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 الحمد لله حمد الشاكرين، حمدا يليق بجلال وجهه وعظيم سلطانه وفضله ونعمه

الحمد لله الذي هداني لإنجاز هذا البحث وما كنت لأهتدي لولا أن هداني الله رب العالمين، ويسر لي من 

 تمامها إنه على كل ش يء قدير.اوالصحة والعزيمة ما أعانني على  الجهد والوقت

 صحابه أجمعينأوالصلاة والسلام على أشرف الخلق سيدنا وحبيبنا محمد وعلى آله و 

 .732قرة: الب يقول تعالى: "ولا تنسوا الفضل بينكم"

يطيب لي أن أتقدم بالشكر الجزيل وعظيم الامتنان لأستاذي الدكتور قاسمي كمال لما غمرني به 

الدكتوراه، ولما قدمه لي من وقته الثمين وعلمه الوفير بالفضل والتكرم علي بقبول الإشراف على رسالة 

 وعلى ما قدمه من توجيه ونصح ومتابعة مستمرة لإتمام هذه الرسالة.

 كما أشكر لجنة المناقشة الموقرة لتفضلهم على مناقشة رسالتي وعلى جهودهم الطيبة.

 Dr.Rebecca Hanlinوالشكر موصول للأستاذ الدكتور عبد القادر جفلاط و 

 على ما قدماه لي من مساعدة وتوجيه ونصح.

 كما وأشكر الدكتور بوعبد الله صالح على ما قدمه من مساعدة وإرشاد.

 من مكتبة السفير ومكتبة حسين لعيديأشكر كل  و 

 .على إخراج هذه الرسالة بهذا الشكل

 العملتقدم بجزيل الشكر وكبير العرفان لكل من ساعدني على إتمام هذا أوفي الأخير 

 إليكم جميعا.....شكرا جزيلا وبارك الله فيكم.......

 

 

 



 

 

 إلى والداي،

 إلى أخواتي وإخوتي،

 إلى كل معلمي وأساتذتي،

 إلى صديقاتي وزميلاتي،

 أهدي هذا العمل.
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ية والمحلية، ولكي تستمر منافسة شديدة في الأسواق الدولضمن بيئة العمل المعاصرة تواجه المؤسسات 

المنافسة التي تفرضها تحديات ال موتحقق أهدافها لا بد لها من إعداد وتنفيذ إستراتيجية تسمح لها بالصمود أما

منذ ظهورها في الخمسينات، وبعد الحرب العالمية  إن تحليل الطريقة التي تطورت بها "الإستراتيجية". العالمية

مرحلة إلى  أنها مرت عبر مراحل تتراوح بين التخطيط المالي والتنبؤ بالبيئة الخارجيةالثانية حتى الآن، يظهر لنا 

ستراتيجيات سوق وتأثير الزبائن على تطوير الا وتغير ال التطور التكنولوجيستراتيجية، وقد أدى الإدارة الا 

 تيجي.ستراإدخال أساليب جديدة لتطوير الاستراتيجية على أساس التفكير الا إلى  التنظيمية

أنها تركز على إحدى المقاربتين، مقاربة إلا ستراتيجية لإبراز مفهوم الا على الرغم من محاولات الباحثين 

اربة التي تنطلق من فكرة أن الاستراتيجية تعد وفقا لفرص وتهديدات البيئة الخارجية؛ بينما تركز مقالصناعة 

 عليه المؤسسة من موارد.   ستراتيجية وفقا لما تتوفرالموارد على ضرورة إعداد الا 

عتبارهما أن افي من الاختلافات بين هاتين المقاربتين إلا أنهما تشتركان  الإطار وبالرغمفي هذا 

خطة توضع بدقة لتحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف في ظل ظروف عدم اليقين،  الاستراتيجية هي

رسات والأنشطة لجذب الزبائن وكسب حصص أكبر مجموعة متنوعة من المما بتنفيذ المدراء قوموباستخدامها ي

 تنافسيةال ستراتيجياتالا  علىقائم  الاستراتيجي للتفكير الرئيس يهتمام والا  التركيز ظللذلك فقد  ،من السوق 

المنطق التقليدي في المنافسة لعقود  سيطر .الإستراتيجية تطوير أنماط اهتمام محور  المنافسة قضية وكانت

عال المنافسين والمقارنة بين نقاط القوة فات في بناء مزايا تنافسية من خلال مراقبة ردود أوحصر تركيز المؤسس

 حد منمما  بسبب التشابه الكبير بين العروض نشوب حروب سعريةإلى  والضعف باستمرار، هذا الفعل أدى

 ت وصناعة الهواتفهذا السيناريو هو الشائع في صناعة الطيران وصناعة السيارا ،الجذري  عملية الابتكار

 قطاع الاتصالات وغيرها من القطاعات الأخرى.المحمولة و 

أن تنتهجها  من المفترضالتي و  08911التنافسية سنة  الاستراتيجياتعرض بورتر مجموعة من  

ستراتيجيات إما التركيز أو التمييز أو التزام المؤسسات بانتهاج أحد الا  ، وشدد علىالمؤسسات لمواجهة المنافسة

 .لى مستوى التكلفة للنجاح في سوق المنافسةالقيادة ع

أن فكرة بورتر جزئية لأن التمييز قد  20899في مقال له عام (Hill)أكد هيل  في انتقاده لنموذج بورتر

يعني قيادة على مستوى التكلفة، والمؤسسة التي تعمد إلى تخفيض أسعار منتجاتها لها جانب من الاستراتيجية 

استخدام مزيج بين ا لاحظه أن المؤسسات التي تسعى إلى تحقيق منافسة مستقرة يتوجب عليها التمييزية، وم

                                                           
1 Porter M, (1980),  Competitive Strategy:  techniques for Analysing Industries and Competitor’s, First Edition, The Free Press, 

New York, p.7. 
2 Hill, C. W. L., (1988). Differentiation versus low cost or differentiation and low cost: a contingency framework. Academy of 

Management Review, no. Vol 13, N3. 
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أفكار بورتر وأعطى دفعا قويا للباحثان كيم وماوبرغن للبحث عن منطق  بدد هذا الفكر الاستراتيجيتين،

لتكلفة يستند على ابتكار استراتيجي جديد يقوم على الجمع بين كل من إستراتيجية التمييز والقيادة على مستوى ا

القيمة أين يتم دفع قيمة الزبون إلى أعلى من خلال التمييز والتكلفة إلى أسفل من خلال الضغط على التكاليف، 

الذي أسمياه بـ جاء هذا المنطق من فكرة إعادة تغيير حدود الصناعة واكتشاف الفضاء السوقي المجهول و 

 Nintendoتحول كبير في العديد من المؤسسات منها حيط الأزرق إستراتيجية المأحدثت "المحيط الأزرق"، 

،Google،eBay ،NovoNordisk،Skype ،South West Airlines  والتي حققت نجاحا باهرا من خلال اعتماد

 .التحرر من المنافسةفي   حد كبيرإلى  مضامين فلسفية جديدة تساهم

مقياس كمي تستطيع المؤسسة من خلاله إلى  أنها تفتقدوُجه لهذه الاستراتيجية انتقادات كثيرة أهمها  

، كذلك ما يشدد عليه العديد خلق القيمةإلى  أدائها وتوجيهه من متعاملي السوق التقليديين حرافنكتشاف اا

الابتكار التعطيلي والذي يعطل السوق إلى  هو أن هذه الاستراتيجية تميل (Loarne  &Blancoمنهم ) من الباحثين

 القائمة لاكتشاف فضاءات جديدة، وبالتالي فهو يتعارض مع فكرة التحسين.

 . 2112الهاتف النقال العمود الفقري لسوق الاتصالات الجزائرية، الذي تم تحريره سنة يعتبر قطاع  

، لذلك فقد أصبح سوق الاتصالات 2109سنة  مليون مشترك 01حقق سوق متعاملي الهاتف النقال أكثر من 

 الجزائرية واحدا من أهم وأسرع الاسواق نموا في منطقة الشرق الأوسط وافريقيا.

ثلاث متعاملين هم جازي، موبيليس وأوريدو لذلك فإن المنافسة بينهم شديدة، وكل مؤسسة  يخدم القطاع

 تحاول التغلب على نظيرتها من خلال اتباع المنطق التقليدي القديم المقترح من قبل بورتر، 

فكرة الدراسة للكشف عن المسارات التي تعتمدها المؤسسات في تنفيذها  من خلال ما سبق عرضه تأتي

الأزرق  المحيط استراتيجيةالتعارض بين وكشف ، وعوامل نجاح هذه الاستراتيجية ستراتيجية المحيط الأزرقلا 

هو موجود، ومحاولة تصور  ، وتحسين جودة الخدمة التي تتجه لتحسين ماالتي تتجه نحو إنشاء كل ما هو جديد

 العام للبحث:الذي يبرز عند النظر فالتساؤل الرئيس  وبهذا ،محصلة الجمع بينهما

 لدىفي تحسين جودة الخدمة الأزرق  توجه نحو اعتماد أطر عمل استراتيجية المحيطالهل يساهم 

 المؤسسات محل الدراسة؟

 الأسئلة الفرعية للبحث:

 بتحديد السؤال الرئيس ي للبحث، تبرز تساؤلات فرعية، يمكن ترتيبها كما يلي:

مرتفعة محل التنافس والتي تتضمن امكانيات جودة على عوامل الالمؤسسات محل الدراسة هل تأكيد  -

 الخدمة؟تحسين جودة  في يساهم

https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22S%C3%A9verine+Le+Loarne-Lemaire%22&sa=X&ved=0ahUKEwjch6TP0NXYAhXBaxQKHYk7ASwQ9AgILjAB
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في  يساهم استبعاد تركيز المؤسسة لعوامل الجودة محل التنافس والتي تتضمن إمكانات ضعيفةهل  -

 ؟تحسين جودة الخدمة

تضمن جودة التي ليست محل التنافس من قبلهم والتي ت عواملتبني المؤسسات محل الدراسة هل  -

 الخدمة؟جودة في تحسين  يساهم ات كبيرةيإمكان
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 وبُناء على السؤال الرئيستعبر الفرضيات عن مقترحات تحليلية وتفسيرات اولية لأسئلة الدراسة، 

  والأسئلة الفرعية يمكن صياغة الفرضيات التالية:

طر عمل استراتتوجه ال الفرضية الرئيسية: -
ُ
هم في تحسين جودة يُساالأزرق  يجية المحيطنحو اعتماد أ

 .لدى المؤسسات محل الدراسة الخدمة

 :الفرضيات الفرعية -

  تحسين  ات مرتفعة فييذات إمكانجودة محل التنافس من قبل المؤسسات محل الدراسة توجد عوامل

 جودة الخدمة يتوجب التأكيد عليها.

  ات ضعيفة في يالدراسة تتضمن إمكان جودة محل التنافس من قبل المؤسسات محلتوجد عوامل

 المؤسسة.إطار تركيز يتوجب جعلها خارج  تحسين جودة الخدمة

 في  ات كبيرةيتتضمن إمكان جودة ليست محل التنافس من قبل المؤسسات محل الدراسة توجد عوامل

 .تبنيها جودة الخدمة والتي يتوجبتحسين 

 لى أهمية وأهداف الدراسة والمتمثلة في:وضع تساؤلات الدراسة وفرضياتها، تتجمن  نطلاقاا

1

 تمثلت أهداف الدراسة في النقاط التالية:

 تسليط الضوء على منطلقات استراتيجية المحيط الأزرق 

تعاملي تصالات بالجزائر، لا سيما ضمن مالخدمة المدركة في سياق قطاع الا تحديد الثغرات في جودة 

 ؛بالمسيلة( D.M.O) الهاتف النقال الثلاث

 (؛D.M.Oبالجزائر )قياس وتقييم جودة الخدمة لدة متعاملي الهاتف النقال  

 زرق.ق وأطر عمل استراتيجية المحيط الأ تحديد مجالات التحسين في جودة الخدمة وفقا لسيا 

2 

 تزداد أهمية الدراسة من خلال النقاط التالية:

ثبتت نجاحها في العديد من المؤسسات العالمية والمؤسسات التي تم أأهمية تطبيق استراتيجية حديثة  

 التطرق اليها في هذه الدراسة أكبر دليل على ذلك.

 تبنيها عن إمكانيةتعطي نظرة قد هذه الدراسة مهمة لإدارة متعاملي الهاتف النقال، كما أن النتائج  

 أعمالها.في ق الأزر  المحيط ستراتيجيةلا 

 .ستراتيجيات الحديثةقاربات الا ملمهتمين بمجال او للباحثين  ةقد تكون الدراسة مفيد 
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1

محاولة كفي الجزء النظري لهذه الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي، وفي اعتمادنا للبحث الوصفي 

عتماد على كل من ختبارها فيما بعد بالا ليتم ا، وتحديد العلاقة بينهما نظريا تحديد أو وصف متغيري الدراسةل

 المقاربة الكمية والكيفية.

2 

 ضمن هذه الدراسة تم الاعتماد على كل من المقاربة الكمية والكيفية، حيث تدعو العديد من الدراسات

  مكملان لبعضهما البعض، من أجل اختبار فرضيات الدراسة. أنهماعلى المقاربة الهجينة ذلك  الاعتمادإلى 

جل وذلك من أ لمسؤولي المؤسسات محل الدراسة،من خلال إجراء مقابلة موجهة المقاربة الكيفية:  -

واستخدام نتائجها في بناء  (D.M.O) تحديد عوامل جودة الخدمة محل التنافس بين المتعاملين الثلاث

 ستبيان الدراسة.ا

فرد،  011فقد تم توزيع استبيان الدراسة على عينة عشوائية مكونة من  بالمقاربة الكميةا يتعلق فيم -

حصائيا وكميا على أساس حليل النتائج إبعدها ت تم، حيث 2109 مارس ومايشهري وذلك في الفترة ما بين 

 SPSS.مخرجات الـ 

 تمثلت حدود الدراسة فيما يلي: 

 تواجدون بولاية المسيلةقتصار في هذه الدراسة على متعاملي الهاتف النقال الم: تم الاود المكانيةالحد -1

(D.M.O)ستبيان الدراسةابناء واستخدمت نتائجها في  مع مسؤول مؤسسة أوريدو، جراء مقابلة، حيث تم إ ،

 .يترددون على المتعاملينمشترك  011توزيعه على عينة مكونة من  حيث تم

 .2102/2109حصائيات السنة الجامعية على إ: اقتصرت الدراسة لحدود الزمانيةا -2

، كما اقتصر توزيع الاستبيان على  المقابلة مع مسؤول مؤسسة أوريدو: اقتصر اجراء الحدود البشرية -3

 .2109 مارس وماي الزبائن الذين يترددون على متعاملي الهاتف النقال في الفترة ما بين

 : من الأسباب التي تؤكد أهمية الموضوع هي:لموضوعيةالحدود ا -4

 ات الجزائرية عموما وفي الأهمية النظرية لموضوع استراتيجية المحيط الأزرق، وأهمية تطبيقه في المؤسس

تصالات بالخصوص ذلك أن تطبيقها سيُمكن العديد من المؤسسات من الابتعاد عن مؤسسة الا

 دة.بتكار نماذج أعمال جديالمنافسة وا
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 وتحسين جودة الخدمة الأزرق  بين تطبيق استراتيجية المحيط محاولة توضيح العلاقة النظرية الميدانية

نشاء تتعارض مع التحسين وتركز على إالأزرق  اد بحكم أن استراتيجية المحيطوالتي تعرضت للانتق

 ش يء جديد غير مسبوق سواء كان منتج أو سوق جديد، واختبار صحة ذلك ميدانيا.

 

شكاليات تخص متغيري الدراسة كل متغير إت تتعدد الدراسات سواء العربية منها أو الأجنبية التي عالج

هو قلة الدراسات التي تناولت العلاقة بين متغيري الدراسة سواء العلاقة المباشرة نتباه يلفت الا على حدى، و ما 

أكثر على الدراسات التي تساعد في بناء تصور واضح يعكس  لباحثة التركيزان لزاما على اأو غير المباشرة، لذلك ك

 زرق، وهذه الدراسات مفصلة كما يلي:ة الخدمة و استراتيجية المحيط الأ العلاقة بين تحسين جود

1 

"رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة بعنوان  2002 قدم دراسة سنةحاكم جبوري الخفاجي  

هدف الباحث من خلال :  1الخدمة وولاء الزبون: دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي/فرع النجف"

إلى  ة بين جودة الخدمة والولاء، ويسعىاختبار أثر المتغير الوسيط رضا الزبون في العلاقإلى  دراسته

بيان أثره في تعزيز ولاء الزبون. واستخدم الباحث استبيان كأداة أساسية واختار عينة عشوائية بلغت 

، وأظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين جودة الخدمة وولاء الزبائن، وقد تضمن 441

ذو خمس أبعاد وهم )الملموسية،  (SERVQUAL)ةالاستبيان ثلاث مقاييس مقياس جودة الخدم

مقياس لرضا الزبون تضمن ثلاث أبعاد هم )الرضا عن الاعتمادية، الاستجابة، الأمان العاطفة( ، 

الاجراءات، الرضا عن العاملين، الرضا عن الخدمات(ومقياس آخر لولاء الزبون تضمن أربع أبعاد 

إلى  حساسية السعر، سلوك الشكوى(، وقد أشارت النتائج )الاتصالات الشفوية، نية الكلمة المنطوقة،

 وجود اثر لأبعاد رضا الزبون في العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون.

" قياس جودة الخدمات التي تقدمها بعنوان 2002قدم دراسة سنة محمد فوزي سالم عابدين  

 الباحث من خلال هذه الدراسةحاول : 2شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في محافظات قطاع غزة"

قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر زبائن في محفظات قطاع غزة، وذلك إلى 

، وقد استخدم الباحث المنهج (SERVQUAL)نظرية الفجوة باستخدام نموذج القياس إلى  استنادا

ت من خلال استبانة، وزعت على الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات الدراسة، وقد تم جمع البيانا

أن تقييم الزبائن لجودة الخدمات الفعلية ايجابيا وجيدا إلا انه لا إلى  عينة عشوائية، وخلص الباحث

                                                           

، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون: دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي/فرع النجف، حاكم جبوري الخفاجي 1 

 .2119، 20دارية، عدد تصادية والا الغري للعلوم الاق

قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الاتصالات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة محمد فوزي سالم عابدين،  2 

 .2110ارة الأعمال، كلية التجارة، ، رسالة ماجستير، قسم إدمن وجهة نظر الزبائن
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مستوى توقعاتهم، مما يعني انه هناك فرص لتحسين وتطوير جودة الخدمات المقدمة من إلى  يصل

أهمية نسبية أكبر لبعد جودة الشبكة يليه  أن الزبائن يعطون إلى  الشركة، كما اشارت نتائج البحث

 الأبعاد التالية على الترتيب)الجوانب الملموسة، الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة والأمان(.

"نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية بعنوان  2014 قدم دراسة سنةصالح بوعبدالله  

من خلال دراسته موضوع قياس الجودة الذاتية عالج الباحث : 1على خدمات مؤسسة بريد الجزائر"

والموضوعية للخدمة والربط بينهما لفائدة عملية التحسين. هدف الباحث من خلال ذلك هو 

استكشاف محددات الجودة المدركة للخدمة في السياق الجزائري، بالخصوص الخدمة لدى "بريد 

صحيحة. لتحقيق الأهداف الذي يسعى اليها الجزائر"، وكذا توجيه أولويات التحسين نحو الأولويات ال

البحث عن هيكلية الجودة المدركة للخدمة عبر دراسة متعددة القطاعات، وكانت إلى  الباحث عمد

لسياق بيئة الجزائر. قام الباحث ببناء مقياس خاص لهذه  (RATER)النتائج غير متلائمة مع الهيكلية لـ 

، ولتحقيق الهدف الثاني اعتمد الباحث على (POSTQUAL) البريد" أو-الخدمة أطلق عليه اسم "جودة

 -تحديد اولوية الجودة -وهي: تحديد أبعاد الجودة (DPOE)منهجية من أربع خطوات مختصرة بالرمز 

وأخيرا تقدير أثر فرصة التحسين المقترحة على الجودة، الخطوة الأولى التي  -تحديد فرصة التحسين

البريد" من خلال الأبعاد الثلاثة وهم الجودة الوظيفية، الجودة -ير "جودةقام بها الباحث تتمثل في تطو 

التقنية وجودة معالجة الشكاوى. ولإتمام الخطوة الثانية قام الباحث بتحليل الأهمية النسبية 

والمستوى المحقق في الأبعاد الثلاثة. كنتيجة توصل لها الباحث تم اختيار الجودة الوظيفية كأولوية، 

دة الخدمة في المكاتب، وكخطوة ثالثة قام بها الباحث هي تفحص تقليص تذبذب مدة الخدمة خاصة م

كفرصة تحسين، وكخطوة رابعة قام الباحث بمحاكاة نظام الخدمة في مكتب بريدي رئيس ي لتقدير 

 التحسين في مدة الانتظار الذي يحتمل أن تحققه الفرص المتاحة.

ودورها في ريادة الأزرق  "استراتيجية المحيط بعنوان 2011سنة  قدمت دراسةنانس ي داود علي المشني  

منتجات وأسواق في قطاع الصناعات الغذائية في الأدن: شركة النبيل للصناعات الغذائية: دراسة 

التعرف على دوافع توجه شركة نبيل للصناعات الغذائية إلى  هدفت الباحثة من خلال دراستها :2حالة"

ي قطاع الصناعات الغذائية نحو ابتكار القيمة في قطاع الصناعات الغذائية نحو ابتكار القيمة ف

وتبيان دورها في ريادة المنتجات والأسواق. الأزرق  الأردنية، ومدى تطبيقها لمبادئ استراتيجية المحيط

اتبعت الباحثة المنهج النوعي المتمثل في تصميم دراسة حالة، كما استخدمت أسلوب المقابلات شبه 

                                                           

، رسالة دكتوراه في العلوم دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر :الخدمة نماذج وطرق قياس جودة، بوعبد الله لحصا 1 

 .2104 ،0تصادية، جامعة سطيف الاق

ودورها في ريادة منتجات وأسواق في قطاع الصناعات الغذائية الأردن: شركة الأزرق  استراتيجية المحيطنانس ي داود علي المشني،  2 

 .2100عمال، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأ ادارة  في ، رسالة ماجستيراسة حالةالنبيل للصناعات الغذائية در 
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قننة مع المشاركين في الدراسة والمتمثلين في بستة مدراء في شركة النبيل للصناعات الغذائية، كما الم

مجموعة من النتائج إلى  اعتمدت الباحثة أيضا على المنهج الاستقرائي في التحليل. توصلت الباحثة

 تراتيجية المحيطأبرزها أن المؤسسة محل الدراسة تعمل على تطبيق المبادئ الأربعة الرئيسية لاس

 تحقيق الريادة.إلى  فهي تعتبر الفرصة الناجحة التي تقود المؤسسةالأزرق 

2

  Parasuraman. A et alبعنوان 1822 قدموا دراسة سنة" SERVQUAL : Multiple Item Scale for 

 Measuring Consumer Perceptions of Service Quality"1 : طور الباحثون أداة لقياس جوة

، 2الى 0منها على مقايس ليكارت من  ويتم قياس كل، SERVQUALبند، تدعى  22الخدمة مكونة من 

تحديد توقعات الزبائن للخدمة )الجودة المتوقعة(، في حين المجموعة الثاني إلى  تهدف المجموعة الأولى

)الجودة المدركة الفعلية(، وبطرح الفرق بين تحديد اتجاهات الزبائن نحو أداء الخدمة إلى  فتهدف

التوقعات( يتم تحديد ما يسمى بالفجوات والتي تعبر عن درجة رضاء الزبون عن  –الاجابات )الأداء 

 الخدمة المقدمة بأبعادها وعناصرها المختلفة.

 Wang Y& Yang Y  بعنوان 2004قدما دراسة سنة" An Integrated Framework for service Quality 

 : Evidence From China’s Customer Value, Satisfaction"2:  هدف الدراسة هو التركيز على العلاقة

بين جودة الخدمة، رضا الزبائن وقيمة الزبائن وتأثيرهم  على نوايا سلوك الزبائن في قطاع الاتصالات 

جانب الأبعاد الخمسة إلى  السلكية واللاسلكية، تم استخدام نموذج سيرفكوال مع تعديل بسيط حيث

لنموذج سيرفكوال تم اضافة بعد آخر هو جودة الشبكة، واستندت نتائج هذه الدراسة على تطوير 

 ، وقد خلصت الدراسة(Partial Least Square)نموذج المعادلة البنائية وذلك من خلال استخدام تقنية 

لعوامل الأساسية التي تؤثر في تقييم لقيمة أن زبائن اتصالات الهاتف النقال في الصين يدركون أن اإلى 

الزبائن، رضا الزبائن، أو الجودة المدركة، والتي بدورها تدفعهم لاتخاذ قرارات الشراء الفعلية يجب أن 

الاهتمام بالملموسات إلى  تعطى الأولوية للتضحية المدركة للزبائن، وكذا تحسين جودة الشبكة بالإضافة

ودة الخدمة ولكن أيضا على قيمة ورضا الزبائن، أيضا التركيز على التعاطف لأنها لا تؤثر فقط على ج

لأنه يلعب دورا كبيرا في انشاء قيمة متفوقة للزبائن، وكذا تساعد على اتخاذ قرارات الشراء وتعزز رضا 

الزبائن بشكل غير مباشر، كما لا يتوجب اهمال التركيز على الموثوقية بحيث وجد انها تساهم بشكل 

يجابي وكبير في رضا الزبائن على الرغم من أنها ليست عامل مؤثر على قيمة الزبائن. كإطار عام للدراسة ا

                                                           
1 Parasuraman, A., et al. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. 

Journal of Retailing , Vol64. 
2 Wang y, Lo P, Yang Y,(2004), An Integrated Model Framework For Service Quality, Customer Value, Satisfaction : Evidence 

From China’s Telecommunication Industry,  Information Systems Frontiers, Vol6. 
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وجد أن العلاقات المتبادلة بين الجدوة المدركة للزبائن وقيمة الزبائن ورضا الزبائن، يوجد دور كبير 

 الزبون. تأثير مباشر للجودة المدركة للزبون على رضاإلى  لقيمة الزبائن اضافة

 O.M et al Karateke   بعنوان 2002 قدموا دراسة سنة " Measuring Service Quality of 

BanksScale Development and Validation "1قياس جودة الخدمة في إلى  : هدفت دراسة الباحث

 زبون للبنك، حيث طلب منهم 90البنوك، ومن اجل تحقيق ذلك قام الباحثان بإجراء مقابلة مع 

تجديد الأبعاد التالية لجودة الخدمة هي: بيئة إلى  التحدث عن توقعاتهم من البنك، هذه العملية أدت

بند  21الخدمة، التعاطف، الموثوقية، جودة التفاعل، وقد وضعت الدراسة استقصاء مكون من 

هو جودة لقياس ادراكات الزبائن لجودة الخدمة في البنك، وأظهرت الدراسة أن البعد أكثر اهمية 

 التفاعل يليه التعاطف، الموثوقية وبيئة الخدمة.

   Loke S.P et al بعنوان  2011قدموا دراسة سنة" Service Quality and Customer Satisfaction in 

a Service Provider Telecommunication"2: اكتشاف تأثير الموثوقية، الاستجابة، إلى  هدفت الدراسة

لجوانب الملموسة والتي تعبر عن أبعاد سيرفكوال لقياس جودة الخدمة على رضا التعاطف، الضمان، وا

، وقد استخدم GSMمستخدم حالي لمقدم خدمة  211الزبائن، وقد قام الباحثان بتوزيع استبيان على 

الباحثان تحليل الانحدار لاختبار العلاقة بين جودة الخدمة ومستويات الرضا لدى الزبون، وأشارت 

أن الموثوقية والاستجابة والضمان والتعاطف كان لهم أثر ايجابي على مواقف الزبائن في سياق  النتائج

أن هناك فجوة كبيرة بين  Student (T)ذلك اظهرت نتائج الاختبار إلى  الرضا والولاء، بالإضافة

  الادراكات والتوقعات على جميع أبعاد جودة الخدمة.

 Bhat, M.A نوانبع 2012 قدمة دراسة سنة "Tourism Service Quality : A Dimension Specific 

Assesment of Servqual"3 :البحث في قياس جودة الخدمة في قطاع السياحة، إلى  هدفت الدراسة

سائح، وأظهرت الدراسة أن هناك أربعة  221واستندت هذه الدراسة على بيانات استبيان وزع على 

ات السياحية، هي الضمان، الملموسية، الاستجابة، الموثوقية ، أبعاد قادرة على تفسير جودة الخدم

وقد وجدت الدراسة أيضا انه يجب على الادارة لتحسين الموثوقية والاستجابة  حيث أن سيرفكوال 

 منخفضة نسبيا لتحسين جودة الخدمة الشاملة للخدمات السياحية.

                                                           
1 Karatepe, O. M. et al (2005). Measuring service quality of banks: Scale development and validation. Journal of Retailing and 

Consumer Service , Vol12. 
2 Loke S.P, et al.(2011). Service Quality and Customer Satisfaction in  Telecommunication Service Provider, International 

Conference on Financial Management and Economics, IPEDR, Singapore,  Vol.11. 
3 Bhat, M. A. (2012). Tourism Service Quality: A Dimension-specific Assessment of SERVQUAL. Global Business Review , Vol13, 

N2. 
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 et al Kushwah S.V  بعنوان 2014 قدموا دراسة سنة"Service Quality Expectation and 

Perception of Telecom Sector in India"1: تحليل الفجوة بين التوقعات إلى  هدفت  دراسة الباحثان

وادراكات الزبائن بشأن جودة الخدمة في قطاع الاتصالات في الهند، حيث تم جمع بيانات اولية من 

( حيث تم توزيع الاستبيان 0899) Berry وParasuraman ،Zeithamlلـ خلال استبيان جودة الخدمة 

(، Zمستجوب، وتم تحليل البيانات باستخدام الأداة الاحصائية للاختبار الطبيعي ) 011على عينة من 

انه هناك فجوة كبيرة بين توقعات الزبائن وادراكاتهم لجودة خدمة إلى  واستندت دراسة الباحثان

أنه يتوجب تقليل الفجوة بين الادراكات إلى  دراسةالهاتف النقال، وخلص الباحثان من خلال ال

 والتوقعات لجودة الخدمة.

 Upal, M بعنوان 2002 قدم دراسة سنة" Telecommunication Service Gap: Call Center Service 

Quality Perception and Satisfaction"2:   حاول الباحث من خلال دراسته كشف العلاقة بين

ون في قطاع الاتصال في بنغلاديش، وقد استخدم مقياس سيرفكوال من خلال الجودة ورضا الزب

نتيجة مفادها انه توجد علاقة إلى  استبيان، وبتحليل الفجوة بين التوقعات والادراكات وصل الباحث

 قوية بين أبعاد جودة الخدمة الأربعة ورضا المشتركين.

 A  Shahin&M   Sameaبعنوان 2010 قدما دراسة سنة " Develping The Model Of Service Quality 

Gaps, A Critical Discussion"3:  عالجت اشكالية الدراسة نموذج الفجوات لقياس جودة الخدمة

استعراض هذا إلى  والذي يعتبر من أكثر النماذج المؤثرة في أدبيات جودة الخدمة حيث عمد الباحث

وتم خلال هذه الدراسة أيضا التأكد من النموذج  النموذج بشكل نقدي وتطويره لجعله أكثر شمولا،

خبير، ومقارنته بالنماذج التقليدية. تضمن النموذج المقترح  00المطور باستخدام استبيان موجه لـ 

 خمس مكونات أساسية وثماني فجوات.

 S.U  Malik بعنوان 2012 قدم دراسة سنة " Customer satisfaction Percieved service quality 

nd mediating role of percieved valuea"4: ة الجودة المدركة باستخدام فمعر إلى  هدفت الدراسة

مقياس سيرفكوال، وكذا معالجة اشكالية دور القيمة المدركة كمتغير وسيط في قطاع الخدمات في 

ت جودة باكستان. تم استخدام الأساليب الاحصائية الوصفية والاستقرائية لتحليل تأثيرات المتغيرا

                                                           
1 Kushwah S V, Bhargav A, (2014), Service Quality Expectation and Perception of Telecom Sector in India, Internationa Journal Of 

Advancements In Technology Vol5, N1. 
2 Upal, M. (2008) .Telecommunication Service Gap: Call Center Service Quality Perception and Satisfaction, Communications of 

the IBIMA, Vol 03 . 
3 Shahin A, Samea, M (2010), Develping the model of service quality Gaps, A critical Discussion, Business mamnagement and 

strategy, Vol1, No1, p2. 

4 Malik S.U, (2012). Customer satisfaction Percieved service quality and mediating role of percieved value, international journal 

of marketing studies, Vol4, No1. 



 
 

 

 ك
 

  

أن القيمة إلى  الخدمة المدركة على رضا الزبائن ودور المتغير الوسيط القيمة المدركة، توصل الباحث

أن القيمة المدركة تعد عاملا مهما في تقييم الزبائن إلى  المدركة مرتبطة بقوة مع الرضا، كما تشير أيضا

 للرضا.

  khan M.A بعنوان 2010 قدم دراسة سنة " An Empirical Assessment of Service Quality of 

Cellular Mobile Telephone Operators in Pakistan"1 تمثل هدف الدراسة في اكتشاف أبعاد :

لى استبيان يحتوى على أبعاد جودة جودة الخدمة لمتعاملي الهاتف النقال في باكستان، تم الاعتماد ع

مستخدم للهاتف النقال،  911الخدمة مضافا لها بعد جودة الشبكة وتوزيعه على عينة مكونة من 

وجدت الدراسة ان مقياس سيرفكوال يمكن تكييفه مع أبعاد اضافية لتكون أداة صالحة للقياس، وقد 

دلالة احصائية مع الجودة المدركة وجدت الدراسة أن جودة الشبكة لها علاقة ايجابية وذات 

 لمستخدمي الهاتف النقال.

 et al  Milfelner بعنوان 2008 قدموا دراسة عام" Measurement Of Perceived Quality, 

Perceived Value, Image, And Satisfaction Interrelations Of Hotel Services: Comparison Of 

yTourists From Slovenia And Ital "2 : ،ناقش الباحثين في دراستهم العلاقة بين قياس الجودة المدركة

القيمة المدركة الممنوحة للزبائن، صورة المؤسسة والرضا ضمن قطاع خدمات الفندقة في سلوفينيا 

أن متغير القيمة إلى  بإيطاليا، اختبرت الدراسة ثلاث فرضيات، وتوصلت الباحثين من خلال دراستهم

يعتبر متغيرا وسيطا بين الجودة المدركة ورضا الزبائن سواء نزلاء الفندق أو في غيرها من  المدركة للزبون 

 الصناعات.

 &Alnsour  Alzyadat بعنوان 2014قدما دراسة سنة"Using SERVQUAL To Assess The Quality of 

Service Provided By Jordanian Telecommunications Sector"3: لجة اشكالية حاول الباحثان معا

تطبيق نموذج سيرفكوال لتقييم جودة خدمة قطاع الاتصالات الأردنية، وكيفية تأثير ذلك على الولاء، 

من أجل ذلك استخدم الباحثان استبيان لتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون وتم توزيعه على 

فهم توقعات الزبائن إلى  جةعينة طبقية من الزبائن، أظهرت نتائج الدراسة أن شركة الاتصالات بحا

ريدة لهؤلاء الزبائن، مما يؤثر على قدرة المؤسسات على تلبية فالأردنيين في ضوء السمات الثقافية ال

 التوقعات كما أظهرت النتائج أن الولاء يتم تعزيزه من خلال تحقيق جودة الخدمة.

                                                           
1 khan M. A, (2010), An Empirical Assessment of Service Quality of Cellular Mobile Telephone Operators in Pakistan, Asian 

Social Science, Vol6, No10. 
2 Milfelner et al, (2009). Measurement Of Perceived Quality, Perceived Value, Image, And Satisfaction Interrelations Of Hotel 

Services: Comparison Of Tourists From Slovenia And Italy, Borut Milfelner, University of Maribor, Faculty of Economics and 

Business, Razlagova 14, 2000 Maribor, Slovenia. 
3 Alnsour M.S, Alzyadat M. A, (2014), Using SERVQUAL To Assess The Quality of Service Provided By Jordanian 

Telecommunications Sector, International Journal of Commerce and Management, Vol. 24 No. 3. 
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 & Althini Sylven  بعنوان 2002قدما دراسة عام "Is it possible to make competition irrelevent 

in a hypercompetitive converging environement ?: A study of Mobile content provider’s 

competitive strategies"1: التعرف على مدى تبني بعض إلى  هدف الباحثان من خلال دراستهما

التنافسية أو استراتيجية المحيط الازرق، المؤسسات المزودة للهواتف النقال في السويد للاستراتيجيات 

في قطاع خدمات الهواتف النقالة في السويد. اعتمدت الأزرق  ومعرفة مدى تطبيق استراتيجية المحيط

الدراسة على المنهج الكيفي من خلال اجراء مقابلات مع المدراء التنفيذيين في عينة مكونة من خمس 

إلى  باستخدام استبانة. توصل الباحث من خلال دراستهمامؤسسات، كما اعتمدت على المنهج الكمي 

نتائج ابرزها أن المؤسسات محل الدراسة تتبنى استراتيجية التمايز وتخفيض التكلفة بهدف تقديم 

ابتكارات جديدة ولكن استراتيجية خفض التكلفة يقل تأثيره في مرحلة نمو واتساع الشركات التي 

دراء في هذه الشركات يعتبرون المنافسين كقوة ايجابية تسهم في تتطلب تكلفة مرتفعة، كما أن الم

 تحقيق الشراكة والتعاون واستغلال الفرص.

 Pitta, D بعنوان  2008قدمت دراسة سنة "develpment Isuue in a Down Economy : blue oceans 

and new product"2 :ية التي يمكن ضمن هذه الدراسة حاولت الباحثة وصف المفاهيم الاستراتيج

تطبيقها لتطوير المنتج، وقد ركزت في دراستها على استراتيجية المحيط الأزرق، حيث قامت الباحثة 

لتطوير المنتجات الجديدة، حيث وصلت الباحثة في دراستها انه الأزرق  بتطبيق استراتيجية المحيط

دمات المعروضة لخدمة باستخدام هذه المقاربة يمكن للمؤسسات من اعادة هيكلة المنتجات والخ

 .مستهلكين جدد، والهروب من المنافسين في الصناعة

 Yang J.T  بعنوان 2012قدم دراسة سنة " Identifying the attributes of blue ocean strategy in 

hospitality"3في الفندقة": هدف  الباحث من الأزرق  : "تحديد الخصائص المميزة لاستراتيجية المحيط

. في  Taiwan في بعض الفنادق المختارة فيالأزرق  تحديد خصائص استراتيجية المحيطإلى  استهخلال در 

مقاربة نظرية الأرض، وأظهرت نتائج إلى  هذه الدراسة تم الاعتماد على مقابلات شبه منظمة بالإضافة

بينها ابتكار  الدراسة مميزات استراتيجية المحيط الأزرق، وتحديد تصورات القيمة لنزلاء الفنادق من

عروض ذات قيمة مضافة مميزة، تطوير قطاعات اسواق جديدة، صنع العلامة التجارية وإعادة صنع 

العلامة التجارية، خلق أجواء فريدة من نوعها في الفندق، تعديل قنوات التوزيع، انشاء تحالفات 

                                                           
1 Althini  E, Sylvén A,(2007), Is it possible to make competition irrelevant in a hypercompetitive converging environment?: A 

study of mobile content providers’ competitive strategies, Master thesis, Department of Business Studies, Uppsala University. 
2 Pitta, D, (2009), Issues in a down economy: blue oceans and new product development, Journal of Product & Brand 

Management, Vol.8. 
3 Yang J.T, (2012), Identifying the attributes of blue ocean strategy in hospitality, International Journal of Contemporary  

Hospitality Management, Vol. 24 . 
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ية في تايوان، كما وتؤكد استراتيجية، هذا ما يعزز مواقعها التنافسية وسط الفنادق السياحية الدول

 النتائج أيضا انه يتوجب على الفنادق انشاء قيمة مميزة من خلال ادارة علاقات العملاء.

 Maina M, E  بعنوان 2013قدم دراسة سنة "Determinants of Implementation of Blue Ocean 

Strategy in Commercial Banks in Kenya"1: في البنوك الأزرق  لمحيط"محددات تنفيذ استراتيجية ا

في الأزرق  التجارية في كينيا": هدف الباحث تمثل في استكشاف محددات تنفيذ استراتيجية المحيط

بنك تجاري مسجل في كينيا، وقد  44بنكا من بين  20البنوك التجارية في كينيا، واستهدفت الدراسة 

تخفيض، استبعاد، زيادة والابتكار. كما أن معظم البنوك تدرك المسائل المتعلقة بإلى  خلصت الدراسة

ان هناك عدد من العوامل التي تؤثر على تطبيق هذه الاستراتيجية في البنوك، كما إلى  خلصت أيضا

انه يتوجب على البنوك ادراك العوامل المحددة سابقا اذا ما كانت تريد البنوك تريد إلى  توص ي الدراسة

 طار.الابتعاد عن المنافسة وجعلها خارج الا 

 & Zaho  Jinwei   بعنوان 2010قدما دراسة سنة"Application of Blue Ocean Strategy to Chinese 

3G Mobile Telecom Industry"2:  في محاولة من الباحثان لمعالجة اشكالية تطبيق استراتيجية

ان على المنهج في صناعة الهواتف الخلوية الصينية من الجيل الثالث، اعتمد الباحثالأزرق  المحيط

الكيفي و الكمي في دراستهما من خلال القيام بتحديد العوامل التنافسية في القطاع محل الدراسة عن 

أن سوق الاتصالات الخلوية الصينية إلى  طريق تطبيق نموذج بورتر لقوى التنافس، توصل الباحثان

وفتح أسواق جديدة تمثل رق الأز  يمثل فرصة كبيرة للاستغلال من خلال تطبيق استراتيجية المحيط

 صناعة الاتصالات الخلوية والانترنت معا.

 et al  Mohamed Z.A بعنوان 2014 قدموا دراسة سنة"Analysis of the use of the Blue Ocean 

: Case Study Analysis on 14 Different  Agencies Strategy"3: هدف الباحثون من خلال دراسته 

في الأزرق  ع التحليل الاستراتيجي، وفاعلية تطبيق مبادئ استراتيجية المحيطالتعرف على أنواإلى 

، وقد اعتمد BOSمؤسسة متنوعة تتوجه نحو  04المؤسسات الماليزية، عينة الدراسة تشكلت من 

الباحثون على أسلوب دراسة الحالة من خلال تحليل إطار العمليات الأربعة، ومن بين النتائج التي 

احثون هي أنه يوجد تشابه في اطار العمليات الأربعة لدى المؤسسات محل الدراسة، حيث توصل لها الب

                                                           
1 Maina M, E, (2013), Determinants Of Implementation Of Blue Ocean Strategy In Commercial Banks In Kenya, Master Thesis, 

School Of Business, University Of Nairobi. 
2 Zhao  W, Jinwei Y,(2010), Application of Blue Ocean Strategy to Chinese 3G Mobile Telecom Industry, Master Thesis, Science in 

Business Administration, China. 
3 Mohamed Z.A,  et al,(2014), The Blue Ocean Strategy; Case Study Analysis of its Implementation in 14 Different Agencies in 

Malaysia, Developing Country Studies, Vol.4, No.1. 
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زيادة رضا إلى  انها تركز على تقليص واستبعاد الأنشطة المكلفة للمؤسسة و رفع وانشاء أنشطة تؤدي

 الزبائن، وتقديم خدمات جديدة.

 C.C  Yang & Sung D بعنوان  2011قدما دراسة سنة "An Intergrated Model Of Value Creation 

Based On the refined Kano’s Model and The Blue Ocean Strategy"1:  ناقش الباحث من خلال

والاجراءات المرتبطة باستراتيجية المحيط الازرق، وقد قدم   Kanoبحثه المفاهيم المتأصلة في نموذج

يمكن استخدام هذا النموذج لاختيار الباحث نموذجا متكاملا لـ "إنشاء القيمة" ويشرح كيف 

 الاجراءات المناسبة لإنشاء وتعزيز قيمة الزبون.

 Ivarsson.A &  Lindstrand.D بعنوان 2014قدما دراسة سنة " Developing a Tool for Digital 

: How to Improve Service Quality in The Relocation Industry Transformations "2 : هدف

من الدراسة هو تطوير اداة تساعد المؤسسات المتنقلة تحويل خدماتها رقميا، وقد قسم  الباحثان

الأزرق  جزئين، جزء تم فيه استعراض التركيز على مجالات استراتيجية المحيطإلى  الباحثان دراستهما

وجودة الخدمة لتطوير أداة تحليلية يمكن أن توفر للمؤسسات المتنقلة كيفية تحويل الاتجاه 

لاستراتيجي لتحسين جودة الخدمة من خلال التحولات الرقمية، وجزء آخر تم فيه اختبار الأداة ا

المطورة عن طريق جمع بيانات عن الزبائن من الموظفين في الخط الامامي في هذه المؤسسات في كل من 

خلال أوروبا، آسيا وأمريكا، مما يساعد المؤسسات على تشكيل استراتيجية لتطوير الخدمة من 

التحليل الكمي، كما تم التحقق من صحة استخدام الأداة وتشكيل التطوير الاستراتيجي للمؤسسات 

المتنقلة التي ركزت على استبدال التفاعل البشري مع السرعة والسهولة لتبادل المعلومات على مدار 

 الساعة.

 وبعد عرض وتحليل الدراسات السابقة يأتي ذكر أهمية هذه الأخيرة.

3 

 من خلال عرض الدراسات والأبحاث التي تناولها الباحثون في الدراسات السابقة يتبين لنا ما يلي: 

دراسات مرجعية، تساهم في إعطاء قاعدة للدراسة الحالية من أجل  ةتعتبر جميع الأبحاث السابق 

ن من تحسين جودة الخ
ّ
 زرق.مة من خلال استراتيجية المحيط الأ دتحديد المجال الذي يمك

ركزت أغلب الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة وقياسها باستخدام مقياس سيرفكوال الذي  

يأخذ بعين الاعتبار توقعات وادراكات الزبون لجودة الخدمة، وكل دراسة حسب الأبعاد التي تتناسب 

                                                           
1 Yang C.C, Yang K.J. (2011), An Intergrated Model Of Value Creation Based On the refined Kano’s Model and The Blue Ocean 

Strategy, Total Quality Management And Business Excellence , Vol 22, N9. 
2 Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve Service Quality in the 

Relocation Industry, Master of science Thesis, Stockholm, Sweden . 
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اد فيها على المنهج الكمي من خلال التحليل الاحصائي لبيانات مع القطاع المستخدم فيها، وكلها تم الاعتم

 الاستبيان.

على محاولة تطبيق اطار العمليات الأربعة الأزرق  ركزت أغلب الدراسات التي تناولت استراتيجية المحيط 

سواء في تحديدها لخصائص أو اكتشاف محددات تنفيذها في قطاع الخدمات كقطاع الفندقة 

 فية. اعتمدت العديد من الدراسات التي تناولت تحليل الأثر لاستراتيجية المحيطوالخدمات المصر 

وجود أثر ايجابي لاستخدام هذه أكد على المنهج الكيفي المعتمد على المقابلة والمنهج الكمي مما الأزرق 

 المقاربة في المؤسسات.

وأثرها على جودة الخدمة،  الأزرق توجد دراستين فقط تبحثان في العلاقة بين استراتيجية المحيط 

المعدل واستراتيجية المحيط الأزرق، والدراسة الثانية التي ( Kano)دراسة ترتكز على التكامل بين نموذج 

وتحسين جودة الخدمة لتطوير اداة للتحولات الرقمية في قطاع الأزرق  دمجت بين استراتيجية المحيط

لى كليهما من أجل تحديد مجالات التحسين في جودة الصناعة المتنقلة، لتأتي هذه الدراسة مرتكزة ع

 في قطاع متعاملي الهاتف النقال بالجزائر. الأزرق  الخدمة في اطار استراتيجية المحيط

تستمد هذه الدراسة أهميتها من حداثة موضوعها حول استراتيجية المحيط الأزرق، وتعتبر هذه  

مة الجزائر التي تتناول مجالات التحسين في جودة الخد الدراسة في حدود علم الباحثة الدراسة الأولى في

قطاع متعاملي الهاتف النقال باعتباره قطاع  اختيارزرق، وقد تم من خلال استراتيجية المحيط الأ 

يتمتع بقدرة تنافسية عالية ووتيرة نمو سريعة، كما أنه الأنسب لتطبيق الدراسة ذلك أن شروط 

يكون في القطاعات التي تتميز بتنافسية حادة بين متعاملي رق الأز  استخدام استراتيجية المحيط

 السوق.

وبعد تقديم اشكالية الدراسة وتوضيح المعالجة المنهجية في الدراسة، ثم عرض وتحليل الدراسات السابقة        

 .الدراسة ةمرحلة التعرف على هيكل العربية والأجنبية وتوضيح أهمية الدراسة مقارنة معها. تأتي
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 نموذج الدراسة الافتراض ي، التصميم العام للدراسة والمحاور  هيكلة الدراسة وخطتها البحثية تتضمن

 توضيح صعوبات البحث.ب ينتهي هذا المحور الأساسية في خطتها البحثية، ل

1

على الجزء النظري وبناء تصور للدراسة الحالية يمكن تماد بالاعو بناء على تحليل الدراسات السابقة 

 وضع النموذج التالي للدراسة:

 

  (:01الشكل رقم )
ُ
 تصور نموذج الدراسة الم

 نموذج الدراسة المتصور  (:01الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل جودة الخدمة

 

 تأكيد

 محل التنافس
 

محل التنافسليست   

جعلها خارج اطار 

 التركيز

 تبني

01الفرضية  20الفرضية   30الفرضية    

 إمكانات كبيرة لتحسين

 جودة الخدمة

ن تحسية لضئيلإمكانات 

 جودة الخدمة

 إمكانات كبيرة لتحسين

 جودة الخدمة

الأزرق المحيط إستراتيجية  

 لباحثةاالمصدر: من إعداد 
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 يظهر الشكل أدناه التصميم العام لمسار البحث:

 المسار العام للدراسة :(02) رقمشكل ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصميم البحث

ةائيالاستقر  قاربةالم  

 فرضيات الدراسة

 

اسةالأسئلة الفرعية للدر   

 هدف الدراسة 

 

 

 

 مراجعة الأدبيات

 
 

يالاختبار التجريب  

 

 المقاربة الكمية

 

ةالمقاربة الكيفي  

 
  

ةمقابلة غير مهيكل  

 

 استبيان الدراسة

 
 

 تحليل البيانات:

 مستوى الجودة 

 الأهمية النسبية 

 مستوى الجودة المتوقعة 

 

 

 

 

 الخاتمة

 النتائج

 المقترحات

 تفسير النتائج وآفاق الدراسة

 

 

 لباحثةاالمصدر: من إعداد 

 



 
 

 

 ص
 

  

3

سمت الدراسة
ُ
مقدمة وخاتمة، حيث عالج كل من الفصل الأول والثاني إلى  أربع فصول اضافةإلى  ق

  ذلك كما يلي:الجزء النظري للموضوع، أما الفصل الثالث والرابع فقد عُنيا بالجانب التطبيقي، و 

عبر المقدمة عن الجانب التمهيدي للدراسة وهي تتضمن: المعالجة المنهجية للدراسة، تحليل الدراسات  
ُ
ت

هيكلة الدراسة إلى  السابقة، توضيح ما ستضيفه الدراسة مقارنة بالدراسات السابقة، بالإضافة

 وخطتها البحثية.

سمالأزرق  يجية المحيطاشتمل الفصل الأول على المعالجة النظرية لاسترات 
ُ
ثلاث أجزاء: الجزء إلى  حيث ق

الأول عُني بالبحث في مفهوم الاستراتيجية وإعطاء تصور عام عن المحيط التنافس ي والذي يتم فيه 

توضيح المفاهيم الأساسية المتعلقة بالاستراتيجية، المنظور التقليدي المعتمد من قِبل الباحثين في 

ستراتيجيات التنافسية المعتمدة في الغالب من طرف المؤسسات، في حين التفكير الاستراتيجي، والا 

التحول الهام الحادث في التفكير الاستراتيجي وهو التوجه نحو استراتيجية إلى  تطرق الجزء الثاني

وُضح فيه نظرة عن المدخل الحديث في التفكير الاستراتيجي، دوافع تبني استراتيجية الأزرق  المحيط

ومداخلها وشروطها، وابتكار القيمة، الجزء الثالث لهذا الفصل اشتمل على أدوات زرق الأ  المحيط

وخطوات تنفيذها، وفيه تم توضيح أدوات استراتيجية المحيط الازرق، الأزرق  استراتيجية المحيط

 كيفية صياغتها وإعدادها، ومبادئ تنفيذها؛

سين في جودة الخدمة وفق اطار عمل التح تبالنسبة للفصل الثاني تم من خلاله تحديد مجالا  

ثلاث أجزاء، عُني الجزء الأول بتحديد المفاهيم إلى  استراتيجية المحيط الازرق، بدوره تم تقسيمه

الأساسية حول جودة الخدمة تناول تعزيز قيمة الخدمة، مفهوم جودة الخدمة، ونماذج قياس جودة 

وجودة الأزرق  عام للجمع بين استراتيجية المحيطالخدمة. الجزء الثاني لهذا الفصل تناول التصور ال

وجودة الخدمة، انشاء مخطط الأزرق  الخدمة تم من خلاله توضيح العلاقة بين استراتيجية المحيط

جودة الخدمة وفق اطار عمل استراتيجية المحيط الازرق، وكذا العلاقة بين تحسين جودة الخدمة 

تم من الأزرق  لثالث أربع نماذج ناجحة لاستراتيجية المحيطوانشاء القيمة، في حين تناول في الجزء ا

 خلالها استخراج عوامل نجاح وانتقادات استراتيجية المحيط الازرق. 

صص ليشمل نظرة عامة عن المؤسسات محل الدراسة، تم تقسيمه بدوره 
ُ
إلى  بالنسبة للفصل الثالث خ

وراسكوم تيليكوم أمؤسسة اسة وهم ثلاث أجزاء جزء تم تخصيصه للتعريف بالمؤسسات محل الدر 

، الجزء الثاني عُرض WTA الوطنية للاتصالات  و   ATM، اتصالات الجزائر للهاتف النقال OTAالجزائر 

فيه أهم العروض التي تقدمها المؤسسات محل الدراسة، ليتناول الجزء الثالث تحليل المحيط 



 
 

 

 ق
 

  

تم من خلاله تحديد القوى التنافسية للقطاع،   التنافس ي للمتعاملين الثلاث للهاتف النقال بالجزائر

 تحديد الاستراتيجيات التنافسية للمتعاملين الثلاث.

بناء على ما تم تناوله في الجزء النظري للدراسة في الفصلين الاول والثاني، ومن خلال التعرف على ميدان  

ني للدراسة واختبار الدراسة في الفصل الثالث، تم تخصيص الفصل الرابع لعرض الاطار الميدا

الفرضيات، يشمل هذا الفصل على ثلاث أجزاء، جزء أول يخص تحديد مسار لبناء مخطط جودة 

الخدمة لمتعاملي الهاتف النقال والذي يتضمن ثلاث مراحل تحديد عوامل جودة الخدمة، ضبط 

على متعاملي وتوزيع استبيان الدراسة، الجزء الثاني تضمن التطبيق الفعلي لمخطط جودة الخدمة 

الهاتف النقال، ليشمل الجزء الأخير على تحليل بيانات مخطط جودة الخدمة باستخدام طرق 

(، الكشف عن التوجه الاستراتيجي لتحسين جودة الخدمة، وكذا SPSSالاحصاء الاستدلالي )مخرجات 

 السابقة. عرض مبادرات لتطوير خدمات متعاملي الهاتف النقال ومقارنة ذلك مع نتائج الدراسات

اعتمادا على تم التوصل اليه وما تم عرضه في كل مرحلة من مراحل البحث من المقدمة وحتى الفصل  

الرابع، يتم توضيح نتائج الدراسة المتوصل اليها، اقتراحات الدراسة وآفاقها مندرجة في خاتمة تحوصل 

 كل ما سبق.

تعترض الباحث، ومن بين الصعوبات  مما لا شك فيه أن في كل مسار للبحث العلمي توجد صعوباتو 

 التي واجهتها الباحثة سواء على المستوى النظري أو الميداني للدراسة نجد.

4 

 واجهت الباحثة على المستوى النظري: 

 في القطاع نفسه تجمع بين متغيري الدراسة صعوبة ايجاد دراسات سابقة. 

 واجهت الباحثة على المستوى الميداني: 

 عوبة جمع عوامل الجودة التي تعتبر الأساس لبناء استبيان الدراسة وذلك لرفض بعض ص

 المسؤولين اجراء المقابلة مع الباحثة؛

  صعوبة توزيع الاستبيان ذلك أن العينة المستهدفة كانت عبارة عن الزبائن الذين يترددون على

اجراء مقابلة أثناء إلى  الباحثةمتعاملي الهاتف النقال على اختلاف مستوياتهم لذا فقد اضطرت 

 توزيع الاستبيان مع الزبائن.
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الفكرية الحديثة نسبيا في مجال الأعمال التي تستوجب الفهم من قبل  من الموضوعات الإستراتيجية تعتبر          

يات إستراتيجتنتهج  ؤسساتالم تزال بعض فلا .الصناعية والخدمية ؤسساتمتخذي القرار والمسؤولين في الم

تنمو وتتوسع وأخرى تتعرض  المنهجية، ومن هنا تظهر مؤسسات الإستراتيجية محددة دون وعي تام لنوعية

  .نهيار والخروج من ميدان الأعمالس  وااللإفلا 

تتفادى  المؤسساتأصبحت كثير من الذي يتبنى قانون البقاء للأقوى  القائم المنافسة ظل نظامفي و         

، لذلك فقد سعت العديد من المؤسسات إلى ااقتصاديا منها على الحفاظ على كيانها المنافسة المباشرة حرص

ستراتيجيات ولعل أحدث هذه اا التفكير التقليدي، جديدة بأساليب مبتكرة بعيدة عن  ستراتيجياتاالبحث عن 

 القيمة للمؤسسة والزبون معا.ابتكار  القائمة على إستراتيجية المحيط الأزرق

خصص هذا الفصل للإلمام بجل المفاهيم التي ناقشها  المحيط الأزرق لإستراتيجيةلتوضيح الأسس النظرية     

 وذلك من خلال عرض العناصر التالية: الإستراتيجية ول هذهالباحثون ح

 ؛جةإويصورإعامإعنإالمحجطإالأحمرستراايج الإ 

 ؛أستاستجاتإإستراايج جةإالمحجطإالأزرق 

 إ.جةإالمحجطإالأزرقإوخطواتإينفجذهاإستراايج أدواتإ
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، فمن مع التغيرات التي تحدث في البيئةمن أجل التكيف  الأعماليات إستراتيجذ غالبا ما يتم تنفي

من وضع البيئة، ومنهم من يرى أنها تبنى على أساس  طاقات الإستراتيجية  استنباطالباحثين من يرى وجوب 

بة للإدارة العليا بالنس اانطلاقةنقطة الإستراتيجية   تعد .ما يميزها عن منافسيها ستغلالاوموارد المؤسسة قصد 

من  ( Morgenstern) ومورغانستيرن ( Newman)نيومن  من كل يعتبرنشطتها، كما أفي رسم وتنفيذ خططها و 

نظرية المباريات والسلوك )الأوائل الذين أدخلوا هذا المفهوم في أدبيات الأعمال من خلال مؤلفيهما باحثين ال

هم ، لمحة عن المحيط الأحمر، وأستراتيجيةاا  مفهوم سيتم تناول هذا المبحث  ضمن ،1(قتصاديالإ

 التي تواجهها المؤسسة في العموم. والقوى التنافسية ستراتيجياتاا 

زدياد أعباء المنافسة التي يفرضها التطور اككل، ومع  ؤسسةبالم المحيطةالمخاطرة المتزايدة  افتراضمع       

ووضع الرؤية الأمثل لما ينبغي أن تكون عليه لتجاوز العقبات  من الإعداد الجيد لمستقبل المؤسسةلمتلاحق، ابد ا

 القيام بإعداد ؤسساتالتي يمكن أن تعترضها، وللتغلب على المخاطر ورسم مستقبل أفضل كان لزاما على الم

 .إستراتيجية لضمان تحقيق أهدافها

إستراايج جةالاإأولا:إتعريفإ

مع المفاهيم الأولى  هذا المفهوميعود حيث ية، ستراتيجلمفهوم الإ  المشكلةتعدد وجهات نظر الباحثين ت        

 5691عام  (Igor Ansoff) ور غينسو  إلأ
 
( The Art of War) (فن الحرب)في كتاب  ااستراتيجية كر مصطلح، وذ

ية إستراتيجعداد إالميلاد، شرح فيه كيفية قبل  0122عام (Sun Tzu)سان تزو  الذي ألفه قائد صيني شهير

 مفهوم اياتبد كانت لذلك .2عسكرية وكيفية تنفيذها في الواقع من أجل التفوق على الخصم أو العدو

  .في دراسة سبل النجاح في الحروب والمعاركالإستراتيجية  

 أي الجيش والجزء الثاني (Army) التي تعني(stratos) ية من الكلمة ااغريقيةإستراتيج مصطلح انبثق  

(Again )ومعناها (To Lead) ، ستخدم مصطلحأو أي القيادة (strategos)  ثينا القديمة والتي كانت تعني قائد أفي

حقل إلى  فإن نقل هذا المصطلح . وبهذا3قبل الميلاد 126المنتخب، وهي وظيفة أنشأت في حرب مع الفرس  عام 

 .4"دارةأو الإ  ادةفن القي"دارة سيعني بصورة أولية الإ 

                                                           

إمتكامل(إ،دريسإوائل محمد صبحي و  طاهر منصور الغالبي 1  إمنهجي إ)منظور إ إالستراايج جة الطبعة دار وائل للنشر والتوزيع، ، الادارة

 .06ص، 0226عمان،الثانية،
2Ailton.C.J et al. )0252(. Reflection on blue ocean strategy : A comparison with Ansoff’s, Porter’s, Hax and Wilde’s strategies, 

future studies research journal trends and strategies, Brazil, Vol2, N02, p02.
.02ص وائل محمد صبحي ادريس، مرجع سابق،و  طاهر منصور الغالبي3
إالسيناريوإالستراايججيهاشم فوزي العبادي، و  محمد حسين منهل4 إالتنفجذ: إالبناء، الطبعة نشر والتوزيع، ، دار الرضوان للالتخطجط،

.570، ص0251، عمانالأولى، 
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 ويعتبر أيضاالأعمال ومستقبلها، مؤسسة بنجاح  طارا ذا أبعاد شمولية يرتبطإ الإستراتيجية مفهوم تبرويع       

ختلا  وجهات نظر إحقل دراسة حديث العهد نسبيا لذلك فالمفهوم سريع التطور، وهذا ما يعكس 

ويمكن أن نستعرض أهم ضح وصريح لهذا المصطلح، تعريف وا يوجدفإنه ا  وبهذاحوله، والباحثين  الكتاب

 كما يلي:الإستراتيجية  تعريفالأعمال في مجال تحديد 

،إويخصجصإالموارد،إمنإخلالإوضعإبرامجإللعمل وستجلةإلتحقجقإالغرضإالتنظجميية بوصفها ستراتيجالإ  -

 1962سنة (Chandler) شاندلر التعريف الذي أدرجهيتضح هذا من خلال  :ووضعإالأهدافإطويلةإالأمد

تتضمن تحديد الأهدا  والغايات في الأمد البعيد للمؤسسة، وتسخير الوسائل "نها أ ااستراتيجية على عر 

شاندال و هاتن  من قبل كل من هاتم التركيز علي وجهة النظرنفس  .1"والمواد اللازمة لتحقيق هذه الأهدا 

(Hatten &schendel ) واختيار برامج مؤسسةدا  والغايات الأساسية للية هي الأهستراتيجالإ " 1972سنة ،

إ.2"ببيئتها ؤسسةهذه الأهدا ، وأسلوب أساس ي لتخصيص الموارد المستخدمة ، وربط المإلى  العمل للوصول 

هي الإستراتيجية   عتباره أنإلى نفس البعد من خلال أيضا ركز ع (Michel Marchesnay) مايكل ماركانساي        

ختيار الوسائل إتحديد الأهدا  والغايات، وضبط إلى  ات، التي تهد جراءفكار، القرارات، والإ مجموعة من الأ "

ات والأنشطة والسيطرة على الأداء من أجل تنفيذ صحيح لتحقيق هذه جراءلتحقيق هذه الأهدا ، وتنفيذ الإ 

 .3"الأهدا 

أعمال المؤسسة الحالية  تحديدالإستراتيجية ب حيث تقوم :ؤستسةم الإينافس يإللمية بوصفها ستراتيجالإ  -

( Andrewأندرو ) الذي أدرجه تعريفوأعمالها المستقبلية، من الباحثين الذين ركزوا على هذه المقاربة نجد ال

هدا ، وتحديد مجال نشاط ية هي تحديد الأهدا ، ووضع الخطط لتحقيق هذه الأ ستراتيجالإ ":  1956عام 

 .4"تقبلالمؤسسة، وما يجب أن تكون عليه في المس

تم تقديم هذه الفكرة من قبل   :ككلإمؤستسةومتكاملإللإمخططإمتماستكإوموحد باعتبارهاية ستراتيجالإ  -

قيق صممت للتأكد من تح ،ية خطة موحدة، شاملة، ومتكاملةستراتيجالإ " 5679سنة  (Gluck) غلوك

 .5"الأهدا  الأساسية للمشروع

 :ؤستسةونقاطإالقوةإوالضعفإللمإاتإالخارججةلإعلىإالفرصإوالتهديدكردإفعية تعتبر ستراتيجالإ 

ومن ، ةؤسسوهي بهذا المنظور تعتبر أساسا كاستجابة لقوى داخلية وأخرى خارجية تؤثر على الم

الإستراتيجية تعتبر "  في تعريفه (Mary Coulter)ماري كولتر  الباحثين الذين ركزوا على هذه المقاربة نجد

                                                           
1 Charron J.L, Sépari. S)0252( , Management : manuel et applications, Dunod, 2éd, Paris, p385. 
2Hax A.C , Majluf, N.(1986).  Strategy and the strategy formation process,  Sloan school of management M.I.T, WP:1810-86 , p86. 
3 Marchesnay M. (2004) ,Management Strategique, Edition de l’ADREG, p21. 
4 Charron J.L, Sépari. S, Op Cit, p385. 
5 Hax A.C , Majluf, N, Op Cit, P86. 
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د التنظيمية مع ر ت والإجراءات بحيث تتطابق المهارات والمواكسلسلة من الأهدا  لتوجيه القرارا

 .1"الفرص والتهديدات في البيئة الخارجية

إالتنافسجة باعتبارها ااستراتيجية - إلتحقجقإالميزة إمركزية مايكل بورتر ، وقد ركز على هذا الجانب وستجلة

(porter Michael)  عملية "بأنها  للاستراتيجيةيفه التنافسية من خلال تعر  ااستراتيجياتوهو أحد رواد

، ذي قيمة لعملائها من خلال تصميم مجموعة أنشطة مختلفة عما يؤديه ؤسسةتكوين وضع منفرد للم

مجموعة من الإجراءات ذات الصلة والتي يتخذها المدراء من "أيضا على أنها  تم تعريفهاوقد  .2"المنافسون 

بكسب  ؤسسةتفوق في الأداء مقارنة مع منافسيها ما يسمح للمأجل الرفع في أداء المؤسسات، وبالتالي تحقيق 

 .3"ميزة تنافسية

إللإباعتبارها ااستراتيجية - إالقجمة إلزيادة فن إنشاء "، ونلحظ هذا من خلال تعريفها على أنها زبائنمنبع

 ؤسساتالأطر الفكرية، نماذج مفاهيمية، وتحكمها الأفكار التي تسمح للمدراء في الم رالقيمة، لأنها توف

مجموعة من "  ااستراتيجيةوهناك من الباحثين من يعتبر  .4"زبائنتحديد الفرص التي تجلب قيمة مضافة لل

الإجراءات التي من خلالها تقوم المؤسسة بتخطيط الموارد واستخدامها وتحويلها إلى سلع وخدمات بطريقة 

 
 
 . 5"زبائنمكن من تحقيق القيمة للت

 The Five PS)ـ ب صياغة ما يعر إلى  ية، وقد توصلستراتيجلصياغة مفهوم الإ   (Mintzberg)مينتزبارغ  سعى -

for Strategy) :6وهي 

 هي مجموعة المبادئ التوجيهية موجهة لتحقيق الأهدا .أو البرنامج  :(Plan)الخطةإ  -1

 .واالتفا  حولهم اورة الخصم أو المنافسين وخداعهممن ااستراتيجية الغرض من:إ(Ploy)مناورةإ -2

 ات متناغمة الأجزاء، فهي سلوك هاد .جراءوهي سلسلة من الإ  :(Pattern)نموذجإ -3

 تعبر عن مركز المؤسسة في السوق مقارنة بمنافسيها. :(position)إموقع -4

تتعلق بأسلوب المؤسسة في النظر لفرص الأعمال، ومتغيرات السوق، ويعطي  :(Perspective)إمنظورإ -5

 وفقا لعلاقتها الصحيحة. دراك الأشياءإالقدرة على رؤية و 

بأبعاد مختلفة، فهي ليست مجرد فكرة في كيفية  الإستراتيجية من خلال التعاريف السابقة يتضح لنا تصور 

هي مفهوم يشمل جميع الأنشطة الحيوية في المنظمة، كما ا بل التعامل مع مجموعة من المنافسين في السوق، 

                                                           
1 Verbamova L.(2013). strategic management in the arts, Routledge, first published, p121. 

عمان ، بدون طبعة، ، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الستراايج جةإوالتخطجطإالستراايججي دريس،إوائل محمد و  الد محمد بني حمدانخ2

.591، ص0226
3 Hill.C.W .L, Gareth. R. J. (2013), Strategic management (anintegrated approach), 10éd, publisher Erin Joyner,U.S.A, p4. 

4 Corral .S (2000), Strategic Management of information services, (A planning Hand Book), p4.
5 Haberberg.  A, Rieple. A (2008), Strategic management (theory and Application),First Published, Oxford University press, p6. 
6 Minitzberg.H (1987), The strategy concept : Five ps for strategy, California Management Review, U.S.A,  pp 11-16. 
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 ها عبارة عن أجزاء متكاملة يكمل بعضها بعضا لتظهر لنانلاحظ تناقض في التعاريف بقدر ما نلحظ أن

 بصورة شمولية. الإستراتيجية

: ذنإ هيفية ستراتيجللإ  واليالتعريف الم جمع الأفكار السابقة فيوبااستناد على التعاريف السابقة يمكن أن ن

يد الأهدا  طويلة "نمط تكاملي من القرارات متماسك وموحد، يحدد ويكشف الغرض التنظيمي من خلال تحد

الأمد، وبرامج العمل وتخصيص الموارد، كما أنها تمكن من تحديد حالة المنظمة الحالية وما ينبغي أن تكون عليه، 

صحيح للفرص والتهديدات في البيئة خارجية  بشكل ستجابةباا ق ميزة تنافسية مستدامة وذلك من خلال تحقي

 ."ي تعاني منهاوالضعف الت التي تملكها وتحديد نقاط القوة

إالاستراايج جةثانجا:إمفهومإالدارةإ

( Shemdel) شاندال ليسا مترادفين ويشير في هذا السياق (ااستراتيجيةالإدارة )و ( ااستراتيجية)مصطلحي  

فهي موضوع رئيس ي من   ااستراتيجية بينما ؛سم لميدان الدراسة الأكاديميإهي الإستراتيجية  دارةأن الإ إلى 

 .1لدراسة في الميدان المذكور مواضيع ا

التكنولوجي، أو  قتصاديااصعيد ء على الاؤسسات ظرو  بييية صعبة، سو المفي فترة الثمانينات واجهت 

وفي كثير من الأحيان عدم ي، ستراتي تبين لمؤسسات الأعمال ومن خلال التطبيق الفعلي لنظام التخطيط الإ 

والتي تعتبر جوهر ذلك النظام، إذ أن نظام التخطيط  الية للمؤسسةلإدارة الموارد الم دارة المركزيةجدوى الإ 

ية، إا أنه تجاهل ستراتيجللمؤسسة أو وحدة العمل الإ الإستراتيجية   ي ركز على وضع وتطوير الخطةستراتي الإ 

شرا  ة أو التشغيلية قصيرة المدى، والإ دور المدراء في الوحدات الوظيفية، من حيث تطويرهم للخطط التنفيذي

خلق نظام جديد للتخطيط إلى  على تنفيذها وتقييم نتائج أدائها طبقا لذلك دعت الحاجة في مؤسسات الأعمال

 ؛ي والتنفيذي على حد سواءستراتي دارة، والذي يجمع بدوره بين التخطيط الإ لذي يستند على مبدأ ا مركزية الإ ا

 .2"يةستراتيجوقد أطلق على هذا النظام تسمية "الإدارة الإ 

التي تحدد رؤية المؤسسة ورسالتها في  الإداريةمجموعة من القرارات والنظم "بأنها الإستراتيجية   دارةتعر  الإ و 

الأمد البعيد في ضوء ميزاتها التنافسية وتسعى نحو تنفيذها من خلال دراسة ومتابعة وتقييم الفرص والتهديدات 

 .3، وتحقيق التوازن بين مصالح الأطرا  المختلفة"البييية، وعلاقتها بنقاط القوة والضعف التنظيمي

 4نذكرها كما يلي: ااستراتيجية الإدارةوهناك عدد من جوانب 

 ولكل عمل، سلع أو خدمات،  مؤسسةللواضح  اتجاهنفسها معنية بتأسيس  ااستراتيجية ول:الشرطإالأإ

 ؛نشاء مواقف تنافسية قويةإليها، كما وتتطلب إووسائل الوصول 

                                                           
.571م فوزي العبادي، مرجع سابق، صهاشو  محمد حسين منهل1
.00-05، ص ص5667قطر، بدون دار نشر، الطبعة الأولى، ،التسويقإالستراايججيواثق شاكر محمود رامز, 2
.19، ص0251، 19، دار المعتز للنشر والتوزيع، عمان، الأردن 5، طالحديثةتراتيجية الإس اادارةمحمد هاني محمد، 3

4Thompson J, Martin F.(2005), Strategic management(a warness and change), 5th edition, South Western (cenegage learning), 

Publishing Jhon Yates, p9. 
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 ؛داءمن أجل تحقيق فاعلية في الأ  ااستراتيجياتهو التميز في تنفيذ  الثاني:الشرطإ 

 :تستجيب للتغيرات الحاصلة، وأن لضمان أن المؤسسة بتكارواا  بداعالإ إلى  هو الحاجة الشرطإالثالث 

 التحسين والتجديد.إلى   دته ااستراتيجية

 1كما يلي: ااستراتيجية ية لمفهومندرج العناصر الأساسمن خلال المفاهيم السابقة يمكن أن 

o  ؛جه لكل المؤسسات في الأمد الطويلهي خيار مو  ااستراتيجية 

o ؛لمؤسسة في الأمد المتوسط والطويلتحدد نظام أهدا  ا ااستراتيجية 

o ؛سائل المخصصة لتحقيق أهدا  محددةالموارد والو  ااستراتيجية تحدد 

o الفرص والتهديدات ببيئتها الخارجية مع قدراتها تمكن المؤسسة من التعر  على  ااستراتيجية

 ومواردها.

 :أسئلة 0على  الإجابةمن تمكن المؤسسة  الإستراتيجية فإن وبهذا

 السؤال الأول: ما الذي يمكن أن تفعله المؤسسة؟، يتعلق بوجوب معرفة قدرات وإمكانيات المؤسسة؛

 وب معرفة المؤسسة لقيمها وأهدافها وغاياتها؛السؤال الثاني: ما الذي تريد فعله المؤسسة؟، يتعلق بوج

 السؤال الثالث: ما الذي تستطيع فعله المؤسسة؟، يتعلق بوجوب معرفة النتائج التي تحققها المؤسسة.

مكونات الإستراتيجية :(1/1)رقمإإالشكل  

 
 
 

 
 

إ

.p385, unod, 2éd, ParisD, Management (manuel et applications), Sépari .S.(2010) ,J.L Charron Source: 

 التنافس ي الأساس  إلى الإستراتيجية  فيتقليدي أو الهيكلي كما يسميه بعض الباحثين اليقود المنظور             

الأحوال التنافسية إلى  إضافة ية،ستراتيجيعد التنافس بمثابة المتغير المحدد للإ ، و يستراتي في التفكير الإ 

الإستراتيجية  ية، وبالتالي فإن متطلبات نجاحستراتيجالعوامل المحددة للإ  التي تعتبر أهم تهاوجاذبيللصناعة 

                                                           
1 Charron J.L, Sépari. S, Op Cit, p385. 

جةستراايج لإا  

إ
 
إالمؤستسة؟ريدإفعلهإماإالذيإي

 قجمها؟إأهدافها؟إغاياتها؟

إإماإالذيإتستطجعإفعلهإالمؤستسة؟

 فرصإالمؤستسة؟

 

مكنإأنإيفعله إالمؤستسة؟إماإالذيإي 

 ممتلكاتها؟كفائتها؟إمواردها؟
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التغيرات التي تحدث في بيئة الصناعة والتي تتمثل بزيادة حدة المنافسة، وتحركات المنافسين بكبير  بشكل تتأثر

 .1التكلفة والأسعار، والتطورات التكنولوجية الجديدة، واحتياجات الزبائن المتغيرةوالتغيرات الحادثة في 

من خلال تحليل الوضع التنافس ي في الصناعة الحالية المتمثل في الإستراتيجية  يتحدد المنظور الهيكلي في 

دخول منافسين جدد،  والتهديد من الحاليين،تحليل قوى التنافس الخمس المتمثلة في التنافس بين المنافسين 

وتهديد المنتجات البديلة، وقوة الزبائن بالمساومة، وقوة الموردين بالمساومة، والتي تحدّد مدى جاذبية الصناعة، 

يات التنافسية الملائمة التي تتمثل بالتمييز، أو القيادة على مستوى التكلفة، أو التركيز، بهد  ستراتيجثم وضع الإ 

 .2حقيق ميزة تنافسيةالتفوق على المنافسين وت

ي تتمثل في فهم والتعامل مع المنافس، لكن في الغالب نجد أن نظرة المدراء ستراتي في جوهرها وظيفة الإ و 

المنافسة على الأرباح  بيد أنللمنافسة تكون ضيقة جدا لتنحصر فقط في المنافسين المباشرين في الصناعة، 

ن، الداخلون الجدد، و نافسية أخرى هي: الزبائن، الموردقوى ت تتجاوز منافس ي الصناعة القائمة لتشمل أربعة

فإن تحليل القوى الخمس هو أداة جيدة لوصف هيكل الصناعة لبورتر ، ووفقا 3ومقدمو المنتجات البديلة

 .4المناسبة الإستراتيجية وضعب مؤسسةلل سمحكما ي؛ فهم القوى التنافسيةعلى وتساعد 

إجةإلبوريرأولا:إشرحإنموذجإالقوىإالتنافس

ما ينتج عن تحديد القوى الخمسة تحديد هيكل الصناعة وصياغة طبيعة التفاعل التنافس ي داخل  

 الشكل تحليل البنية الأساسية للصناعة في سياق القوى الخمس، والممثلة في  نبغيولفهم المنافسة ي الصناعة،

 الموالي:

 

 

                                                           

إالستراايج جةستريكلاند آيه، و  تومسون آرثر 1  إالعملجةإ:الادارة إوالحالات ترجمة شركة ماكجروهل، مكتبة لبنان ناشرون  ،المفاهجم

إ0229بالتعاون مع شركة ماكجروهل، لبنان،  إالمرجع، إمنت اتإداود علي المشني نانس ي،  :في إريادة إفي إالمحجطإالأزرقإودورها إستراايج جة

دارة الأعمال، ، إفي  رسالة ماجستير، اقإفيإقطاعإالصناعاتإالغذائجةإفيإالأردنإ)شركةإالنبجلإللصناعاتإالغذائجة:إدراستةإحالة(وأستوإ

 .0255عمال، جامعة الشرق الأوسط، كلية ادارة الأ 

 .56ص ،مرجع سابقداود علي المشني نانس ي،  2 
3 Porter.M,  Magretta. J ,(2014). Strategy and Competition: The Porter Collection (3 Items), Harvard Business Review. 
4 Göral  R, (2015), Competitive Analysis of the Hotel Industry in Konya by Using Porter’s Five Forces Model, European Journal Of 

Economics And Business Studies, Vol 3, No 1, pp. 106-115,p107. 
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 تهديداتإالداخلونإالجدد

لةمصنعوإالمنت اتإالبدي  

ةإالقوةإالتفاوضج

 للزبائن

ةإالقوةإالتفاوضج

 للموردين
ةشدةإالمنافس  

فيإالصناعةإ  

 ة التنافسيةالصناع شكلسية التي تالقوى التناف :(1/2)رقمإالشكل

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Harvard  ),Strategy and Competition: The Porter Collection (3 Items,(2014).  Magretta. J Porter.M, : Source

Business Review. 

وصف جاذبية سوق محددة، ول حليل البيئة التنافسية للمؤسسةلتبورتر  ستخدام نموذجإيمكن  

 1ية تتناسب والوضع التنافس ي، والقوى الخمس مفصلة كما يلي:اتيجإستر ومساعدة المؤسسة لوضع 

إ .5 إللصناعة: إالمحتملين( إ)أو إالجدد إالداخلون هذا العامل يعبر عن الداخلين الجدد للصناعة، تهديد

على  كما يمتلكون القدرةعلى حصص في السوق، في الحصول ويعتبرون مهددين لأن لديهم القدرة والرغبة 

تخفيض ملحوظ في إلى  ، وبالتالي خلق فائض في العرض والضغط على التكاليف مما يؤديجنتاالمزيد من الإ 

ويتوقف تهديد الداخلون الجدد بالتالي ينخفض دخل المؤسسات التنافسية داخل الصناعة، ، الأسعار

التمييز في  ؛ديات الحجمقتصاإعندما ترتفع حواجز الدخول للصناعة والتي تتمثل في: بورتر  حسب

الواء  ؛عيوب التكلفة المستقلة عن الحجم ؛سلاسل التوزيعإلى  الوصول  ؛حتياجات رأس  المالإ ؛نتجاتالم

 .2للعلامة التجارية الحالية

 تكلفة  تنخفض بهذاكميات كبيرة من المنتج، و  إنتاجبتنشأ عندما تقوم المؤسسة  قتصادياتإالحجم:إ

لوحدات، أيضا يتم توظيف التكنولوجيا بكفاءة أكثر تتوزع التكلفة الثابتة على ا منهواحدة، و الوحدة ال

رة الداخلون الجدد لأنها تجبرهم الحجم الكبي اقتصادياتأو التحكم في شروط أفضل للموردين، وتعيق 

 بحجم كبير، أو السيطرة على التكاليف. نتاجما على الإ إ

                                                           
1 Porter M.E, (2008), The Five Competitive Forces That Shape Strategy, Harvard business review, p5. 
2  Porter M, (1980), Op. Cit, p7. 
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 كة" تنشأ في الصناعات أين "آثار الشب باسموالمعروفة أيضا  نافعهذه الم جانبإالطلب:إمنافعمستوىإ

خرين الذين هم أيضا يساندون ت المؤسسة بزيادة عدد الزبائن ال منتجا لشراء استعداديكون الزبائن على 

على سبيل المثال ينجذب  .مع عدد كبير من الزبائن الخرين المؤسسة، أهمية وجود الزبائن في "الشبكة"

لذا  ،م عدد كبير من الشركاء التجاريينلأنه يقد (eBay) إيباي موقعإلى الأنترنت  المشاركون في المزاد عبر

مستوى الفوائد من جانب الطلب من حيث عوائق الدخول يتمثل هنا في الحد من رغبة الزبائن من ف

 د.الجد داخلون الشراء من ال

 :سة بتغيير ما تقوم المؤسعند  لزبائنيواجهها ا كاليف التحويل هي تكاليف ثابتةت يكالجفإيحويلإالزبائن

البائعين، مثلا: تغيير مواصفات إلى  يلتزم بالتحول  زبون وقد تنشأ بعض التكاليف بسبب أن ال الموردين،

منتج جديد، أو تعديل العمليات ونظم المعلومات، وكلما  استخدامتدريب الموظفين على  إعادةالمنتج، أو 

 زبائن.د في كسب الجد داخلينللزادت تكاليف التحويل كان الأمر صعب 

 :ن تعيق أاستثمار موارد مالية كبيرة من أجل مواجهة المنافسة يجب إلى  الحاجة متطلباتإرأسإالمال

 ائتمانقد يكون رأس  المال ضروريا ليس فقط للمنشآت الثابتة ولكن أيضا لتمديد  .الجدد داخلون ال

لمال مطلوبا رأس  اكان إذا  ن، بناء المخزونات، تمويل خسائر بدء التشغيل، ويكون الحاجز كبيرائالزبا

طلاق إعلان قبل ، أو الإ وير، وبالتالي يصعب تمويلها، مثل البحث والتطستردادللا لنفقات غير قابلة 

ومن الضروري عدم  ؛الجدد من الدخول للصناعة داخلون ت رأس  المال الكبيرة تحد الذن متطلباإ، المنتج

أمر ا نغفل  ال وحدها الداخلون الجدد، يجب أنلمالمبالغة في الدرجة التي تعيق فيها متطلبات رأس  ا

فإن  ذا كانت أسواق رأس  المال تتسم بالكفاءة،إو  كانت الصناعة جذابةإذا  يتعلق بجاذبية الصناعة حيث

 الجدد بالأموال التي يحتاجونها. نداخليالمستثمرين سيزودون ال

 إالحجم إمستقلة إمزايا بغض النظر عن : (Incumbency Advantages Independent of Size) حاملي

ه المزايا يمكن حجمها يكون لديها ميزة التكلفة أو الجودة والتي ا تكون متوفرة للمنافسين المحتملين، هذ

للمواد الخام، العلامة التجارية المميزة  مصدرأفضل إلى  تكنولوجيا، الوصول  امتلاكأن تكون من خلال 

لداخلون الجدد تجاوز هذه يحاول الذا بكفاءة،  نتاجلها بالإ للمؤسسة، الخبرة التراكمية والتي تسمح 

 ةولوجيا المستخدمة في الصناعة سهلالتركيز على نقطتين هامتين هما أنه كلما كانت التكن فترضي .المزايا

كلما كان العدد المتوقع لدخول هذه الصناعة كبيرا مما يؤثر على حصص المؤسسات الأخرى  نتاجالإ 

 غلاق عدد كبير من المؤسسات مما يضر بالصناعة.إفلاس  أو إما تتسبب هذه الأمور في بالسلب وكثيرا م

 إإالوصولإ يتوجب على الداخل الجديد تأمين توزيع منتجاته، فكلما كانت قنوات  ستلاستلإالتوزيع:إلى

بها يكون الدخول  وكلما كان المنافسين الحاليين مقيدين ؛بالجملة أو التجزئة أكثر محدوديةالبيع 

ن الجدد، يالتوزيع عائقا كبير أمام الداخل قنواتإلى  للصناعة أكثر صعوبة، وفي الغالب يكون الوصول 

قنوات خاصة بهم، نذكر مثال هنا يتعلق  إنشاءعلى  تجاوز قنوات التوزيع تماما، أو  ماإبحيث يجبرهم 
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الذين عادة ما الطيران منخفضة التكلفة حيث تجنبت التوزيع من خلال وكلاء السفر ) مؤسساتب

طيران ذات الأسعار المرتفعة(، وشجعوا المسافرين على حجز رحلاتهم الخاصة على  مؤسساتإلى  يميلون 

 نترنت.شبكة الأ 

 :إالتقججدية إالحكومة الجدد، حيث  داخلون ومة أن تعيق أو تساهم في اليمكن لسياسة الحك ستجاستة

إلى  الجدد من الدخول  داخلون و منع التضخم أو تلغي حواجز الدخول، حيث تقوم الحكومة بالحد أ

لهم الأجنبي، كما قد تسهل  ااستثمارالصناعة من خلال شروط التراخيص، القيود المفروضة على 

ضريبية، أو بصورة غير مباشرة من  إعفاءاتات، إعانللصناعة بصورة مباشرة من خلال تقديم  الدخول 

 اقتصادياتسسات القديمة والجديدة، وتخفيض لجميع المؤ  وإتاحتهاخلال تمويل البحوث الأساسية 

 الحجم. 

الجدد، والتي قد تكون مؤسسات ناشئة،  للداخلينرض حواجز الدخول بالنسبة من خلال ما سبق ينبغي ف        

الطرق  ااستراتي يأجنبية، أو مؤسسات في صناعات ذات الصلة، كما يجب أن يراعي الخبير  مؤسساتأو 

 جدها الداخلون الجدد للتحايل على الحواجز السابقة.ية التي قد يبداعالإ 

إ .0 إللموردين: إالتفاوضجة حيث يمكن تهديد أخر تولده الصناعة هو القوة التفاوضية للموردين، القوة

من أجل ، علاقاتهم مع المؤسساتضمن القوة التفاوضية المرتفعة أن يفرضوا للموردين الحاصلين على 

، وقد تكون القوة ااستراتيجيةات جراءالقرارات والإ  واتخاذ اختيارونة لدى المؤسسات المر يكون ذلك قد 

فع الأسعار، تخفيض ية الأعمال التجارية في الصناعة، من خلال ر إنتاجالتفاوضية للموردين بمثابة تهديد 

يع / تنو 5ويتم تحويل الأرباح المحققة في الصناعة من خلال واحدة من الوسائل التالية:  جودة المنتجات

/ التكامل الأمامي )المبتكر(. هي العناصر 4 ؛/ حجم مبيعات المورد0 ؛/ تكلفة تحويل الموردين0 ؛المدخلات

 .1الأساسية لتحديد القوة التفاوضية للموردين

لتنافس ي، وهو ما يقصد به الهيكل ا تشكلخر من العوامل الهامة التي آهو عامل  القوةإالتفاوضجةإللزبائن: .0

ويمكن أن يكون الزبائن أقوياء في المساومة من خلال  ؛طلبون المنتجات في هذه الصناعةي الذين زبائنال

لتكاليف، ويكون اهيكل زيادة إلى  مما يؤدي على تخفيض الأسعار، أو المطالبة بجودة أفضل إجبارهم

لقوة في مون هذه اكان لديهم قوة تفاوضية بالنسبة للمشاركين في الصناعة، ويستخدالزبائن أقوياء إذا 

/مستوى المعرفة لدى 5العوامل المحددة الأساسية للقوة التفاوضية للزبائن نجد: ، من بينتخفيض الأسعار

/ تركيز الزبون في 4 ؛الزبائنإلى  / تكلفة تحويل الموردين0؛/ قدرة الزبائن على التكامل الخلفي0 ؛الزبون 

 . 2الإجماليةالموافقة 

                                                           
1 Porter M.E, (2008), p10. 
2 Ibid, p11. 
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نتجات البديلة عن المنتجات الموجودة في صناعات أخرى والتي يمكن أن تعبر الم تهديدإالمنت اتإالبديلة: .4

نتجات المؤسسة، ويؤدي البديل نفس الوظيفة أو وظيفة مماثلة لمنتج المؤسسة في الصناعة م تحل محل

عن السفر، البريد  مثلا: عقد مؤتمر من خلال السكايب هو بديل، وبالرغم من أنها ا تكون متطابقة

/ 5لمؤسسة عن طريق: عتبر بديل عن البريد السريع، وتهدد هذه المنتجات بطريقة مباشرة الكتروني يالإ

 .1الزبائن نحو المنتجات البديلة واتجاهات/ تكلفة التحويل 0 ؛ااستبدالسيطرة سعر 

إالصناعة:  .1 ذ أشكاا مألوفة، التنافس بين المنافسين الحاليين يأخ الصراعإبينإالمنافسينإالحقجقجينإفي

 رتفاعفاتحسين جودة المنتجات، وبالتالي  ؛الترويج للمنتجات ؛تقديم منتجات جديدة ؛خفيض الأسعاركت

أوا على  ،سفلأإلى  درجة التنافس تدفع الربحيةإذا  ي الصناعة يقلل ربحية المؤسسات،شدة المنافسة ف

 شدة التنافس بين المؤسسات، وثانيا على الأساس  الذين يتنافسون عليه.

كان المتنافسون في الصناعة متساوون في الحجم والقوة، إذا  شدة التنافس بين المؤسسات وتزداد 

نمو الصناعة بطيء، وبالتالي تزداد حدة التنافس من أجل كسب حصة  ؛وبالتالي ا يوجد رائد في الصناعة

اس  الذي يتم قوة التنافس ا تعكس شدة التنافس بين المؤسسات فحسب بل تعكس أيضا الأس أنسوقية، كما 

كان المتنافسون يتلاقون على نفس الأبعاد هنا إذا  عليه المنافسة بمعنى أدق الأبعاد التي تجري عليها المنافسة وما

إذا  في تحليله أن التنافس مدمر لربحية المؤسسة خاصة بورتريضيف  .يكون لها تأثير كبير على درجة الربحية

السعر إلى  ما توجه تركيز الزبون  غالبا ا أن المنافسة السعرية المستمرة كان تركيز المنافسين فقط على السعر، كم

كانت منتجات إذا  كبير بشكلبخصائص المنتج، ويتم التركيز على المنافسة السعرية  واهتمامهبدا من تركيزه 

الأسعار  عدد قليل من تكاليف التحويل للزبائن، هذا ما يشجع المنافسين على تخفيضمع المنافسين متطابقة 

خدمات ، مثلا على لكسب زبائن جدد. قد يتم التنافس على أبعاد غير سعرية، على ميزات وخصائص المنتج

صورة العلامة التجارية، هذا يكون أقل تأثير على ربحية المؤسسة، لأنه يدعم قيمة الزبائن ؛ وقت التسليم ؛الدعم

 .2الأسعار ارتفاعكما أنه يمكن أن يدعم 

إءإالواجبإي نبهاإمنإطرفإالمؤستسةثانجا:إالأخطا

من المهم على المؤسسة تجنب الخطأ الشائع المتمثل في بعض الخصائص الظاهرة للصناعة من أجل  

 يلي: ما عتباراا الأخذ بعين  ساس ي، لذلك يتوجبتحديد الهيكل الأ 

 :إلى  لنمو يميلالخاطئ هو أن الصناعات سريعة النمو هي دائما جذابة، ا اافتراض معدلإنموإالصناعة

تخفيف المنافسة، لأنه توجد فرص لجميع المنافسين، ولكن النمو السريع يمكن أن يزيد من القوة 

في و ،التفاوضية للموردين، كما أن النمو المرتفع مع حواجز الدخول المنخفضة ستجذب الداخلين الجدد

                                                           
1 Porter M.E, (2008), p54. 
2 Ibid, p18 . 
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 ،بائن مرتفعة أو هناك بدائل جذابةكانت القوة التفاوضية للز إذا  حالة النمو المرتفع لن يضمن الربحية

 السيئة. اتيجيةالإستر  يمكن القول أن التركيز الضيق على النمو هو أحد الأسباب الرئيسية لقرارات

 إ  ت كافية لجعل هيكل الصناعة جذاب أو التكنولوجيا المتقدمة ليس اابتكارات :والابتكارالتكنولوججا

الحساسين للسعر، أو  زبائنت التكنولوجيا المنخفضة مع الأو غير جذاب، وغالبا ما تكون الصناعات ذا

الحجم الكبير، أكثر ربحية  اقتصادياتتكاليف التحويل المرتفعة، أو الحواجز المرتفعة التي تنجم عن 

 .1ذب المنافسينالتي تجالأنترنت  الصناعات المثيرة، مثل البرمجيات وتكنولوجيا منبكثير 

 :أفضل طريقة لفهم تأثير الحكومة على المنافسة، ، وتعتبر كقوة سادسة الحكومة إدراجيمكن  الحكومة

 هو تحليل كيفية تأثير السياسات الحكومية المحددة للقوى التنافسية الخمس، وتعمل الحكومة 

في مستويات متعددة ومن خلال العديد من السياسات المختلفة، وكل منها سيؤثر على هيكل الصناعة 

 .2بطرق مختلفة

 هي المنتجات التي تستخدم مع منتج الصناعة، وتنشأ المكملات عندما تكون منفعة   اتإالتكمجلجة:المنت

مع منتجين معا أكبر من مجموع قيمة كل منتج بمعزل عن الأخر، مثلا أجهزة الكمبيوتر  لزبون ا

على المحلل استخدما معا، ولكن ا قيمة لأي منهما عند فصلهما. ويفترض إذا  والبرمجيات، هي ذات قيمة

يجابي أو السلبي للمكملات على جميع القوى التنافسية الخمس للتأكد من تتبع الأثر الإ  يااستراتي 

 .3تأثيرها على الربحية

إذ أنها تعبر عن أهدافها،  المؤسسة لتحقيق ليهإالتنافسية الأساس  التي تستند  ااستراتيجياتتعتبر 

طار الذي يحدد أهدا  المؤسسة في مجال تحديد الأسعار والتكاليف، والتميز في المنتجات المقدمة للزبائن، الإ 

هذا المطلب على  ضمن محتوياتوالتمكن من مواجهة قوى المنافسة، وبناء موقع تنافس ي قوي لها. سنركز 

الخلفية النظرية  باعتبارهما لبورتر العامة للتنافس وااستراتيجيات(  Ansoff) نسو الأعمال لأ استراتيجيات

 ية المحيط الأزرق وهو ما سيتم عرضه في المبحث الثاني.إستراتيجعليها  التي بنيت

                                                           
1 Porter M.E, (2008), p19. 
2 Ibid, p19. 
3 Ibid, p20. 
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Ansoff

عمال التنافس بنجاح في تناقش السؤال التالي: كيف يمكن لرجال الأ جاءت لية الأعمال إستراتيج         

 السوق؟

ختيار او  ؛تنافسيةكسب ميزة  ؛زبائنحتياجات الاي القائم حول تلبية ستراتي وبالتالي فهو يصف القرار الإ 

 ) orfStrategiesإستراتيجيات التنويع  بعنوانله في مقال  5617عام أنسو   . ظهر نموذج1المنتجات

Diversification) لة وقد نشر لأول مرة في مج(Harvard Business).  يوضح للنمو )المنتج/السوق(  أنسو نموذج

أن معظم خصائص  افتراضيات في وقت واحد، لأنه يقوم على إستراتيجعدة  استخدامأنه من الممكن 

ة فوففإن مصهذا لسوق القديم أو الجديد، وبية النمو هي تحديد قرار بيع المنتج القديم أو الجديد في اإستراتيج

 :واليالم الشكل ، والنموذج موضح في 2القرار اتخاذتعتبر بمثابة خطة يستخدمها المدراء  أنسو 

 أنسو  نموذج :(1/3)رقمإإالشكل

 
  
 
 
 
 
 
 
 

, published by Marketing Due Diligence Reconnecting Strategy to share(2007),  D et al.Malcolm  Source:

Elsevier, Ltd, p174. 

 يات كالتالي:إستراتيجفوفة من بعدين المنتج/ السوق وأربعة تتكون المص

من خلال تصريف  النموعملية إلى  : حيث يتم النظر(Market penetration)إالسوقإإخرااقاجةإإستراايج  .1

المنتجات الحالية في الأسواق الحالية، عندما يتزايد الطلب على المنتج يتوجب على المؤسسة أن توسع 

من أثر  ستفادةاا ثم  نتاجزيادة المبيعات فزيادة الإ إلى  ديصتها السوقية، وهذا ما يؤ وأن تحسن ح رقعتها

يجاد إالنضج، يتوجب على المؤسسة إلى  ، لكن عندما تصل دورة الحياة3الحجم واقتصادياتالتجربة 

                                                           
1Siegemund.C .(2008),Blue ocean strategy for small and midsized companies in Germany: development of a consulting 

approach, Diplom.De, p15. 
2 Bachmeier .K (2008), Analysis of Marketing Strategies Used By Pepsi Co on Ansoff’s Theory, GRIN Verlag, p2. 

 .090، ص0250الجزائر، بدون طبعة، ، دار الهدى للنشر والتوزيع، الدارةإالستراايج جةإالحديثةعيس ى حيرش، 3
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تباع إكنها وتعزيز مكانتها، ولتحقيق ذلك فإنه يم يجابية في النمو، وزيادة فعاليتها في السوق إطرق أكثر 

 ااستراتيجية دنى مخاطرأ...الخ( وهذه هي والإعلاناتزيادة الترويج  ؛سعارعدة بدائل منها ) تخفيض الأ 

، أو شراء منافس، وهذا ما يعطيها *لأنها عملية مستمرة حالية، لكن التغيير يتضمن التكامل الأفقي

 .1فسةزيادة سريعة في حصتها السوقية، وفي الوقت نفسه الحد من المنا

عملية النمو من خلال بيع المنتجات إلى  نظرحيث ي   :(MarketإDevelopment)إجةإيطويرإالسوقإإستراايج  .2

الحالية في أسواق جديدة )زبائن جدد(، ويمكن للمؤسسة أن تطور السوق إما بتطوير جزء أو أجزاء 

نايكي  ض جديد، مثلاجديدة في السوق الحالية، أو بيع المنتجات في مناطق جغرافية جديدة، أو لغر 

(Nike) 2نهج بيع المجموعة الحالية من الملابس الرياضية في أسواق الأزياء استخدمت. 

زبائنها إلى  أن المؤسسة تتوجهأنسو  من بين حاات نموذج  :(Product Development)يطويرإالمنت اتإ .3

سوق القائم ذو قاعدة زبائن ملائمة في حالة ال ااستراتيجية ، وتكون هذه3المنتظمين بمنتجات جديدة

 .4قوية وواسعة، تستطيع أن تستوعب ما يطرح لها من منتجات جديدة

عملية النمو من خلال تنويع الأعمال الجديدة التي تجعل من إلى  : حيث ينظر (Diversification)إالتنويع .4

 ااستراتيجياتن الأكثر خطورة من بي ااستراتيجية المنتجات جديدة وبيعها في أسواق جديدة، وهذه

قدرات إلى  تحتاج ، كماالأربعة، لأنها تنطوي على تغييرات في كل من المنتج والسوق في الوقت نفسه

 .5الحصول على أرباح كبيرة احتمااتأساسية، وتستحق المجازفة أو المغامرة عندما يقابلها 

للنموذج هو التوجه من جانب واحد هي بساطتها، لكن القيد الرئيس ي أنسو   الميزة التي تتمتع بها مصفوفة

؛ حديد كفاءة المؤسسة )السيولةنها ا تأخذ في عين ااعتبار مؤشرات تأما المنتجات أو الأسواق، كما إعلى النمو 

 .6(الخالربح... ؛ستقرار الماليالإ 

 Porter 

التي يمكن تنفيذها  ااستراتيجياتلتناقش السؤال التالي: ما هي العامة للتنافس جاءت  ااستراتيجيات

 لمواجهة المنافسة؟

                                                           
1 Donald. C, J.)0229(, Operations Strategy , THOMSON, Learning, p274. 
2Ibid, p274.
3Ailton.C.J et al, p00. 

79، ص0251عمان ، الطبعة الأولى، ، دار المعتز للنشر والتوزيع، الاداريإفيإالتنظجمإوالتنسجقإالبداعإوالابتكارإإ،عبد الله حسن مسلم4
5 Donald C,Op.Cit, p275.
6 Bachmeier, K ,Op Cit , p3. 

 ,Edition,2011,  rd3 ,Concept and Cases:  Strategic ManagementFed, R David:راجعتملك أو زيادة السيطرة على المنافس.  يكاملإأفقي:*

p137. 
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على تحليل الوضع التنافس ي الخاص بالمؤسسة، ونقاط القوة ونقاط الضعف،  ااستراتيجية اختياريستند 

  راتيجيةااست العامة وفقا للقواسم المشتركة في خصائص ااستراتيجياتوالفرص المتاحة ونستطيع تصنيف 

 عدد قليل.إلى  بينها

فكرة الميزة قدم بعدها و  5612عام بورتر  اقترحهاالكلاسيكية التي  ااستراتيجية وقد وضع تصنيف

أن المؤسسة تخلق قيمة أعلى  وحسبه، زبائنهاالتنافسية المستدامة، والتي تعتبر ذات صلة بخلق المؤسسة قيمة ل

و من أن التميز في المنتج يستحق السعر المرتفع(، أمرتفع )حيث طريق منحهم منتجات أفضل مع سعر إما عن 

 ؛ية التمييزإستراتيج :هي ااستراتيجياتمن ثلاث أنواع إلى  شارأ هناخلال منحهم منتجات بأقل تكلفة ممكنة، و 

ا )التمييز مع استراتيجيتينكد على أن المؤسسات التي تنتهج أالتركيز، و  ةاستراتيجيو  ؛القيادة على مستوى التكلفة

أن لبورتر  فقا ، وو وبالتالي فهي تعتبر غير ملتزمة والتكلفة المنخفضة( هي عالقة في الوسط أو مختنقة في الوسط

أساس  إلى  تفتقرحسبه لتزمة قل من المؤسسات الملتزمة، لأن المؤسسات غير المأالمؤسسات غير الملتزمة أدائها 

 .1ثابت لخلق القيمة

إجةإالقجادةإعلإستراايج  -5 بسبب تعميم مفهوم  5672ية شائعة منذ عام إستراتيجهي ىإمستوىإالتكلفة:

 ،2"جمالية من خلال مجموعة من السياسات الوظيفيةتحقيق قيادة التكلفة الإ "منحنى الخبرة، بمعنى 

لتزام المؤسسة بأن تكون تكلفة المنتج أقل تكلفة في القطاع اعلى فكرة  ااستراتيجية هذه تستندحيث 

المؤسسة من بيع  عمل فيه مع الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز، وبالتالي تتمكنالذي ت

إلى   ااستراتيجية كما وتوجه عادة هذه ،فوز بحصة سوقية هامةت ما يجعلهامنتجاتها بسعر منخفض 

 الزبائن الذين يعانون من حساسية السعر.

 3لاحظتهما:م نبغيي ااستراتيجية وهناك أمران يتعلقان بهذه

  لكي يصبح منتج المؤسسة في مستوى فوق المتوسط، فإنه يجب عليها كقائدة في التكلفة أن تحقق

العامة منفصلة عن  ااستراتيجياتأن  تجدر الإشارة هناالتقارب في أسس التمييز مقارنة بمنافسيها، 

 ؛تبطة مع بعضها البعض من جانب آخربعضها البعض من جانب إا أنها مر 

  تستمر المؤسسة في المحافظة على مستويات عالية من الأداء، فلا بد من أن يجد المنافسين صعوبة حتى

 .5660عام  هفي مقال(Kayذلك كاي )في تقليد أسس التفوق في التكلفة كما أكد 

                                                           
1Enz C, A.,(2011), Competing Successfully With Other Hotels : The role of Strategy , School of Hotel Administration Collection and 

Scholarly Commons , Articles and Chapter, p11. 
2 Porter, M, (1980), Op.Cit, p31. 

مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الأول "التسويق في ، إطارإجديدإلمفهومإقديم:إإستراايج جاتإالتسويقإالتنافسجة محمد بن عبد الله عوض،3

.24، ص0220الوطن العربي الواقع والفاق والتطوير"، الإمارات العربية المتحدة، الشارقة، 
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 ؛ومراقبة النفقات العامة ؛من الخبرة في تخفيض التكلفة فادةللاستقيادة التكلفة السعي المستمر  تتطلبو 

وغيرها من  ؛وقوى البيع ؛والخدمة ؛التكلفة في مجال البحث والتطوير تخفيض ؛حسابات العملاء الهامشية

 .1التكاليف التي تعتبر عبئا على المؤسسة

 2ما يلي: ااستراتيجية هذه استخداموما يشجع على 

 ة؛الحجم الكبير للمؤسس اقتصاديات تحقيق 

 ؛دارة الموارد البشريةإنمية وتطوير مهارات من تراكم الخبرة والتعلم في ت ااستفادة 

 مكانية الحصول على الموارد بأقل كلفة.إ 

وتصميم وتسويق منتج مشابه  إنتاجية القيادة على مستوى التكلفة قدرة المؤسسة على إستراتيجكما تعني            

 (MC Donald)نجد   تيجيةااسترا أكثر كفاءة من منافسيها، ومن بين المؤسسات التي نجحت في تطبيق هذه

شركة الطيران  (South West Airlines) ؛لتصميم الساعات (watches) ؛للحواسيب (Dell) ؛للوجبات السريعة

في كسب الأرباح ما يعني زيادة حصة المؤسسة في  ستمراراا بالتكاليف للمؤسسة  انخفاضويسمح مريكية الأ 

ة عالية على المساومة مع الموردين )لأنها ستشتري بكميات كبيرة(، السوق، وهذا ما يدل على أنها ستكون لديها قدر 

 .3مام المنافسين الجددأالسعر المنخفض حاجزا  أيضا يعتبر

إالتميز:إستراايج  -0 من حيث جودة لزبون اإلى  قدرة المؤسسة على توفير قيمة فريدة ومتفوقةتعني إجة

وتقديم  سلعةالتي تفرق بين تقديم ال اتيجياتااستر كما أنها تعتبر واحدة من  ،4المنتج وميزات خاصة

المنتوج، أو خدمة الزبائن، وسينتج عن ذلك  إنتاجالخدمة، صورة العلامة، التكنولوجيا المستخدمة في 

  الواء للماركة 
 
 كسب المؤسسة عوائد أعلى من المتوسط، وتوجه عادة هذهما من شأنها أن ت

ثر مقابل كون من حساسية السعر، فهم قادرون على الدفع أالزبائن الذين ا يعانإلى  ااستراتيجية

أو بعبارة أخرى تسعى  .5الصناعةإلى  منتج متميز، كما ويعتبر التمييز حاجز لدخول منافسين جدد

ببعض المقاييس التي يقدرها الزبائن بكثرة حيث تختار خاصية أو مجموعة من  نفراداا إلى  المؤسسة

ن زبائن القطاع بأنها ذات أهمية، ثم تجد لنفسها وضعية تصبح من الخصائص التي يدرك العديد م

 
 
عندما تحقق المؤسسة التمييز وتحافظ عليه مع بيع المنتج ،6شبع الوحيد لهذه الحاجاتخلالها الم

                                                           
12، ص0255عمان، الطبعة الأولى، التوزيع، ، دار جرير للنشر و التنافسجةإوالبدائلإالستراايج جةإ-المنافسةزغدار أحمد، 1
إللمؤستسةبوشمال عبد الرحمان، و  هشام حريز2 إالتنافسجة إالقدرة إلتحسين إإستراايججي ، مكتبة الوفاء القانونية ، التسويقإكمدخل

.511، ص0254الإسكندرية، الطبعة الأولى، 
3Wheelen ,T. L, Hunger, J.D, (2012), Strategic Management and Business Policy : Toward Global Sustainability, Pearson, 

France,13thed, p186. 
4Ibid, p185. 
5 Porter, M. (1980). Op Cit, p38. 

إزايد مراد، 6 إالمنظمات إإدارة إفي إالاي اهاتإالحديثة إتسجياإالمؤستسات: إمدخل الجزائر، بدون طبعة، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، ،

 .546، ص0250
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ضافية، فإن أداءها سيكون فوق المتوسط السائد في مجال عملها، بسعر أعلى من تكلفة التمييز الإ 

قيادة ية إستراتيجضافي، وكما هو الحال مع ا أعلى من المتوسط بناء على التسعير الإ وبالتالي تحقق أرباح

  استراتيجية، فإن التكلفة
 
 1:نقطتين أساسيتينسرت بتفسيرات مختلفة يمكن تحديدها في التمييز ف

  ميلريات التمييز، حيث ميز إستراتيجثنين أو أكثر من إيمكن أن يكون هناك(Miller ) بين نوعين من

ستفادة من بأنه الإ  يبدا التمجيزإالإميلر  ، ويعر التمجيزإالتسويقيو ؛يبدا التمجيزإالإ التمييز هما:

المنتجات الجديدة والتقنيات الحديثة كأساس  لوضع أسعار أعلى من أسعار المنافسين، وهو الوصف 

 لمؤسسات المبادرة"، أماالمؤسسات التي أسموها بـ "اعلى  (Mills & snow)ميلز وسناو  الذي أطلقه كل من

سم "المؤسسات الطموحة"، بينما إفقد أطلقوا على مثل هذه المؤسسات (Miller  &Friesen) ميلر وفريزن 

 لائمة.المواقع المجذاب من خلال الخدمات المتميزة و  شكلبأنه وضع المنتج ب  التميزإالتسويقي ميلر يعر 

التمييز والقيادة على مستوى  استراتيجيتينلفصل بين ي هنا يطعن في مبدأ ابداعبالتميز الإ  ااعترا 

ية بصفة خاصة يمكن أن يساعد في خفض نتاجي الموجه نحو العمليات الإ بداعالإ التكلفة، لأن التميز 

يعتبر  اانتقاد، وهذا (Bowman) باومان التكاليف، وفي نفس الوقت يكون أساسا للتمييز كما أكده

وقد شددت دراسة قام بها  ،عام بشكليات التنافسية ستراتيجالإ  ة تمثل أحد أوجه الضعف فيمشكل

التمييز أحدهما واضح  باستراتيجيةعلى هذا المبدأ عندما ميز بين عنصرين رئيسيين مرتبطين  باومان

بالنسبة للعملاء وهو مرتبط بتمييز المنتج نفسه، بينما الخر مرتبط بتطوير المنتج من الجانب الداخلي 

 .2هارات الداخلية الذاتية للمؤسسةومرتبط بالم

  التمييز( تحقق  استراتيجيةبأن المؤسسات المتميزة )التي تستخدم بورتر  بادعاءالنقطة الثانية تتعلق

، حيث عزت العديد لدى الباحثين ا يجد قبوا كبيرا ادعاءضافي، وهو عير الإ أرباحا أعلى عن طريق التس

أن تحقيق أرباح أعلى من المنافسين عن ( Hill & Bamberger)هيل وبامبرجر من الدراسات مثل دراسة

قدرة المؤسسات المتميزة على فرض سيطرتهم على السوق وفق سعر محدد، حتى إلى  طريق التمييز يرجع

 امثا اعتبرهاكان متميزا لسنوات طويلة وقد  (American Airlines) أداء مؤسسةنفسه أقر أن بورتر  نأ

 للتميز.

 (Nike) ؛للهواتف (Apple) ؛للسيارات (BMW)بنجاح نجد: ااستراتيجية هذه استخدمتؤسسات التي ومن بين الم

 3أهم مجاات التمييز: للأحذية الرياضية.

 ؛التميز على أساس  التفوق الفني 

  ؛زبون قديم خدمات مساعدة أكبر للالتميز على أساس  ت 

                                                           
.27صمحمد بن عبد الله عوض، مرجع سابق،  1

 .27نفس المرجع، ص 2 
.592بوشمال عبد الرحمان، مرجع سابق، ص و  هشام حريز3
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 المدفوع فيه.نظير المبلغ  لزبون التميز على أساس  تقديم قيمة أكبر ل 

والموارد البشرية بغرض  ؛بحوث التسويق ؛البحث والتطوير ؛كبير في التكنولوجيا بشكلتستثمر كما أن المؤسسة 

 .1تمييز منتجاتها عن منتجات المنافسين في السوق 

ويقصد ، 2مجال المعركة التنافسية اختيارتتمثل في العامة النهائية الإستراتيجية   جةإالراكيز:إستراايج  -3

أو تسليم منتجات تخدم  نتاجمن التصرفات المصممة لإ  ية التركيز "مجموعة متكاملةستراتيجاب

حاجات قطاع صناعي معين يتكون من زبائن معينين )الشباب أو كبار السن(، أو قطاع متمايز من خط 

تراتيجية  الإس هذه نتهجالشرق("، وتحاول المؤسسة التي ت المنتجات، أو سوق جغرافي متمايز )الغرب أو

 .3ضيق بشكلة التمييز ضمن سوق محدد إما تحقيق ميزة السيطرة على التكاليف، أو ميز 

إالوستط -4 إ(Stuck in the middle)إالاختناقإفي والذي  "ختناق في الوسطالإ "مصطلح بورتر  استخدم:

 ،العريضة ااستراتيجياتية واحدة من إستراتيجصفات المؤسسة التي تستخدم أكثر من إلى  يشير

ولكنها تفشل في تحقيق النجاح في أيا منها وبحسب رأيه فإن مثل هذه المؤسسة ا تملك أي ميزة تنافسية 

رغبتها في اختيار طريقة محددة للتنافس في السوق، ولذا فإن ربحية هذه المؤسسة ستكون بسبب عدم 

في الوسط  تنقةخات محددة، بينما المؤسسة المإجراءية تنافسية تتطلب إستراتيجمتدنية لأن كل 

تحاول تحقيق ميزة تنافسية عن طريق كل وسيلة، ولكنها ا تحقق شيئا في النهاية، فالمنافسون أصحاب 

التكلفة المنخفضة سو  يستهدفون الزبائن الذين يشترون بكميات كبيرة من المنتجات وبأسعار 

باح قليلة، أما الزبائن الذين منخفضة، تاركين للمؤسسة التائهة أو المختنقة حصة سوقية قليلة أو أر 

تمييز التي تركز هم مستعدون لدفع أسعار عالية فسو  يتم جذبهم بواسطة المؤسسة الناجحة في ال

العريضة المختلفة هي خيارات متناقضة  ااستراتيجياتهذا الوضع الغريب يعني أن  ،على تلك الشريحة

 .ير مقبولة لدى العديد من الباحثينغ ضيةين أي منهما تحت أي ظر  وهي فر ا يمكن الجمع ب

العريضة مع مجموعة من المتغيرات في البيئة  بورتر استراتيجياتبربط قام ( Murray)موراي في محاولة لـ 

القيادة في التكلفة  استراتيجيةنتيجة مفادها أن الشرط المسبق لنجاح إلى  التي تعمل فيها المؤسسات، وتوصل

التمييز هو  استراتيجيةع الذي تعمل فيه المؤسسة، وأن الشرط المسبق لنجاح تحدده الصفات الذاتية للقطا

بطريقة ناجحة، ونظرتهم لهذا المزج هو أنه  ااستراتيجيتينتعدد أذواق المستهلكين، وذكر أنه بالإمكان المزج بين 

يمكن عكس المبدأ أي  في خلق التميز، وفي المقابلدارة التكلفة إفائض الناتج من الفاعلية في  استغلاليمكن 

من خلال  نتاجيمكن استغلال التميز لتحقيق القيادة في التكلفة على المدى الطويل عن طريق خفض تكلفة الإ 

 و  
 
، فيليبس يجابية للتعلم والخبرة، ولذلك فإنه ليس من المستغرب أن يؤكد كل منورات الحجم والثار الإ ف

                                                           
1Ailton.C.J et al , Op Cit, p23. 

.512مرجع سابق، ص ،زايد مراد 2
إمنظماتإالأعمالجواد محسن راض ي، و  سعد علي العنزي 3 إفي الطبعة الأولى، ر اليازوري للنشر والتوزيع، ، دا التحالفاتإالستراايج جة

.561، ص0255 ،عمان



 
 

 

 38 

11    

  

يتين التميز ستراتيجدراستهم التطبيقية أنه بالإمكان الربط بين الإ  في (Buzell& Change, Philips)بوزال وشانج 

 .1والقيادة على مستوى التكلفة

الظرو  التي تمكن المؤسسة من تحقيق التميز  0220 ه سنةفي مقال ضمحمد بن عبد الله عو وقد لخص         

 2والريادة على مستوى التكلفة معا وفي نفس الوقت في الحاات التالية:

 ؛ية محددةإستراتيجكان المنافس "مختنق في الوسط" أي ا يلتزم بإذا  -

 ؛السوق بسبب وفورات الحجم وغيرها إذا كانت المؤسسة تهيمن على -

من  غيرهاعند إذا كانت المؤسسة تملك الحقوق المطلقة استغلال تكنولوجيا فريدة ا تتوفر  -

 .المؤسسات

نولوجي والعولمة زادت المخاطر المترتبة على المؤسسات جراء تبنيها للنهج موجات التقدم التك ازديادمع         

ذلك لم يعد كافيا بسبب أنه ا يضمن  أنالتنافسية وتتبع المنافسين، حيث  ااستراتيجياتالتقليدي والمتمثل في 

 . 3يةستراتيجديمومة نجاح الإ 

، ؤسسةالحيوية في الم يشمل جميع الأنشطةتعتبر مفهوم  ااستراتيجية أن وبناء على ما سبق يمكن القول 

ميزات حقيقية تمكنها من التفوق على المنافسين في ظل  كتساباخيرة للتكيف مع البيئة أو وغالبا ما تنفذ هذه الأ 

 Kim)كيم وماوبرغن  سواق وهذا ما يطلق عليه المحيط الأحمر حسب الباحثانالأ المنافسة التي تشهدها  احتدام

&Mouborgne)،  التنافسية للتغلب على  ااستراتيجياتحدى إ بإتباعغالبا تسعى المؤسسات خلال النهج القديم و

 حد النماذج المقترحة من طر  الباحثين. لأ  بإتباعهاالمنافسين وذلك 

ين معا، مع التأكيد بأنه يمكن في المبحث الثاني من هذا الفصل سيتم وضع الإطار الذي يستوعب النظرت

"التمييز والقيادة على مستوى التكلفة" ضمن  ااستراتيجيتينيجابية من إمكانية المزج بين إرة وبصو  ستفادةاا 

 ."ية المحيط الأزرقإستراتيج"ية المؤسسة وهو إستراتيجمنهج جديد في 

                                                           
.21محمد بن عبد الله عوض، مرجع سابق، ص1
.52المرجع نفسه، ص2

3 Wheelen,T.L, Hunger,J.D. (2006). Strategic management and business policy:إconcepts, 11th ed. New Jersey: Pearson Education. 
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 Kim & Mouborgn, Markides) اركيدس  وهاملكيم، ماوبرغن، م بينهم الباحثين منأجمع العديد من        

,Hamel) أن إلى  تميل ااستراتيجياتأن  ها، أول1تقودها المنافسة استراتيجيةنه هناك اثنين من العيوب الرئيسية أ

التقليد، وهنا يتم إلى  ستؤدي حتما ااستراتيجياتأن هذه  يهالأبعاد الأساسية للمنافسة، وثانتلتقي على نفس ا

إستراتيجية المحيط  .2للتحركات التنافسية بدا من أن تستخدم في إنشاء فرص للنمو ستجابةاالموارد  ستنزا ا

في بالتفصيل  سيهتمالذي تم التطرق له في المبحث الأول. هذا المبحث  بورتر الأزرق هي محاولة لتجاوز نموذج

 صلة بها.معظم المفاهيم ذات ، أدواتها، و المحيط الأزرق استراتيجية المشكلةالمفاهيم الأساسية 

التقليدي في  المدخل( w.Chan Kim &Renée Mouborgne) شان كيم ورينيه ماوبرغن وي  لباحثانوصف ا              

ه يرتكز على الأساس  التنافس ي في ذلك أن (structuralist)  ااستراتيجية ي بالمنظور الهيكلي فيستراتي التفكير الإ 

ومن الواضح أن هذا النهج قد سيطر توضع أساسا للتكيف مع البيئة،   ااستراتيجية أنبمعنى ، ااستراتيجية

على التركيز تركيز المؤسسات على التهديدات بدا من  حصروالذي لعقود،   ااستراتيجية على دراسات وممارسات

ويشير  ،3الموارد والمهارات التي تمتلكهاإلى  ستناداا ااستراتيجية نه يمكن وضعأحين الفرص المتاحة في السوق. في 

الهيكلية التي تفترض أن البيئة  ااستراتيجياتأن المؤسسات لديها خيارين ا ثالث لهما " إلى  كيم وماوبرغنو 

تشكيل إعادة الذي يبحث في   ااستراتيجية ادة البناء في، ومنظور إع ويتوجب التكيف معها التشغيلية محددة

 .4البيئة"

بـ "منظور وهو ما يسمى  ااستراتيجية سيتم توضيح الأفكار المتعلقة بالمنظور الجديد لتشكيلفي هذا المطلب          

نشاء أسواق إإلى  منها إعادة تشكيل حدود الصناعة سعياإلى  تهد  عتبارهابا" يةااستراتيجعادة البناء في إ

 .(Blue Ocean) المحيط الأزرقجديدة تمثل 

                                                           
1 Markides, C. Constantinos. (1999), A dynamic view of strategy, on web site : http://sloanreview.mit.edu/article/a-dynamic-view-of-

strategy/ Accessed on10/07/2017. 
2 Schlegelmilch, B.B, et al (2003), Strategic Innovation: The Construct, Its Drivers And Its Strategic Outcomes, Journal of Strategic 

Marketing, Vol.11, No.2, p.125. 
3 Chastangner, S, (2012), La Stratégie « Océan Bleu » Outil Stratégique Ou Incantation Managériale ?, Master thesis , Université de 

Linoges, Frances, p11. 
4 Gutterman A.S, (0255), Structuralist And Reconstructionist Strategies, on Web Site : 

http://alangutterman.typepad.com/files/cms_11.07.2011.pdf,  Accessed on 25/02/2018. 

http://sloanreview.mit.edu/article/a-dynamic-view-of-strategy/#article-authors
http://sloanreview.mit.edu/article/a-dynamic-view-of-strategy/
http://sloanreview.mit.edu/article/a-dynamic-view-of-strategy/
http://alangutterman.typepad.com/files/cms_11.07.2011.pdf
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 تعتبر (Reconstructionist View of strategy) يةستراتيجالمنظومة الفكرية الجديدة منظور إعادة البناء في الإ        

جذورها من النظريات  هذه المنظومة الفكرية الجديدةاستمدت  ،يستراتي في التفكير الإ بمثابة مدخل حديث 

 التالية:

إ -1 إالنموإالداخلي في   (Joseph A.Shumpeter)أطلقها جوزيف شومبيتر :(Endogenous Growth)نظرية

 ؤسسةنمو المإلى  ، وقد أظهرت هذه النظرية أن القوى التي تؤدي(5640-5601)الفترة ما بين عامي 

يات جديدة مصدرها من داخل أو عمل، وقدرتها على تقديم سلع أو خدمات واابتكار ااقتصادي

عادة بناء إ، ويتم هذا من خلال تطوير و  (Creative Enterpreneur)، وذلك بواسطة رائد مبدعؤسسةالم

 ااقتصاديقوى النمو  معنى ذلك أنرباح. ة الرائد المبدع الذي يبحث عن الأ التقنيات في المؤسسة بواسط

وليست قوى خارجية تتمركز في الصناعة كما في المنظور للمؤسسة هي قوى داخلية من داخل المؤسسة، 

 .للاستراتيجيةالهيكلي 

هي نظرية اعتمدها مجموعة من الباحثين في أواخر عقد :إ(New Growth Theory)نظريةإالنموإالجديد -2

 نظرية النمو الداخلي للمؤسسة، وقد بينت هذه النظرية أنإلى  ستنادااالثمانينات من القرن العشرين، 

المتمثلة اابتكار  من خلال معرفة أنماطيمكن أن يتضاعف ويتجدد داخل المؤسسة بتكار اا 

 .1ذات الكفاءة والفاعلية نتاجبالتكنولوجيا، وطرق الإ 

النمو الجديد، إا أنهما لم تتمكنا من نظرية  النمو الداخلي و لكل من نظريةورغم الأهمية النظرية  

المنظومة كيم وماوبرغن المستوى الميداني. كنتيجة لذلك فقد أطلق كل من والنمو على اابتكار  تحديد آلية

المنظومة وقد حددت هذه  ،مستندة على نظرية النمو الجديد الإستراتيجية إعادة البناء فيإلى  الفكرية التي تدعو

وقد أوضحا أن  ،سسةداخل المؤ  واابتكارالنمو إلى  المعرفة والأفكار التي تؤدي شارتنإالفكرية الجديدة كيفية 

وكافة الأوقات وذلك من خلال إعادة ترتيب وبناء ؤسسات والنمو يمكن أن تحدث في كافة الماابتكار  عملية

 .2بتكارالإ إلى  المعلومات وعناصر السوق بطريقة جديدة تؤدي

د على أن حدود الصناعة توجد فقط في تفكير المدراء، وليس لها وجو   كيم وماوبرغنوقد أوضح كل من  

أرض الواقع، وبالتالي ينبغي على المؤسسات إعادة ترتيب عناصر الصناعات والأسواق من خلال تحويل التركيز 

نشاء رغبات إالتركيز على إلى  ، ومن التركيز على المنافسة والمنافسينالتركيز على الطلبإلى  من التركيز على العرض

ية التمييز إستراتيجة، ومن خلال تبني المؤسسة لكل من جديدة للزبائن، هذا ما يسمح بإنشاء أسواق جديد

ية إستراتيجالقيمة الذي يعتبر جوهر ابتكار  والقيادة على مستوى التكلفة في آن واحد تستطيع المؤسسة تحقيق

  زرق.المحيط الأ 

                                                           

 .00نانس ي داود علي المشني، مرجع سابق، ص 1 

 .04، صالمرجع نفسه 2 



 
 

 

 41 

11    

  

(Blue Ocean Strategy) 

 Blue Ocean Strategy : How To Createافسة في كتابهما )موضوع المن كيم وماوبرغنناقش  

Uncontested Market Space And Make The Competition Irrelevant حقيقة إلى  ، وتوصلا0221( الصادر سنة

هامة هي أنه في ظل المنافسة في الصناعات ا يوجد طريق للإنجاز المبدع، وحسب رأيهما أن الفرصة الحقيقية هي 

دراسة   حاوا. وقد 1ساحة السوق بلا منازع وجعل المنافسة خارج الإطار ما يعني إقصاء المنافسةخلق م

ابتكار  إلى ي جديد يدعوإستراتي نمط إلى  فيما يزيد عن ثلاثين صناعة بهد  التوصلستراتيجية اا  التوجهات

 .2القيمة

، يعتمد على المنظومة الفكرية يستراتي فكر الإ في الجديد  مصطلح (Blue Ocean)مصطلح المحيط الأزرق           

الكفيلة الوسائل إلى  وقد استعمل هذا المصطلح للإشارة ية".ستراتيجالجديدة "منظور إعادة البناء في الإ 

ية المحيط الأزرق يضيف إستراتيجدراك إ. ولفهم و 3مواقع السوق التي لم تصلها المؤسسات المنافسة كتشا با

لأنه يجلب منظور نسو  لى مصفوفة تطوير السوق العامة لأع عتمد في الأساس أنها ت مجموعة من الباحثين

هذا ط، من ناحية أخرى جديد وذلك بإشارته لإعادة تعريف السوق كبديل عن صناعة السوق التقليدي البسي

أن  لسوق" هوعادة تعريف اإبعبارة أخرى الفرق بين "صنع السوق" و " أو الموضوع يزيد من العملاء المحتملين،

 .4زبائنقتراح قيمة جديدة على الرغم من حقيقة تغير في عدد الإهذه الأخيرة  تركز على منطق 

 5ية المحيط الأزرق مفاهيم بشأن:إستراتيج وتقدم

o ؛شاء والتمتع بنماذج تجارية جديدةنإ 

o ؛عادة تعريف السوق إيجاد مساحة السوق من خلال إ 

o ية عمل في سوق كلاسيكية.إستراتيجدم تحسين علمي يمكن من أرباح جديدة تق 

بتكار، يات للا إستراتيجأت تبحث عن ية المحيط الأزرق، العديد من المؤسسات بدإستراتيج شارتنإ عندو        

ية إستراتيج"أن المحيطات الزرقاء تطلب أكثر بكثير من مجرد وجود (Jeffrey Philips)جيفري فيليبس أوضح و 

لدولية، سرعة قتحام الأسواق المحلية وااغراق الأسواق بالمنتجات، إلعالمية، في زمن المنافسة ا .6أخرى"

                                                           
1 Kim W.C, Mouborgne R,(2015) , Blue Ocean Strategy : How to create Uncontested Market Space and make the competition 

Irrelevant, Harvard Business School Publishing, U.S.A.p07. 
 .00، صمرجع سابق نانس ي داود علي المشني، 2 

، ترجمة جانبوت حافظ ، ةكجفإيبدعإستوقاإجديدةإويكونإخارجإإطارإالمنافسجةإالمحجطإالأزرق:إإستراايج ماوبورغن،  و.شان كيم، رينيه3

.00ص ،0229دمشق، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي، 
4 Dehkordi G, J et al, (2012), Blue Ocean Strategy: A Study Over A Strategy Which Help The Firm To Survive From Competitive 

Environment, International Journal Of Academic Research In Business And Social Sciences, Vol2, No6, p480. 
5 Ibid, p480. 
6 Dimitrov D , NacieJewska K, (2008). Blue Ocean Strategy, seminar paper (INSEAD School), p07. 
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منتجات تعرض قيمة أعلى وبتكاليف أقل ومميزات إلى  بالحجم الكبير وميول المستهلكين نتاجتصاات، والإ اا

 .أفضل

 المدى لفهمعلى دراسات طويلة عتمدا التبرير النهج الجديد  كيم وماوبرغن وفي محاولة من الباحثان

عام ، شاملة لـ  522ية ممتدة لأكثر من إستراتيجحركة  512الناجحة عن طريق بحوث أجريت على  الإستراتيجية  

يرادات أثيره على الإ تالمحيطات الزرقاء على نمو المؤسسة، و  نشاءإر يأثت، من أجل دراسة حجم 1صناعة 02

نها ألاقات المؤسسة، هي انطلاقات خطية، بمعنى من انط %19والأرباح، وقد وجدوا من خلال الدراسة أن 

من  % 90أكثر من  تشكلامتدادات ضمن مساحة السوق الحالية )القائمة( على المحيطات الحمراء، لكنها لم 

خلق محيطات إلى  نطلاقات هدفتالباقية من هذه اا  %54من إجمالي الأرباح، نسبة  %06يرادات، وإجمالي الإ 

دت 
ّ
الأعمال نجد أنها تضمنت إلى  من الأرباح الكلية، وبالنظر %95جمالية، ويرادات الإ من الإ  %01زرقاء، لكنها ول

يجاد محيطات إختصار نتائج إحيطات الحمراء و الزرقاء. ويمكن ستثمارات التي تم القيام بها لإنشاء المجمالي اا إ

 زرقاء كما يلي:

على المنفعة والنمو نشاء المحيطات الزرقاءإنتائج تأثير  :(1/4)رقمإالشكل  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: إW.Chan Kim, RnéeMouborgne. (2005). Blue Ocean Strategy : How To Create Uncontested Space And 

Make The Compétition Irrelevant, Harvard business school publishing , U.S.A, p07. 

 ية المحيط الأزرق نذكر ما يلي:إستراتيجص درجها الباحثون بخصو أومن بين التعاريف التي 

ا " كل الصناعات غير الموجودة أنهية المحيط الأزرق إستراتيج عتبراا 0221سنة  كيم وماوبرغن تعريف -

، وتكون ليه المنافسون إأو الذي لم يصل  حد النإلى  فضاء السوق المجهول الذي لم يكتشف فهياليوم، 

 .2اعد لعبة المنافسة لم توضع بعد"، لأن قو المنافسة أمرا غير مطروح

                                                           
 .061ص، 0251، ، عمان، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولىالتسويقإالاستراايججي:إمداخلإحديثة، نعيمة يحياوي و  زكية مقري 1

2  Kim W. C, Mouborgne R, (2005), Blue Ocean Strategy (from theory to practice),  California management review, Vol47, No3, p24. 

14% 86% 

38% 62% 

61% 39% 

 إطلاقإالأعمال

 يأثياإاليرادات

 يأثياإالربح

طلقإمعإالمحجطاتإالحمراء
 
إي

 
طلقإإمعإالمحجطاتإالزرقاء

 
إي

إيأثياإاليراداتإوالأرباحإفيإالمحجطاتإالزرقاءإوالحمراء

إنتائجإالربحإوالنموإفيإالمحجطاتإالزرقاء
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ية المحيط إستراتيجعلى أن "مقاربة  0221عام ( M.Badoc  & M.Beauvois)بادوك وبوفوا  في حين ركز -

في مجال اابتكار  تتيح الفرصة للمؤسسات أن تجد المسار للنمو من خلال تعزيزهي المقاربة التي الأزرق 

 .1ورة العلامة التجارية"السلع والخدمات ، قنوات التوزيع، أو ص

ية لإنشاء قيمة جديدة للمؤسسة والمشترين إستراتيجبأنها " 0221سنة  (Saxtoft)ساكستو   وقد عرفها -

 .2دلة بين التمييز وانخفاض التكلفة"اوتكسر قاعدة المب

يعتمد  على أنها "تعرض رسالة طموح وان النجاح ا 0226سنة  (Layton)ايتون  في حين تم تعريفها من قبل -

التي تستخدمها   ااستراتيجية على المنافسة الشرسة أو على التسويق المكلف ولكن يعتمد على التحركات

 .3القيمة" إبداعالمؤسسات لخلق 

ية إستراتيجبأنها "ا تعني التفوق على المنافسة مثل  0226عام  (Jason Hawang )جاسون هاوانغ  وعرفها -

 .4طار"بلا منازع وجعل المنافسة خارج الإ والبحث عن مساحة السوق  نتقالاا نما إالمحيط الأحمر، و 

نشاء أسواق وصناعات إي القائم حول ستراتي " أسلوب ونمط ثابت من التفكير الإ وتم تعريفها أيضا أنها -

 .5جديدة وطلب جديد بدا من الصراع بين المؤسسات المنافسة في الأسواق الحالية"

 يمثل جميع المؤسسات و  قسمين، قسم يسمى المحيط الأحمرإلى  السوق م كيم وماوبرغن وقد قس 

المحيط الأزرق فهو  وقسم آخر هو المعرو " أي مركز المنافسة، ااستراتي يفي السوق، هذا هو "الفضاء 

ش يء إلى  ية المحيط الأزرق ا تحتاجإستراتيجالمجهول" حيث ا وجود للمنافسة، كما أن  ااستراتي ي"الفضاء 

 شكلبتكار، والذي يتبعه تغيير في حمر، ويمثل اللون الأزرق اا تماما، قد يكون توسع في المحيط الأ مختلف 

 .6السوق 

                                                           
1 Badoc M , Beauvois M , dadon C ,(2008), Strategie de «l'océan bleu » permettront' elles de retrouver les vois de la croissance ?, 

Revue Banque, Management & systèmes d'information, N707,  p76. 
الطبعة الأولى، ، دار صفاء للنشر والتوزيع، قضاياإويطبجقاتإتسويقجةإمعاصرة ،عبد الرحمن عبد الله الصغيرو  إياد عبد الفتاح النسور 2

.070، ص0254عمان، 
إالمستدامة، كي محمود البناءزينب مو  علاء فرحان طالب3 إالتنافسجة إالمحجطإالأزرقإوالميزة ، دار الحامد للنشر والتوزيع، إستراايج جة

.00، ص0250عمان، الطبعة الأولى، 
4 Hawang J .)0226(. Making history together : how to create innovative strategic alliance to fuel the growth of your company, 

Florida hospital publishing, U.S.A, p15.
5 Rawabdelh I, et al.(2012), blue ocean strategy as a tool for improving a company's Marketing function (the case of Jordan), 

journal of business administration, Vol 8, No 2, p391. 
6Gabriella A.B Barros et al.(2013), Applying Blue Ocean Strategy To Game Design : A Path To Innovation, SBC-Proceeding of SB 

Games, Art & Design Track- Full Paper, p269. 
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 يتي المحيط الأحمر والمحيط الأزرقإستراتيجمقارنة بين  :(1/1)رقمإالجدولإ

إالمحيط الأزرقإالمحيط الأحمر

إالمنافسة في السوق الحالية -

إمحاولة التغلب على المنافسة -

إازن بين الأرباح والتكاليف )الموازنة بينهما(التو  -

إاستجابة المؤسسة احتياجات السوق والطلب الحالي -

 خلق )انشاء( سوق جديد -

 فضاء خالي من المنافسة -

 محاولة زيادة الأرباح مع خفض التكاليف )معا( -

 ة انشاء وخلق طلب جديد غير مسبوق محاول -

Source: Mirrahimi S.E,(2013), Blue Ocean Strategy as a Revolution in the field of Strategic Management, 

Interdisciplinary journal of contemporary research in business; Vol4; No9, p93. 

هذه الأخيرة على التنافس في السوق  تركزمن خلال المقارنة بين كل من استراتيجية المحيط الأزرق والأحمر            

ية، في محاولة لكل مؤسسة التغلب عن المؤسسات الأخرى المنافسة لها، وغالبا ما يتم التوازن بين الأرباح الحال

حتياجات السوق؛ بينما تركيز إستراتيجية با ما تكون تحركات المؤسسة فيها استجابة ا ، وغالوالتكاليف فيها

ك من أجل زيادة الأرباح مع خفض التكاليف، المحيط الأزرق يتمثل في إنشاء سوق جديد خالي من المنافسة، وذل

     مع تركيز المؤسسة على إنشاء طلب جديد غير مسبوق. 

تتمحور حول توفر مجموعة من النماذج والأدوات والأطر  كيم وماوبرغن فكرة الباحثانتجدر الإشارة أن         

ضافات جديدة في المنتج، إنافسة مع نموذج للأعمال يتجاوز الم وابتكارلتفكير في خلق مساحة سوق جديد، ل

 1والتي تحاكي بالفعل ما هو موجود في السوق، وبالتالي فالفكرة قائمة على:

 ؛ع حلول تتجاوز الصناعة التقليديةتوليد تجربة جديدة للمستخدم، م 

 ؛قائمة بطريقة تختلف عن المنافسينعادة تعريف المنتجات الإ 

 آبل  مثل ما فعلت ،عرض التدري ي للابتكارات الجذريةال(Apple)  وكانت رائدة في قطاع  0221في عام

يفون عندما أطلقت نسخة من الهواتف الذكية للمستخدمين النهائيين ل  (Smart Phone)الهواتف الذكية 

(iPhone )  حدث هذا في وقت كانت السوق فيه مشبعة بالهواتف الذكية لمؤسسات أخرى (BlackBerry , 

NOKIA, Samsung )؛2ية المحيط الأزرقستراتيجستخدامها لإ امن ناحية اابتكار  لك نجح وبذ 

 نموذج أعمال يتكون من العناصر الأساسية للمنتج، مع التركيز على ااختلا  عن ما هو موجود  بتكارا

 حاليا في السوق.

كبيرة، وذلك بسبب ية المحيط الأزرق يعد مغامرة إستراتيجوقد أكد باحثون أن قيام المؤسسة بتطبيق           

ستثمرت هذه المؤسسات إ (Dell, Microsoft, Apple)التكاليف الضخمة التي تتحملها المؤسسات على سبيل المثال 

ية إستراتيجبتكارات التي قامت بها ما مكنها من المض ي قدما من خلال ضخمة من أجل الريادة عن طريق اا  مبالغ

                                                           
1

 Trom Betta  R,G, (2015).  Business Model Innovation, Value Innovation Associate, On Web Site 

http://www.viassociates.com/trombetta.php Accessed on 26/02/2017. 
2 Dumitrutantau A, Mateesescu S,(2013),The Green Ocean Innovation Model, International journal of business humanities and 

technology, Vol 3; No 6, p 59 . 

http://www.viassociates.com/trombetta.php
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عتبرها اساسية والتي أ مهمةزبائن أصبح  يجادإفكرة أن ( Peter Drukerبيتر دراكر ). كما ويشير 1المحيط الأزرق

 .2الغرض الأساس ي للأعمال

 من مجمل ما طرح من أفكار الباحثين حول هذا النهج الجديد يمكن أن نستنتج كفكرة عامة بأن

ديدة خالية من مساحات جإلى  ية المحيط الأزرق هي بحث وانتقال المؤسسة من مساحة السوق الحاليةإستراتيج

نشاء القيمة للمؤسسة والزبائن، وتكسر قاعدة المبادلة بين التمايز والتكلفة إو اابتكار  المنافسة، ترتكز على

نشاء أسواق جديدة، فبدا من إي القائم حول ستراتي المنخفضة، كما أنها أسلوب ونمط ثابت من التفكير اا 

دة ثم تعمل على تلبيتها من نشاء رغبات جديإيجاد طلب جديد و إ تباع نتائج دراسات السوق فإن المؤسسة تحاول إ

 .بتكاراتهااخلال 

ية إستراتيجحد بعيد إلى  قل تشبه أفكارهايات جديدة مستنبطة أو على الأإستراتيجظهرت في هذا الإطار        

 المحيط الأزرق نذكر منها:

  ي مع نوعين مختلفين من المذاهب الفكرية، ي ستراتالخيار اا  مؤخرا هذا ظهر جةإالمحجطإالأخضر:إستراايج

نسان في حين ية المحيط الأخضر تقيس تأثير البيئة على حياة الإإستراتيجوفقا للمدرسة الأولى من الفكر فإن 

ية إستراتيجية هجينة تجمع بين أفضل الأشياء التي تميز كل من إستراتيجأن الفكر الثاني فإنه يعتبرها 

ية المحيط الأخضر بمثابة صمام الأمان إستراتيج. كما وتعتبر 3ية المحيط الأزرقتيجإستراالمحيط الأحمر و 

للمؤسسات المحصورة في المحيط الأحمر والتي تواجه منافسة شديدة، وتصاعد الضغوط السعرية، وزيادة 

 تخاذ مسار نمو قوى لمواجهة الظرو  الصناعيةا، هنا يبقى على المؤسسة زبائنالقوة التفاوضية لل

ية المحيط إستراتيج ،نها ا تحيد عن أعمالها الأساسيةباستخدام مصادر الدخل المبتكر، مع ضمان أ

التي تضمن التوازن للمؤسسة، كما أنها تمنع المخاطر التي قد تلحق بالمؤسسة  الإستراتيجية الأخضر هي

 .4بسبب ولوجها في بيئة عدم التأكد

  إالمحجطإالأستود:إستراايج تحليل التنظيمي لوحظ أن بعض المؤسسات خاصة في البلدان على ال بناء  إجة

ستدامة على الأقل في المدى القصير للتغلب على يات لتحقيق اا ستراتيجالنامية، تستخدم نوع جديد من اا 

ية ذكية إستراتيجية المحيط الأسود إستراتيج. كما تعتبر 5مشاكل شديدة والحصول على حلول بسرعة

مها داخليا في المؤسسة لمراقبة والحفاظ على اواستمرار الأعمال، ويمكن استخد لضمان الفوز في السوق 

أو لتحسين فعالية خدمة معينة أو حل مشاكل داخلية أو الحفاظ  نتاجالسلام الصناعي، وتحسين كفاءة الإ 

لاقة للحفاظ على ع ؤسسةن يكون خارجي للمأتوريد المواد الخام أو لتقليل الفاقد، ويمكن  ستمراراعلى 

                                                           
1 Dumitrutantau A, Mateesescu S ,   Op Cit, p59.

.097، ص0251، عمان الطبعة الثانية، ، دار صفاء للنشر والتوزيع،القجادةإوادارةإالابتكار ،نجم عبود نجم2
3Ailhal P.S, Shailashree V.T, Kumar S ,(2015), Applications of A.B.C.D Analysis Model For Black Ocean Strategy, Vol10, N1, p332 

4 Dumitrutantau A, Mateesescu S,  Op Cit, p60. 
5.Ailhal P.S , Shailashree V.T, Kumar S. (2015), Op Cit, p331. 
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جيدة مع أصحاب المصلحة والحكومة والجماهير، أو لتوسيع حصتها السوقية من خلال علاقات التعاون 

 .1المختلفة

  إإستراايج إالمحجطإالرمادي: ية المحيط الأزرق، من أجل توليد إستراتيجبما أن المؤسسة بحاجة لتبني جة

ية إستراتيجإلى  هي بحاجة ،ؤسسةنموذج عمل جديد ينشأ القيمة للزبون، ويوجد فضاء سوقي خاص بالم

عادة التفكير في كيفية البحث عن أفكار إالمحيط الرمادي والذي يقوم على نموذج عمل جديد من خلال 

إذا  جابة على تساؤل هام حول ماجديدة مبتكرة تنشأ القيمة وتقوم ببناء أعمال جديدة، لذا على المؤسسة الإ 

تحويل المؤسسة ككل، لأن إلى  القيمة، أم أن المؤسسة بحاجة فعلا كان تعديل المنتجات وحده كافي لإنشاء

ية المحيط الرمادي تبحث في إستراتيجوبالتالي فإن  ،بتكارستدامة الميزة التنافسية هو اا إمن ضرورات 

كبار السن، وبالتالي فهي  زبائننشاء القيمة بالنسبة للإمكانية خلق ميزة تنافسية مستدامة وذلك من خلال إ

 Pieter Paul)بيتر بول فيرجن  . يقول 2شريحة معينة في السوق وتحاول رفع قيمة هذه الشريحة ركز علىت

Verheggen) شباع رغبات المستهلكين الأكبر إ"نحن نعلم جميعا أن سكان العالم يشيخون، لكن كيف يمكن

م الخاصة بهذه المجموعة سنا بطريقة فعالة وعلى نحو أفضل؟ وماذا تحتاج "داخل الرابط"، الأفكار والقي

الأكبر  زبائنية المحيط الرمادي يعلمنا كيفية فهم عقلية وذهنية الإستراتيج؟ زبائنوالالمواطنين الهامة من 

سنا، من الداخل ويوفر مؤشرات عملية لصانعي السياسات والمسوقين والخبراء أن يستجيبوا لهذه الفئة 

 .3بطريقة ذات معنى"

  إالأإإستراايج إالمحجط إجة أن استخدام المزيج بين كل من  هناك عدد من الباحثين من أثبتوارجواني:

وعادة ما  ية المحيط الأرجواني،إستراتيجية المحيط الأزرق يسمى إستراتيجية المحيط الأخضر و إستراتيج

 .4ستدامة في التنظيم لمواجهة أو تجنب المنافسةعلى المدى الطويل لتحقيق اا  جيةستراتياا  تستخدم هذه

، والقيمة لكل من المؤسسة والزبون  كل ما سبق يعتبر أفكار تصب في بوتقة واحدة وهي تحقيق التميز

 ستراتيجية المحيط الأزرق.وبذلك فهي تعتبر مكملة ا 

ازدحام  ؛ا حالة سوق المنافسة والتنافسيةالمحيط الأحمر والذي يعكس لن عرفنا في المبحث الأول  

ستخدام إحيث يتوجب على المؤسسات  ،زبون ع بين المؤسسات من أجل الظفر بالوالصرا ؛المنافسين

حروب الأسعار ما من شأنه توليد ضغط كبير إلى  مختلفة تزيد من قدرتها التنافسية، كما وقد تلجأ استراتيجيات

محدودية السوق ولهذا تحاول كل مؤسسة أن تأخذ من حصة بب كل ذلك وقد اتضح لنا أن سعلى المؤسسات، 

                                                           
1Ailhal P.S, Shailashree V.T, PM Suresh Kumar, (2015),Black Ocean Strategy A probe into A new Type Of Strategy Used For 

Organizational success, GE International journal of management Research, Vol3, Issue 8, p52  
2 Keehnen E,)0254(, Grey Ocean Strategy : Agewise Marketing for  The Nature Consumer, STILI Publishing, pp.5-6. 
3Ibid, p4. 
4 Ailhal, P.S et al, (2015),Op Cit, p331.
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وقد تم تسمية هذا الوضع بالمنظور  راريةالمؤسسات الأخرى، من أجل تحقيق هدفها المنشود وهو البقاء وااستم

  الهيكلي في الصناعة.

جزء ا يتجزأ من يات التنافسية على أنها ستراتيجاا إلى  الماضية كان ينظر 01خلال السنوات الـ  

إلى  يات التنظيمية، ويستخدمها المنافس من أجل الدفاع عن حصته في السوق، وبالتالي كان ينظرستراتيجاا 

وأرباحها  المزيد من الزبائن لزيادة حصتها السوق باعتباره منطقة واحدة )محددة( وتحاول المؤسسات أن تكسب

هذا أن هناك مؤسسات ستظل تحقق عوائد مرتفعة و الأخرى  في السوق )في هذه المنطقة( وبالتالي فسينجم عن

 تختفي لأنها ستواجه صعوبات من أجل بقائها.

 Blue Ocean versus Competitive Strategy: theory and)بعنوان في مقال وآخرون  1 (Burke)بورك ناقش  

evidence) وفحوى  ،يجاد محيط أزرقإسسة التي أظهرت المحيط التنافس ي وكيف يمكن للمؤ  "نظرية الشاطئ "إ

، هذه المؤسسات وفي ظل المنافسة القائمة المثلجاتهذه النظرية أنه على طول الشاطئ توجد مؤسسات تبيع 

دخلت مؤسسة رابعة سيحتدم التنافس على نفس الزبائن إذا  بينها تحاول تعظيم أرباحها من خلال تمييز نفسها،

فإن المزيد من المؤسسات يعني  بورتر تماشيا مع ما يقترحهلذلك و  هنا سيتضاءل الربح، ؛وعلى نفس الشاطئ

 الموالي. الشكل المنافسة وانخفاض مستوى الأرباح، كما يوضحه  المزيد من

 للمثلجاتباعة  شاطئ واحد وثلاث :(1/5)رقمإإالشكل

 

 
 

ERIM , ry and evidenceBlue Ocean versus Competitive Strategy: theoBurke A, et al, (2009),  Source:

Report Series Research In Management, p5. 

، حيث يوجد اثنين الأزرقية المحيط إستراتيجيات التنافسية و ستراتيجشترك بين اا المساس  الأ  يتضح لنا أن         

على لجات مستغلة، والطلب على المثغير  ، وهي تمثل أسواقالمثلجاتمن الشواطئ الجديدة خالية من بائعي 

 أنأيضا يتضح لنا ما  الشكل ومن خلال  ،عليها المثلجاتقد ا يكون واضحا حتى يتم بيع  ةالشواطئ الجديد

شاطئ إلى  الشاطئ الجديد، وفي وقت واحد تدخل مؤسسة جديدةإلى  انتقلت مؤسسة واحدة من الشاطئ الحالي

لشاطئ ويرتفع متوسط الربح لأن المؤسسات على طول ا المثلجاتجديد آخر، يزيد عدد المؤسسات التي تبيع 

أسواق إلى  نتقال)الدخول أو الإ اابتكار  وهي تحقق ذلك من خلالالجديدة وجدت أسواقا غير مستغلة، 

التالي يوضح  الشكل اق غير المستغلة والتمييز بينها، و جديدة(، من أجل موائمة عروضها مع احتياجات هذه الأسو 

 ذلك.

                                                           
1 Burke A, et al, (2009), Blue Ocean versus Competitive Strategy: theory and evidence, ERIM Report Series Research In 

Management, p5. 
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 يات التنافسية والمحيطات الزرقاءستراتيجث شواطئ مع مزيج من الإ ثلا  :(1/6)رقمإالشكل

 
 
 
 

, ERIM Report eBlue Ocean versus Competitive Strategy: theory and evidencSource: Burke A, et al, (2009), 

Series Research In Management, p5.

صناعات يات السوق الحالية قديمة وعفا عليها الزمن، بفعل ظهور التكنولوجيات والإستراتيجأصبحت  

أبعاد جديدة عند إلى  مؤسسات أن تنظرلل من الضروري ستراتيجية اا  تنفيذعند و  الجديدة الناشئة في السوق؛

خلال هذا المطلب من أجل تحقيق أهدافها. ية فعالة راتيجإستي، ما يعطيها توجهات ستراتي قيامها بالتخطيط اا 

   سيتم توضيح مداخل ودوافع تبني إسترايتيجية المحيط الأرزق، وكذا الشروط الأساسية لتطبيقها.

 

، منها العولمة وما أفرزته من  هناك العديد من المحفزات التي تدفع بالمؤسسات لإيجاد محيطات زرقاء 

، وحرية تدفق يةنتاجالإ واجتماعية وسياسية وغيرها، التقدم السريع في تطوير التقنيات  قتصاديةاتحديات 

نشوء حروب إلى  الحواجز التجارية بين الدول، وارتفاع العرض على الطلب ما يؤدي وإزالةالمعلومات والمنتجات، 

على  0225عام (Aubundal) أوباندال يد من المؤسسات، وفي دراسة أجراهاأسعار، وتقلص هوامش الربح للعد

المنتجات، وجد أن معظم الماركات أصبحت مماثلة في الصناعة التي تشتد فيها المنافسة، كما أكد في  معظم

تعبير، صح ال نإدراسته على أن تمييز العلامات التجارية أصبح صعب للغاية كل هذا كان بفعل المنافسة الدموية 

ن المنافسة وذلك بتركيزها على عد هذه المؤسسات عتبمحيطات زرقاء لت إيجادلذلك فهو يركز أكثر على محاولة 

 لي:الموا الشكل وهو ما يوضحه ، 1بتكارالإ 

                                                           
1Malhotra D, Selhi S,(2014),  The Rise Of Blue Ocean Strategy And Leadership, The International Journal Of Business 

&Management, Vol2, p249. 
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 ية المحيط الأزرقستراتيجالحاجة لإ  زديادا :(1/7)رقمإالشكل

 
 
 
 
 
 

 

Source: Malhotra D, Selhi S,(2014),  The Rise Of Blue Ocean Strategy And Leadership, The International 

Journal Of Business &Management, Vol2, p249. 

 في وقت تتزايد فيه المنافسة العالمية في العرض، ليس هناك دليل واضح على زيادة الطلب العالمي ، بل 

سواق المتقدمة، وا بد من القول أن منا  انخفاض التعداد السكاني في العديد من الأ إلى  الإحصائياتتشير 

الذي ساد في القرن العشرين هما الن في  الإدارةفي  تجاهواا ياتااستراتيجالأعمال الذي ظهرت فيه العديد من 

ااهتمام أكثر إلى  الإدارةالمحيطات الحمراء ستحتاج شدة المنافسة ضمن الزوال، ومع تزايد إلى  طريقهما

الحاليين، ولإنشاء محيط أزرق يوجد راء عتاد عليه العديد من المدإاء وعلى نحو يفوق ما حيطات الزرقبالم

 1مدخلين هما:

 خلق صناعات جديدة تماما على الرغم من أنه ا يراعي متطلبات المجتمع، إا أنه أثبت من أنه مدخل الأول:إ

استفادوا من هذه  إذ، لزبائنمن ا والتي انجذب لها الملايين( Google)فاعل جدا ومنتج، مثال ذلك خدمة 

 كل مستخدم للأنترنت يدرك أهميتها، وخلال سنوات حققت كبير، حيث أصبح اليوم  بشكلالخدمة 

(Google )؛لعملاقة التقليدية في عقود طويلةما لم تحققه الشركات ا 

 :ديد من تعريف الأفكار مع محيط أحمر موجود حاليا، فالع وإعادةتطبيقات جديدة  قخل الثاني

جديدة لدعم الكفاءة الداخلية وتعظيم  ق اطات متعاكسة مثل محاولة خلق طر المؤسسات اليوم تمارس  نش

صافي العائدات ومراقبة المنافسين في كيفية اختراقهم للسوق، أي التركيز على النشاطات الداخلية 

 والخارجية.

                                                           
.09زينب مكي محمود البناء، مرجع سابق، ص و  علاء فرحان طالب1

 المنافسة 

Competition 

 الميزةإالتنافسجة

Competitive 

advantage 

 ابتكارإالقجمة

Value innovation 
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 1هما:شرطين أساسيين ستوفي تأن  المؤسسة لمحيطها يفرض عليها تغيير   

o توص ي هذه المقاربة على عكس المقاربة التقليدية إالكفإعنإمواجهةإالمؤستساتإالأخرى:الشرطإالأول:إ

عنهم  بتعاداا في  وإنمابتجاهل المنافسين لأن أفضل طريقة للقضاء على المنافسين ا تكمن في مواجهتهم 

عرض عن المنافسين ، وأن تهتم بالزبون وتجاهلهم، فع
 
 ؛هتمامهاامحور  وتجعلهلى المؤسسة أن ت

o إ إالشرطإالثاني: ريق الذي ا مفر منه يمثل الط بداعالإ كان إذا  والتمسكإبالأصالة:إبداعالإتشججع

أن  يمكن الملاحظة .هذا المحيط إنشاءأزرق، فإن الأصالة تمثل المعيار الرئيس ي للنجاح في  لإنشاء محيط

 ستكشا  فضاءات أخرى، نذكر مثلااى التقليد والملاحقة ا يساعدان على التقدم وا على تحسين وا عل

 (IPhone) آيفون  والأصالة إذ كان بداعهتمام بالمنافسين والتركيز على الإ التي فضلت عدم اا ( Apple)آبل 

أيضا فضلت  (Ikéa)إيكيا ، شركة (Ipad)أيباد  ا أصيلا وقويا تماما كما كان الحال بالنسبة للوحةإبداع

الأصيل فيما يخص طريقة التسويق وموضوع العرض بدا من البقاء في الفضاء  بداعالتوجه نحو الإ 

 القديم الذي كانت تتنافس فيه مع غيرها على آفاق ضعيفة وضييلة للنمو.

توازن في يجاد إتحقيق مركز هام في السوق، مع مزايا تنافسية يتوجب عليها إلى  تتطلعلمؤسسات التي اإن      

يحتوي على ية المحيط الأزرق إستراتيجفي كيم وماوبرغن من قبل  المتبنى المقاربة أو المنهج الأداء وتكلفة منتجاتها.

،والذي يعتبر أساس  ومرتكز  2ر القيمة"تحليل الشروط الضرورية لتحقيق نجاحات كبيرة من حيث "ابتكا

 .وخلق القيمةاابتكار  على كل من القيمةابتكار  نشاءإزرق، حيث يركز ية المحيط الأ إستراتيج

ليفيت  ويعتبر ؛ 1960في كل كتب الأعمال التقليدية والمعاصرة منذ عامتقريبا قيمة" تستخدم ال"مصطلح  إإإإإإإإإإإ

(Levitt)  دراكرناقش  .3المسؤوليات والممارساتو  المهامو دارة في الإ و أول من اقترح المصطلح في مجال التسويق 

 أول من صاغ ( Michael Lanning)مايكل لينينغ  كان 5614ل قيمة الزبائن على مرِّّ الزمان، وفي عام يكيفية تحو 

(Value Proposition)" لمؤسسة تسليم قيم ومنافع للزبائن، ويضيف يشرح فيها كيف يمكن ل "القيمة المقترحة أو

                                                           
004-000ص  عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص1

2 Trela M ,(2013).Optimisation des Performances d’innovation : une approche combinant inventivité technique et recherche 

du succès commerciales, Thése De Doctorat, Ecole National Supérieure d’Art et Métiers ,  Spécialité Génie Industriel, p81. 

3 Lee W .I et al,(2010), The Relationship Between Consumer Orientation, Service Value, Medical Care Service Quality And 

Patient Satisfaction: The Case Of A Medical Center In Southern Taiwan, African Journal of Business Management , Vol 4, No4, 

p949. 
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أنه يتوجب على المؤسسات تقديم منتج متفوق على منافسيها ولكن بتكلفة أقل يستطيع الزبون الدفع مقابلها. 

، والتي تعبر عن سلسلة (Value Chain)"سلسلة القيمة" إلى مفهوم بورتر أشارفي نفس السنة تجدر الإشارة أنه 

 .1اعة معينة، تنجز بالترتيب من أجل تقديم منتج ذو قيمةأنشطة المؤسسة في صن

التي يتلقاها الزبون  لموسةالموتعر  القيمة في أدبيات الأعمال بأنها "مجموع المنافع الملموسة وغير  

الحقيقيين والذين يعانون  زبائن("، لذا المطلوب من المؤسسة فهم الفعةمقابل سعر تقريبي )سعر قريب من المن

أن "خلق القيمة" هو مفهوم تجاري يستخدم في  غير ،2حلإلى  أساس ي في حالة معينة والتي تحتاج مشكلمن 

 .3الأعمال التي تتعلق بالمؤسسة

جري تقييمها خلال بالتفضيل على أساس  معايير معينة يفي جوهرها يعني مصطلح "القيمة" الحكم  

بية أن "القيمة" تكمن في المفاضلة بين الفوائد المدركة، نسبية، وتعني هذه التجربة التفاعلية النستجربة تفاعلية 

أكد أن قيمة الزبائن تعتمد  (Browning)وفقا لبراونينغ   .4و التضحيات المدركة التي ترتبط بسلعة أو خدمة معينة

 لا ختاي أ/ 0 حتياجات الزبائن؛ة من حيث مدى مساهمتها في تلبية ا/ القيمة الجوهرية للسلعة أو الخدم5على: 

أن فهم إلى  ويشير ،الزبائن احتياجاتلمنافسة الحالية أو حلول بديلة في قيمة المنتج دالة على وجود حلول ل

 .5"قيمة الزبون" بهذه الشروط تمكن المؤسسة من تصميم برامج تسويقية فعالة

/ 0 ؛ة ااقتصادية/ القيم5يلي:  أن المنتج يمكن أن يوفر مالى إ( Lehmann & Gupta) ليمان وغوبتاأشار  

نواع الثلاث من القيمة مفيدة غير أنها ا تشمل وبالرغم من أن هذه الأ ، / القيمة النفسية0 ؛القيمة الوظيفية

 .6جميع المصادر المحتملة لقيمة الزبائن

كة تعريف أشمل لقيمة الزبائن "قيمة الزبون هي الفائدة المدر  (Sherden  &Gale)غال وشردن في حين قدم        

 مطروحا منها التكلفة المدركة".

 : (5/5)المعادلةقاما بصياغة و 

Value = Benefits – Liabilities 

 التضحيات -القيمة= المنافع

                                                           
1Jaime Levy, (2015). UX Strategy : How to Devise Innovative Digital Products That People Want, Published O’Reilly Media, p22. 
2 Ouden E, D .(2012).Innovation Design: Creating Value Proposition for People, Organisations and Society, Springer Pub, 

London, p64. 
3 Shanon K , (2013).The Value Proposition : sionna’s common sense path to investment success, Published by sionna investment 

Managers Inc, p8. 
4 Lindgreen, A,  Wynstra F, (2005), Value in business markets: What do we know ? Where are we going?, Industrial Marketing 

Management, 34, p. 732. 
5 Browning, T. R., (2002), Process integration using the design structure matrix, Systems Engineering, Vol5, N3, p.181 
6 Yang C.C, Sung D,(2011), An Integrated Model of Value Creation Based on the Refined Kano’s Model and the Blue Ocean 

Strategy,  Total Quality Management & Business Excellece, Vol22, N9, p925. 
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 وتشمل المنافع ما يلي:

 المنافع الوظيفية؛ 

  المنتج، ومستويات الأداء الوظيفي؛وظائف 

 ة، واايرادات )خدمات ااستثمار(؛المنافع ااقتصادي 

  قية؛الموثو 

 المنافع النفسية؛ 

  التجارية التي تمنح الزبون مكانة؛الهيبة والعوامل العاطفية، مثل سمعة العلامة 

   العلامة التجارية المعروفة على غير المعروفة(. زبائنفضل الالثقة المدركة )مثلا ي 

 ي يمكن أن يؤديالجذر اابتكار  أن 0255سنة  فييؤكدان ضمن دراسة لهما  (Yang   & Sung)يانغ وسانغ  

ية" أو القيمة بداع"القيمة الإ " وأسماها بعض الباحثين بـ نوع آخر من القيمة للزبائن تسمى "القيمة المضافةإلى 

المنتج الجديد الذي تم تصميمه نتيجة أفكار  التي يضيفهاقيمة الالجذري، كاابتكار  نشاؤها بواسطةإالتي تم 

 .1ية أو مفاهيم متطورةإبداع

جودة خلق القيمة في أماكن السوق أمر محوري لوجود أية مؤسسة، كما يتوجب عليها أن تسلم  و تعتبر 

عن طريق تقديم سلع وخدمات مرغوبة، وعلى نفس الدرجة من الأهمية تخلق ذابة قيمة اقتصادية ج زبائنها

ية إستراتيج، وتكون سةد التي تبذلها المؤسسات المنافحد تميز جهودها عن تلك الجهو إلى  المؤسسات القيمة فقط

 .2يةستراتيجالمؤسسة على مستوى من القيمة عند مستوى التميز الذي تحققه تلك الإ 

عد الإ                أنواعها وأشكالها، سواء في البلدان  ختلا اعلاج شا  لجميع المؤسسات على  بتكارواا  بداعي 

يسمى "مسار النمو"، حيث هناك طلب متزايد من طر  المدراء التنفيذيين  ماإلى  المتطورة أو النامية للعودة

أصبح اابتكار  ونظرا لهذا الضغط المستمر فإن ،في العمليات والممارساتاابتكار  للمؤسسات لمساعدتهم على

فقديما كان حكرا على المختبرات البحثية ومؤسسات البحث والتطوير، وقد كان مطلبا لتطوير  ،ضروري 

م ا تزال هذه الرؤية السائدة لتكنولوجيا الجديدة، وأنماط العمليات، التي يمكن طرحها في السوق، حتى اليو ا

، بتكاراا تفسر جزءا فقط من ما يوفره  اربتكللا التجارب أثبتت أن هذه النظرة  ، إا أن العديد منبتكارللا 

سة، نجد أنه هناك قدر كبير من القيمة التي يمكن علاقة الزبون في كل نقاط التواصل مع المؤسإلى  فعندما ننظر

والذي ا علاقة له بالعمل المخبري، وا اابتكار  أن تخلقها المؤسسة لزبائنها، هنا فقط يظهر نوع جديد من

                                                           
1 Yang C.C, Sung D,Op.Cit,  p. 925. 

، ترجمة عبد الحكيم الخزامى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، بناءإالميزةإالتنافسجة:إستراايج جةالإإالدارةديفيد.لى، و   روبرت.أ. بتس 2

 .12، ص0221، الطبعة الأولى مصر،
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تصال إي أي موقف، حيث يكون الزبون على بمختبرات البحث والتطوير، ويمكن أن تنشأ في أي وقت وف

 .1بالمؤسسة

بتكار، وقد تم كشف هذه الأخطاء تعر  بأساطير أو خرافات الإ  أصبحتاعتقادات خاطئة سادت ولقد إ

 2ويتوجب تصحيحها:

 اابتكار  ية كبيرة مخصصة للشركات الكبيرة"، والواقع أنإستراتيجإلى  يحتاجاابتكار  : "أنالأستطورةإالأولى

 ؛، ويتوقف على المقدرة على التكيفيمر عبر محاوات مختلفة

 وموقف يجب  اتجاههو اابتكار  "، غير أنبتكارللا مكانيات مالية ضخمة إإلى  : "أننا نحتاجرةإالثانجةالأستطوإ

 ؛تبنيه

 سبل جديدة بدل التركيز على  كتشا انفقد المزيد من الجهود المخصصة تقول أنه "س: الأستطورةإالثالثة

 ؛أصبح ضرورةاابتكار  العمل الحالي"، والأرجح القول أن

 إ يرتكز على التعر  على اابتكار  يركز على تقدم تقني مهم"، في حين أناابتكار  : "أنالرابعةالأستطورة

 الصحيح. بشكل الحاجات التي لم تعر  بعد ولم يتم تلبيتها 

الناجحة يمكن أن تكون من أجل  ؤسسةية المستراتيجاأن الحكمة المسيطرة الخاصة بإلى  دراكرويشير  

 المختلف.إلى  الجديد ،إلى  فتكون الحكمة بتكاريةاا  للاستراتيجيةأما بالنسبة الأحسن، من أجل الأكثر، 

هو عبارة عن الأفكار الجديدة والمفيدة في الأساس   بداع، لأن الإ بداعيختلف عن الإ اابتكار  أنإلى  شارةتجدر الإ 

 بداعالإ إلى  ومن خلال ذلك ينظرفيعني النجاح في تنفيذ هذه الأفكار ، اابتكار  ماأوالتي يمكن الحصول عليها ، 

يجاد وسائل لغرس  إيتمثل في اابتكار  ، لذلك فإنبتكارللا  إنطلاقة، أو نقطة على أنه شرط مسبق وضروري 

 .3للزبائنالرضا  إنشاءيتمحور حول تغيير قيمة و اابتكار  , وأساس ؤسسةية داخل المبداعالأفكار الإ 

  (Harvard Business)في مجلة  5667لأول مرة في عام  يهلإشارة تمت الإ  فقد ابتكار القيمةفيما يتعلق ب 

، ليتم اعتباره growth logic of high : The strategic Value innovation"4"كيم وماوبرغن ضمن مقالهمامن قبل 

 Blue OceanStrategy : How To Create "ة المحيط الأزرق ضمن كتابهما إستراتيجبعدها مبدأ أساس ي في 

Uncontested Space The Compétition Irrelevantand Make" (0221) الذي نشر عام. 

                                                           
1 Alfaro E et al, Customer Experience: A Multidimensional Vision Of Experience Marketing , ebook CEM Book, Translated By 

CELER,sur le site web:http://www.thecustomerexperience.es/en/download/en/eBook_CustomerExperience.pdf. 
.022-066نعيمة يحياوي، مرجع سابق، ص ص و  زكية مقري 2

3Egger C, Egger H,(2016), Innovation Performance and Management Ethics an Interrelated Phenomenon?, Global Conference On 

Business and Finance Proceedings, Vol11, N01, p.p280-281. 
4 Kim W .C, Mouborgne  R, (1997), Value innovation : The strategic logic of high growth,  Harvard Business Review, U.S.A. 

http://www.thecustomerexperience.es/en/download/en/eBook_CustomerExperience.pdf
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ى كليهما على يجب التركيز عل يأن القيمة واابتكار مفهومان متلازمان وبالتال كيم وماوبرغن وجهة نظر 

بدون قوة اابتكار  قيمة تدريجية غير كافية لتبرز في السوق، كما أن إلى إنتاج تميلابتكار  قيمة بدون  حد سواء،

تطوير منتج جديد وظائفه تفوق ما يكون المشترين على إلى  كافية مرتكزة على القيمة في كثير من الأحيان ما تؤدي

، وينبغي بأن ن المؤسسة ملزمة باابتكارأنشاء قيمة مضافة للزبائن يعني إذن فإن خلق و إ .1استعداد لدفع ثمنه

ن التكنولوجيا المبتدئة ، وذلك لأ المنافسةأجل تغيير قواعد  ن المؤسسات منتكون ميزة ، لأنها في وضع أفضل م

القيمة يتطلب ذهنية ابتكار  إلى ، والطريق2نشاء قيمة مضافة للزبائنإن تكون أكثر كفاءة من حيث أيجب 

نطق مختلفة، وطريقة منهجية للبحث عن الفرص التي يحددها كبار المسؤولين التنفيذيين، لتوضيح تحدي الم

 .3ي السائد في المؤسسةستراتي الإ 

ية التمييز إستراتيج(: "السعي في نفس الوقت نحو 0221)كيم وماوبرغن القيمة حسب ابتكار  وبذلك يعر  

 .4والتكلفة المنخفضة، وخلق قفزة في القيمة لكل من المشتري والمؤسسة"

رق أن السعي في نفس الوقت نحو ية المحيط الأز إستراتيج شيرالعامة تبورتر يات ستراتيجوخلافا لإ 

يكون لأنشطة المؤسسة و نشاء المحيط الأزرق في المنطقة إالتمييز والتكلفة المنخفضة يمكن تحقيقه، حيث يتم 

كاليف من خلال ، و يتم تحقيق وفورات في التللزبائنعلى كل من هيكل التكاليف وعرض القيمة  جابييتأثير ا

نشاء عناصر لم إافس عليها الصناعة، ويتم رفع قيمة الزبون من خلال زيادة و العوامل التي تتن استبعاد وتخفيض

تحسين تجارب الزبائن من خلال الخروج بحلول جديدة إلى  ، وبذلك فهي تسعى5يتم عرضها سابقا في الصناعة

حجم ارتفاع إلى  قتصاديات الحجم، ما يؤديا، ومع خفض التكاليف أكثر تتحقق 6يعانون منها للمشاكل التي

 يوضح ذلك. الشكل و  ،7المبيعات التي تولد قيمة أعلى

 

 

 

 

 

                                                           
1Leavy B, (2005), Value Pionneering How to Discover your Own “Blue Ocean, Interview with W.chan Kim, Renée Mouborgne, 

strategy and leadership, Emerald Group Publishing, Vol33, N06, 2005, p14. 
2 Iselin F, (2011), Proposition de la valeur et positionnement prix, la place de la valeur client dans le pricing d’offres innovantes 

et de l’entreprise, 1N 2262-5321, p60. 
3Coughlan P , Fergus M.A,(2009), Defining the path to value innovation, international journal of Manufacturing Technology and 

Management, Vol16, N03, 2009, p234. 
4Kim W .C, Mouborgne  R, (2005), Op. Cit, p.p16-17.
5On Web Site : www.harbott.com/2011/05/17/blue-ocean-strategy-and-value-innovation/ Accessed on : 22/04/2016. 
6 Mello S et al, (2006), Value innovation Portfolio Management (Acheiving Double Digit Growth through customer Value), 

J.Ross Publishing,  10thed, p54.
7On Web Site :  www.harbott.com/2011/05/17/blue-ocean-strategy-and-value-innovation/,  Accessed  on :22/04/2016 . 

http://www.harbott.com/2011/05/17/blue-ocean-strategy-and-value-innovation/
http://www.harbott.com/2011/05/17/blue-ocean-strategy-and-value-innovation/
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 كيم وماوبرغنحسب  القيمةابتكار   :(1/8)رقمإالشكلإ

   
 

 
 
 
 

 

 

 المصدر: عيس ى حيرش، الدارةإالستراايج جةإإالحديثة، دار الهدى للنشر والتوزيع، بدون طبعة، الجزائر، 0250، ص012. 

 1على السؤالين الهامين المواليين وهما: الإجابةعلى المسؤولين في المؤسسة نبغي القيمة يابتكار  ومن أجل تحقيق

  أفضل؟ بشكل زبائنحتياجات الالتلبية  إنشاء أو رفعماذا تحتاج القيمة التي تعرضها المؤسسة من 

  وتزيد من هيكل تكاليف المؤسسة؟ زبائنقيمة لل تشكللأنها ا  ستبعادهاتخفيضه أو ما الذي يمكن 

منتج أو تكنولوجيا جديدة تماما، بل يمكن أن إلى  القيمة ا يؤدي بالضرورةابتكار  نأإلى  شارةتجدر الإ و  

, كما أن 2زبائنالمنتجات القائمة ويقلل من تكاليفها لكل من المؤسسة والمجرد تحسين في اابتكار  يكون هذا

إلى  القيمة هو الذي ينتج المجال من أجل الولوجابتكار  التكنولوجيا ليست السمة المميزة لإنشاء محيطات زرقاء،

سهولة  ؛البساطة؛ يةنتاجالقيمة هو الذي يحقق قفزة في الإ ابتكار  ن المنتج من خلالأ، حيث أسواق جديدة

 .3والملائمة البييية ؛تعةالراحة والم ؛ستخداماا 

تقدم كوسيلة ية المحيط الأزرق اتيجإستر يمكن القول بأن  في هذا المبحث تم التطرق له لماحوصلة ك           

، لذا تقدم زبائنالمنافسين على عدد ثابت من الكبير من ، حيث هناك تزايد لعدد للهروب من المنافسة

وجود للمنافسة، كما  نشاء منطقة جديدة في السوق حيث اإية المحيط الأزرق نهج جديد يمكن من إستراتيج

ية التمييز والتكلفة المنخفضة ويتعارض جذريا مع ستراتيجفس الوقت لإ السعي في ن  ااستراتيجية لزم هذهوتست

أدوات يتوجب إستخدام زرق ية المحيط الأ إستراتيج لإعداد وتنفيذو للتنافس لبورتر، العامة  ااستراتيجيات

 في المبحث الموالي.سيتم التطرق لها 

 

                                                           
1On Web Site :  www.1000Ventures.com/business_guides/innovationvalue.html Accessed  on: 15/04/2016. 
2On Web Site :  www.searchcio.techtarget.com/definition/valueinnovation Accessed  on: 13/03/2016 . 
3Randall R.M, (2015), Interview with Chan Kim and Renée Mouborgne: dispel blue ocean myths, Emerald Group publishing 

Limited, Vol43, N02, p12. 

 التكاليف  

 
 

 قيمة الزبون 

 

 

Costs 

 

 إستتبعادهإتقدهإالصناعةإضرورياإويمكنأيإعنصرإتع

ماإهيإالعناصرإالتيإيمكنإالتخفجفإمنهاإلتكونإفيإمستوىإ

 تعتقدهإالصناعةأقلإمماإ

لتكونإأقوىإمماإهيإعلجهإفيإإرفعهاماإهيإالعناصرإالتيإي بإ

 الصناعة

 اضافتهماإهيإالعناصرإالتيإلاإيوجدإفيإالصناعةإوي بإإ

مةابتكارإالقج  

 

http://www.1000ventures.com/business_guides/innovationvalue.html
http://www.searchcio.techtarget.com/definition/valueinnovation
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ه الأدوات تستطيع ذه ستخداموبايات تتضمن أدوات، ستراتيجية المحيط الأزرق ككل الإ إستراتيج      

نعتاق من ت تنفيذها تتمكن من النجاح في ااالمحيط التنافس ي، وباتباع خطوا وسطالمؤسسة تشخيص وضعها 

تنفيذ إستراتيجية المحيط  أداوت وخطوات خلال هذا المبحث سيتم عرضيجاد المحيط الأزرق، إالمنافسة و 

 الأزرق.

هتمام المنافسة بالنسبة لمجال اتتضمن عملية التشخيص في حصر العوامل أو العناصر التي تستقطب  

عملية ية المحيط الأزرق فإن إستراتيجي معين أو منتج معين أو غير ذلك، أما فيما يخص مقاربة إستراتي 

قصاء إمكانيات التدخل من أجل إ ستطلاعانما تمتد لتشمل إالتشخيص ا تنتهي بتحديد هذه العناصر و 

وتوجد العديد من  ،غيير خصائص المنتج بكيفية ملحوظةدخال عناصر جديدة وتإالمنافسة، وذلك من خلال 

 مخططهي:  كيم وماوبرغن ية المحيط الأزرق حسبإستراتيجالأدوات التي تستخدم من أجل صياغة وتنفيذ 

إلى  الستة، مصفوفة القرارات، ومنحنى القيمة، سنتطرق من خلال هذا المطلب تجاهاتااية، نموذج ستراتيجالإ 

 التفصيل.بكل هذه الأدوات 

The Strategy Canvas 

ساحة المعركة التنافسية  العديد من أدوات التحليل القديمة هي مناسبة لقياس  كفاءة وفعالية 

، وتركز هذه أداة تحليلية عكس الموجودة حاليامنهج استراتيجية المحيط اازرق يتطلب وجود وجود  .القديمة

، وهو يعتبر 1(Strategic Canvas)الإستراتيجية   مخطط يطلق عليها تلباالمغير  حتياجاتاا الأداة على تحديد 

ي الحالي والأفاق المستقبلية ستراتي أزرق مقنعة، وتجسد المشهد الإ ية محيط إستراتيجتشخيص عملي لبناء 

 ،كما أنه مخطط بياني يساعد المدراء على مراقبة البيئة التنافسية لتلك الصناعة ومراقبة المنافسين، 2للمؤسسة

  زبائنيا واليحتوي المحور الأفقي في الرسم البياني مجموعة العوامل الحاسمة والتي تتنافس عليها الصناعة حال

 .3في القطاعمن قبل المؤسسات المنافسة في تلك العوامل  ستثماراا درجة يمثل  عموديفي القطاع، المحور ال

                                                           
1 Pitta  D, Op.Cit, p293. 
2On Web Site : http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/ , Accessed on 13/03/2016. 
3 Sadat M.M, et al.(2016), An Applications of logharithmic fuzzy preference programining-based AH and FRS technique to 

develop prioritize strategic objectives, Iranian journal of management studies, Iran, Vol9, N1, pp.155-156. 

http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/


 
 

 

 57 

11    

  

 1يمكن تلخيصها كما يلي:الإستراتيجية  مخططتطبيقات 

المؤثرة في الوضع الراهن التنافس ي للمؤسسة، كما أنه يساعد على  ااستراتيجية عرض جميع العوامل .1

 ؛والمؤثرة مستقبلا في صناعة معينة استراتيجيةا ؤ بالعوامل المنافسةالتنب

 ؛مها والقدرة على المقارنة بينهمارصد حالة المؤسسة و خصو  .2

 .ستثماراا  مكانيةإمع  لزبون من طر  ا هتمامااتحديد العوامل والسمات الأكثر  .3

 2تحقيق غرضين هما:إلى  تهد  الإستراتيجية مخططكما أن 

 الراهنة في فضاء السوق المعرو ، والذي يسمح لنا رؤية بوضوح العوامل التي تتنافس  وضاعالأ  لتقاطا

 ؛اعة، وأين تستثمر المنافسة حالياعليها الصن

 غير إلى  البدائل ومن العملاءإلى  العمل من خلال إعادة توجيه تركيزها من المنافسينإلى  دفع المستخدمين

 ؛العملاء من الصناعة

ة المختلفة هو السماح بمراقبة الأنشطالإستراتيجية  لمخططز واحدة من أهم انجازات الرسم البياني بإيجا        

 ية.إستراتيجومن لديه جدارة  للصناعة في وقت واحد

من معرفة وضع المنافسين في الصناعة من خلال تحديد العوامل التي تتنافس الإستراتيجية  مخططكن يم

د منها المؤسسة بمعرفة وضعها الحالي مقارنة مع المنافسين في الصناعة، ويسمى وتستفي عليها الصناعة حاليا،

في الإستراتيجية   مخططويمكن توضيح ، (Value curve) مستوى تقدم كل عامل من الأعمال منحنى القيمة

 :تاليال الشكل 

 استراتيجية المحيط اازرق خططعام لم الشكل: (1/9)رقمإالشكل

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Source: on Web Site: http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/ Accessed on 13/03/2016 . 

                                                           
1Ibid , p156. 

2On Web Site : http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/ Accessed on 13/03/2016 . 

إجةإالمحجطإالأزرقإستراايج يحركإ  

 منحنىإقجمةإالصناعة

 مريفع

 عواملإالمنافسة منخفض

ض
و ر

لع
ىإا

تو
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 م

http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/%20Accessed
http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/
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أوجدت محيط أزرق في صناعة حيث الأمريكية،  (southwest)الخطوط الجوية  مؤسسة مثال نأخذ  

يران من خلال تقديم خدمات منخفضة التكلفة للزبائن، عبر كسر الصفقات التي كان الزبائن يقومون بها في الط

نتقال بالسيارة، بحيث تقوم بتكييف جميع أنشطتها لتقديم رعة الطائرة واقتصادية ومرونة الإ المفاضلة بين س

 1خدمات منخفضة التكلفة، ومن بين ما قامت به:
 ؛وا تطير لمسافات كبيرة ات قصيرةتوفر لمساف 

 ؛تقليص الوجبات المقدمة 

 ؛بيع التذاكر مباشرة للمستهلكين 

 ؛الطعام المجاني ستبعادا 

 ؛ها مجانيا( والوسائدمالبطانيات المجانية )كانت تقد ستبعادا 

 نوع واحد فقط من الطائرة وهو  ستخداما(Boeing 737) ؛من أجل الحد من تكاليف الصيانة 

 الخطوط الجوية  مؤسسةتهجتها الفلسفة التي ان(southwest) ."هي "أنت تحصل على ما تدفع مقابله  

بذلك وبذلك جعلت شعارها "سرعة طائرة بسعر سيارة" من خلال تركيزها على تقليل التكاليف، و 

منفعة غير مسبوقة للمسافرين، وتحقق قفزة في القيمة عبر نموذج  أن تقدم ؤسسةاستطاعت هذه الم

 .2كلفة منخفضةتلأعمال بخدمة رجال ا

 :كما يليلهذه المؤسسة الإستراتيجية   مخططتمثيل نموذج يمكن 

 الأمريكية (southwest)الخطوط الجوية  ؤسسةلم الإستراتيجية مخطط:إ(1/11)رقمإالشكل
 

 
 
 
 
 

 
 

   

   

 

 

إ

                                                           
1 Porter M, (1996), What is Strategy ? , Harvard Business Review, p73. 

.64ص، ماوبرغن، مرجع سابق تشان كيم، رينيه و2
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، رفع، الخفيض، التستبعاداا )ت الأربعة وهي وتسمى أيضا بشبكة العمليا العمليات الأربعةطار إ 

 الشكلوتصاغ على  ،(BOS) ية المحيط الأزرقإستراتيجوتعتبر هذه العمليات الركيزة الأساسية لبناء  (والإنشاء

إ1وهي: ي المعتاد في الأسواق الحمراءستراتي أسئلة لتضييق المنطق الإ 

  ستبعادهاوا عنها هي العناصر التي يمكن ااستغناء ما -
 
في  من بين العناصر التي تعد ضرورية جدا

 ؟الصناعة

 لتقل التكاليف عن المستوى الحالي للصناعة؟ خفيضهاما هي العناصر التي يمكن ت -

 لتتجاوز مستوى الجودة الحالي للصناعة؟ الرفع فيهاما هي العناصر التي يمكن  -

 ة القائمة من قبل؟ليها الصناعإولم تلتفت  إنشاؤهاما هي العناصر التي يمكن  -

إ(Eliminated)إستتبعادالاإ .1 استبعاد بعض العناصر التي يراها متخذ القرار غير إلى  ؤسساتتسعى الم:

عطى هذه ضرورية في عمله، و 
 
استبعاد العوامل التي تنافست حولها المؤسسات طويلا في مجال الصناعة، ت

، لكن الزبون نا تغيير جوهري في قيمة العوامل أهمية رغم فقدانها لقيمتها أو انخفاضها، يحصل أحيا

، 2التي تركز على المقارنة المرجعية مع المؤسسات الأخرى ا تعمل على هذا التغيير أو تشعر به المؤسسات

لأجل تقليل تكاليف عملية مثل قيام المؤسسة باستبعاد بعض المصاريف الضخمة التي يمكن تجنبها 

ي موقع سوقي واحد، واستبعاد بعض الأفراد العاملين الذين فؤسسة ، استبعاد بيع منتجات المنتاجالإ 

ومن خلال ذلك تستطيع المؤسسة الحفاظ على حجم  ،ويتقاضون أجورا مرتفعةالمؤسسة يربكون عمل 

ية المحيط الأزرق يجب عليه إستراتيجتحقيق إلى  المبيعات والأرباح، وتقليل التكاليف ذلك أنه من يسعى

فيدة في الصناعة، ولذلك ا بد للمؤسسة المغير يء غير واضح في هذه التطبيقات ش تمييز نفسه بإزالة أي 

ل الموارد والأعمال ، وتوضيح جميع النشاطات أن تميز نفسها بأن تكون في المقدمة مع امتلاك سجل تام لك

رض المثال ولتوضيح ذلك أكثر نع ،3الغامضة أو المخفية التي يمكن أن ا تخدم العمل أو ا تقدم أي منفعة

 4التالي:

البطانيات بالرجوع لمثال مؤسسة الخطوط الجوية الأمريكية نجد أنها استبعدت الطعام المجاني،  

نوع واحد فقط من على نوع واحد  قتصاروااعلى أنواع أخرى من الطائرات  ستبعاد ااعتماد، إالمجانية والوسائد

ضرورية جدا في عمل مؤسسات  تعتبرهذه العناصر كانت من أجل تخفيض التكاليف. (Boeing 737)الطائرة وهو 

 الطيران.

                                                           
1Kim W.C, Mouborgne R.(2055), Op.Cit, p06.

.14ماوبورغن, مرجع سابق، ص و.شان كيم ، رينيه2
الطبعة الأولى، والتوزيع، دار صفاء للنشر ، قضاياإويطبجقاتإتسويقجةإمعاصرةعبد الرحمن عبد الله الصغير، و  اياد عبد الفتاح النسور 3

.071، ص0254عمان، 
.041عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص4
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إ(Reduced)إخفجضالت .0 غير العمل ذات التكاليف المرتفعة و  اتإجراءبعض  خفيضهنا تقوم المؤسسة بت:

قد بالغت في تصميم المؤسسة كانت إذا  على اتخاذ القرار حول ما هذا ويجبر ،ؤسسةضرورية في المال

كانت هذه المؤسسات قد بالغت في الخدمات المقدمة للزبائن إذا  افسة، وحول ماالمنتجات في سباق المن

 التخفيضية إستراتيجويمكن القول أن  ،1زيادة هيكل التكاليف من دون تحقيق مكاسبإلى  والذي سيؤدي

نا ذن المؤسسة هإ .2مكانقدر الإ  ستثماراا في مجال النشاط أو  استثماراتهاتتطلب قيام المؤسسة بتخفيض 

تقوم بتخفيف تكاليفها من خلال تخفيف عناصر غير حيوية، مثال على ذلك: أنه من بين ما كانت تقدمه 

ضافة في إشركات صنع وبيع الأثاث، التوصيل المجاني وتركيب الأثاث لدى الزبائن، وكانت الخدمتان تعتبران 

بحيث أصبح وإبقاء عملية التوصيل التركيب  بتخفيض عمليةقامت  (Ikéa)القيمة المقدمة للزبائن، إا أن 

 .3تركيب الأثاث بنفسه الزبون هو من يقوم

و  رفعبعض الأشياء التي ستكون لها القدرة على  رفع وزيادةإلى  المؤسسة من خلالها تسعى:إ(Raised)إرفعال .0

 ؤسسةالمزيادة أماكن بيع منتجات على ذلك ، مثال 4زبون تحسين مستوى الجودة في المنتجات التي تقدمها لل

لهذه المنتجات أو زيادة مستوى الجودة أو زيادة بحثها عن عوامل نجاح لتلبية أفضل  وطريقة العرض

من حيث مقارنة بمنافسيها ن المؤسسة قد حققت تطورا ملموسا وبهذه الحالة تكو  زبون لحاجات ورغبات ال

ضافة القيمة من خلال رفع إالسؤال يكشف عن نية المؤسسة في  كما أن هذا ،5التركيز على هذا العنصر

 رضاء الزبون أكثر مما ترضيه المنتجات المنافسة.إمكانة بعض العناصر التي قد تساهم في 

لم يسبق  تقديم ش يء جديدبهذا العنصر أن تقوم المؤسسة بكيم وماوبرغن قصد يإ:(Created)إنشاءال .4

ت والتي تحقق النجاح التجاري في أو ممارسا و خدماتأ سلع بمعنى تقديم المؤسسة ،وجوده في الصناعة

خلق طلب جديد و مصادر جديدة كليا تزيد من قيمة المشترين،  كتشا ا ويساعد هذا المؤسسة، 6الأسواق

وطرح أصحاب المؤسسة لهذا السؤال يسمح لهم بالقيام  ،7ي لهذه الصناعةستراتي وتحويل التسعير الإ 

 ط الأزرق.التي ستمكنهم من دخول المحيفي القيمة بالقفزة 

                                                           
1KimW.C, Mouborgne R , (2005), Op .Cit, p113. 

.076عبد الرحمن عبد الله الصغير، مرجع سابق، صو  اياد عبد الفتاح النسور 2
.046عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص3
509ناء، مرجع سابق، صزينب مكي محمود البو علاء فرحان طالب 4
، دراستةإيطبجقجةإفيإمعملإبجبس يإالكوفة:إإستراايج جةإالسوقإالأزرقإودورهاإفيإيحقجقإالتفوقإالتنافس يإ،يوسف حجيم سلطان الطائي5

57-59، ص0229، 4، العدد 1مجلة القادسية للعلوم اادارية وااقتصادية، المجلد 
6 Mello S et al ,(2006), Value Innovation Portfolio Management: Acheiving Double Digit Grouth Through Customer Value, 

j.BOSS Publishing, 10th ed, p44. 
7KimW.C, Mouborgne R, (2005),Op Cit , p113. 
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السيطرة تكتسب المؤسسة رؤية عميقة لكيفية  والتخفجض(إالاستتبعاد) تركيز المؤسسة علىمن خلال  

فإن  (نشاءللرفعإوال)بالنسبة أمام المنافسين، وبالتالي تستطيع المؤسسة تخفيض الأسعار، أما  على التكاليف

. كما هو موضح في في القيمةائن والقيام بالقفزة دمة للزبالتركيز عليهما يمكن للمؤسسة من تحسين القيمة المق

 الموالي: الشكل 

 المحيط الأزرق استراتيجيةالعمليات الأربعة  إطار :(1/11)رقمإالشكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

إ

management  , Californiafrom theory to practice: Blue Ocean Strategy  ,KimW.C, Mouborgne R ,(2005) : Source

review, Vol47, No3, p114. 

 تمن ااجابة على الأسئلة الأربعة المصاغة من طر  الباحثان كيم وماوبرغن يأ الشكل يتضح لنا من خلال 

 .احقاتكوين منحنى القيمة والذي سيتم شرحه 

إ

مصفوفة السوق ب تسمى أيضاشبكة القرارات و طار العمليات الأربعة، تأتي إصياغة الأسئلة في بعد             

على الأسئلة كملخص للإجابة  هذه المصفوفةتعتبر  ،مكون من أربعة أبعاد الجدول عبارة عن الأزرق، وهي 

تريد ، وتبين ما اتخذته المؤسسة من قرارات في شأن منتجاتها التي طار العمليات الأربعةإالمعروضة في  السابقة

تمكين المؤسسة من رسم منحنى قيمتها الذي سيمكنها من فتح إلى  ذه الأداةتهد  ه ق،الدخول بها في المحيط الأزر 

منحنىإ

 القجمة

إالرفع

ماإهيإالعناصرإالواجبإ

وقإماإفإلىإإرفعها

 متوستطإالصناعة.

 
إيخفجض

ماإهيإالعناصرإالواجبإ

أقل من إلىإإيخفجضها
 .متوسط الصناعة

 

إالنشاء

ماإهيإالعواملإالواجبإ

يلتفتإ ابتكارهاإوإالتيإلم

 .ستابقاإ.الصناعةإليهاإ

 

إإستتبعاد

ماإهيإالعناصرإالتيإ

تعتمدهاإالصناعةإإ

 وي بإاستتبعادها.
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( جاهزة إنشاء رفع، تخفيض، ستبعادإ، وعندما تصبح المصفوفة )1المنافسة منهإلغاء فضاء جديد تستطيع 

كون ي التي تريد المؤسسة التركيز عليها، وسو  يستراتي طار الإ يصبح من الممكن تحديد بعض المعايير من الإ 

 ،2تجنب البيئة التنافسيةتمنحنى قيمتها حينئذ مختلفا عن المنافسين، المهم هو أن تترك المحيط الأحمر، وبالتالي 

عدادها، لأن الأمر يتطلب إن هذه المصفوفة يسهل فهمها وهي ناجحة جدا، لكن من الصعب على المؤسسة إ

 .كما يليمصفوفة القرارات تحليلا كاملا للمعايير التجارية وللمنافسة، ويمكن توضيح 

 مصفوفة القراراتإ:(1/12)رقمإالشكل

  

 

 

 

 

 

 

 

د دار الحام ،جةإالمحجطإالأزرقإوالميزةإالتنافسجةإالمستدامةإستراايج إ،زينب مكي محمود البناءو  علاء فرحان طالب :المصدر

 .504، ص 0250عمان،  الطبعة الأولى، للنشر والتوزيع،

أنشأ  ،حد من أكبر عروض السيرك الكنديةهو وا (Cirque du Soleil)سصناعة سيرك الشممثال عن  

بلد حول  62مليون شخص في  42أكثر من  من قبل مجموعة من مؤدّي الشوارع، وقد شاهد عروضه 5614عام 

رينلينغ بروس  وبارنوم  استغرق سيركربح مرتفع،  حقق هذا السيرك خلال أقل من عشرين عاما مستوى  ،العالم

عروض السيرك من مائة عام العالم في مجال صناعة أبطال وهما  (Ringling Bros&Barnum & Bailey) وبايلي

إنما تم  ؛تحقيقه في صناعة في طور اازدهاروما جعل هذا النمو السريع أكثر تميزا هو أنه لم يتم  ،لتحقيقه

عدم إلى  ي التقليديةتراتي ستحقيقه في مجال صناعة تتدهور، وفي وقت تشير فيه كل مؤشرات التحليل الإ 

 .3إمكانية تحقيق النمو في هذه الصناعة إا بحدود ضيقة

إلى  صناعة السيرك(Guy Laliberte)غاي اليبرت  وقد أخذ الرئيس التنفيذي لشركة سيرك الشمس   

عناصر السيرك التقليدية مع العناصر المستخلصة من مسرح متطور،  مستوى جديد من خلال مزجه بين

ديم منتجات ثقافية قد تم استحداث مصفوفة القرارات لهذا السيرك، مما ساهم بتقو ، 4جديد إبداعلتالي وبا

                                                           
.015عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص1
.021نعيمة يحياوي، مرحع سابق، صو زكية مقري 2
.56مرجع سابق، صماوبرغن،  رينيهو  وتشان كيم3

4 Malhotra D, Selhi  S, Op.Cit, p251. 

إستتبعادإ

ا الصناعة  ويجب ما هي العناصر التي تعتمده
 ستبعادها.إ

إيخفجض

أقل من إلى  ما هي العناصر الواجب تخفيضها
 متوسط الصناعة.

إإنشاء

ما هي العوامل الواجب ابتكارها و التي لم 

 تلتفت إليها الصناعة سابقا.

إرفع

ما فوق متوسط إلى  ما هي العناصر الواجب رفعها

 الصناعة.
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لم تتوفر في المنتجات المنافسة، لهذا سميت مصفوفة السوق  لزبون ، وتقديم عناصر جديدة لبداعتتسم بالإ 

 التالي: الشكل الشمس موضحة في الأزرق بسيرك 

 )حالة سيرك الشمس(القرارات : مصفوفة(1/13)رقمإإالشكل

  

 

 

 

 

 

Source: Kim W.C, Mouborgne R ,)0221( , Blue Ocean Strategy : How to create Uncontested Market Space 

and make the competition Irrelevant, Harvard Business School Publishing, U.S.A, p09. 

منها ومن شبكة  انطلاقا رؤية المستقبل في الوقت الحاضر،المؤسسة من  يساعدجية  الإستراتي مخطط 

يرسم هذا المنحنى في نفس المجال الذي تم فيه رسم  Kان المؤسسة أن ترسم منحنى قيمتهاالقرارات، يصبح بإمك

 . 1منحنيات القيمة للمنافسين حتى تكون أسهل وأوضح وأسرع

تمثيل بياني  يشكلية، و ستراتيجالعنصر الرئيس ي في مخطط الإ (Value Curve) ويعتبر منحنى القيمة  

، وهو يظهر الأداء النسبي للمؤسسة 2لمقارنة أداء المؤسسة مع منافسيها من خلال المتغيرات الموجودة في الصناعة

مال في عبر عوامل صناعتها في المنافسة، علاوة على ذلك يقدم منحنى القيمة الأداء النسبي لكل عامل الأع

)بمعنى  بين ارتفاع وانخفاض ترتيب العوامل رتباطاا عرض منحنى القيمة يدل على أن  الصناعة، كما أن

على  حتوائها ة( وما تقدمه الصناعة للزبائن، العوامل التي تركز عليها الصناعة أكثر والعوامل التي تهملها الصناع

كما أنه يسلط الضوء على الوضع الراهن في  للمؤسسة،كم هائل من المعلومات حول الوضع الحالي والمستقبلي 

علاوة على ذلك يتم تطبيق إطار العمليات الأربعة على ل، تحليل الأعما إجراءهذه الصناعة، وهي مشتقة من 

وعند رسم منحنى القيمة الخاص بالمؤسسة، يجب  ،3مساحة السوق بلا منازع شتقاقا  يةستراتيجالإ  مخطط

 4:وفق ما يليمعرفة كيفية قراءته 

                                                           
.010عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص1

2 Pérez B, et al, (2010),Analysis of instruction Projects By Means Of Value Curves, International Journal Of Project Management ,N 

28, p721. 
3Emil.F.M, Wubben et al, (2012), Finding Uncontested Markets for European Fruits Vegetables Through Applying the Blue 

Ocean Strategy , British Food Journal, Emerald Group pub, Vol114, N02, , p252 . 

120.-Op Cit , p.p119(2005). KimW.C, Mouborgne R, 4

 ستبعادإ

 اناتالمؤدون النجوم، عروض الحيو 

 البطاقات المخفضة في الممرات، حلقات العرض المتعددة

 

إيخفجض

 المتعة والفكاهة

 الإثارة والخطر

إنشاءإ

 العروض المقدمةإاختلا 

إرفع

 عرضإالمتميزال
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ية إستراتيجتقاطع منحنى المؤسسة مع منحنى المنافسين، يعني أن المؤسسة عالقة في المحيط الأحمر، و  

 ؛السعر وأأن تحاول التفوق على المنافسين إما من خلال الجودة إلى  المؤسسة صريحة أو ضمنية تميل

مستويات عالية في جميع العوامل،  بتقديم الإستراتيجية مخططعندما يظهر منحنى القيمة المؤسسة على  

ويجب على المؤسسة أن تقرر  زبائنيعكس ذلك أن المؤسسة عرضت الكثير من العناصر التي تضيف قيمة لل

 ؛لبناء نموذج منحنى قيمة مختلف نشاؤهاوإ ستبعادهااو  ورفعهاأي العوامل التي يجب تخفيضها 

ية متماسكة، إستراتيجأن المؤسسة ا تمتلك إلى  لكمتعرج، يشير ذ بشكلعندما يمتد منحنى قيمة المؤسسة  

 ؛يات فرعية مستقلةإستراتيجوتقوم المؤسسة على 

هي المناطق التي تقوم فيها المؤسسة بعرض مستوى عال على عامل تنافس ي واحد، الإستراتيجية  التناقضات 

المؤسسة  ير في جعل موقعكب بشكلفي حين تتجاهل العوامل الأخرى التي تدعم ذلك العامل، مثلا: تستثمر 

 لكن تفشل في تصحيح بطء سرعة العملية، كما أن التناقضاتالأنترنت  على شبكة ستخداماا سهل 

يمكن أن تكون موجودة بين مستوى العرض والسعر، مثلا: وجدت محطة لشركة البترول أنها  الإستراتيجية

 هذا سيؤدي إلى فقدانهافس بسعر أعلى تقدم عروضا "أقل الأكثر" بمعنى تعرض خدمات أقل من أفضل منا

 ؛حصتها السوقية بسرعةل

في الصناعة لعوامل المنافسة؟، مثال: تستخدم كلمة  التميزكيف يمكن للمؤسسة  يةستراتيجالإ  مخططفي  

بدا من السرعة، أو درجة المياه الحرارية بدا من الماء الساخن، هي عوامل تنافسية  (Migahertz)ميغاهيرتز 

فهمها وتقييمها، أم أنها مصطلحات تشغيلية؟ هذا النوع من  زبائنرها في مصطلحات، حيث يمكن لليتم ذك

كان تم بناء رؤية المؤسسة على إذا  يعطي فكرة حول ماالإستراتيجية   مخططالمصطلحات المستخدمة في 

عمليا، تحليل  الخارج"إلى  وجهة نظر "خارجية" مدفوعة من جانب الطلب، أو من وجهة نظر "من الداخل

 الشكل  في الطلب في الصناعة.نشاء إأي مدى يتم إلى  تساعد المؤسسة في فهماتيجية الإستر  مخططلغة 

 تقديم مثال لمنحنى القيمة لسيرك الشمس للتوضيح أكثر. تميالموالي 
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 منحنى القيمة لسيرك الشمس :(1/14)رقمإالشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
إ

Hill Companies, U.S.A, -The McGraw, sof the Customer: Capture and AnalysiVoice Yang K,(2008),  Source:

p118. 

تحتاج إلى تحليل ، يتضح لنا أنها أدوات أدوات تستخدم لبناء الفضاء الأزرقلال ما تم عرضه من من خ 

 ،في الصناعةيعة مع الوضع المألو  ية قطإستراتيجاتجاه واحد وهو تطوير  في كما أنها هدفها يصب ، دقيق

ختبار مبدئي للجدوى ق جيدة، وهذه الخصائص هي بمثابة إية محيط أزر ستراتيجتوجد ثلاث خصائص لإ و 

، التركيز والشعار المقنع، سيتم تناولها بالتفصيل في الفصل الثاني ختلا اا ، وهي: الأزرقالتجارية لأفكار المحيط 

 للدراسة.

 1ممارستها للعمليات التجارية: أثناءالقيام بما يلي إلى  أن المؤسسات تميل كيم وماوبرغناحظ 

 ؛الخرون، والمواجهة وجها لوجه لتحقيق الأفضلالمنافسون تحديد الصناعة الخاصة بهم كما يفعل  -

الفخمة أو الشاحنات الصغيرة المقبولة في الصناعة، مثل السيارات  الإستراتيجية التمسك بالمجموعات -

 ؛الإستراتيجيةوالسعي لكي تتميز في المجموعة 

                                                           
1 Yang K,(2008), Voice of the Customer: Capture and Analysis, The McGraw-Hill Companies, U.S.A, p118. 
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للمعدات المكتبية للصناعة، أو زبائن التجزئة شترين ، سواء كان الملزبائنالتركيز على نفس مجموعات ا -

نية(، وهناك مستويات عديدة من مثل الأطباء لصناعة المواد الصيدا )صناعة الملابس(، أو المؤثرين )

 ؛الزبائن سيتم التطرق لها احقا

 ؛تحديد مجال المنتجات التي تقدمها الصناعة بنفس الطريقة التي يقدمها المنافسين -

 عوامل قيمة للزبائن مماثلة للمنافسين، وتعيين أولويات مماثلة للمنفعة الوظيفية والنفسية. عتمادا -

من المحيط  اانتقالاء، ومن أجل ي المحيطات الحمر هذه الممارسات المعتمدة غالبا ما تقيد المؤسسات ف         

سنوات عديدة إلى  استنادا .تجاوز هذه الممارسات التجاريةإلى  تحتاج المؤسسات الأزرقالمحيط إلى  حمرالأ 

المحيط الأزرق بنجاح المبادئ  يةإستراتيجمبادئ لصياغة وتنفيذ كيم وماوبرغن   ث والملاحظة اقترحمن البح

 التالية:

 ية المحيط الأزرقإستراتيجمبادئ صياغة  :(1/2)ولإالجد

إعوامل الخطورة التي يعالجها كل مبدأإBOSمبادئ صياغة 

 إعادةإبناءإحدودإالسوقإ -

 الراكيزإعلىإالصورةإالكبياةإوليسإعلىإالأرقامإإإإإإإإإإإ -

 ماإوراءإالطلبإالحاليإإإإلىإإمتدادالإإ -

إإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإإيإالصحجحإإإإإإإإإإإستراايججالسعيإللسجاقإالإ -

 مخاطر البحث -

 مخاطر التخطيط -

 مخاطر على الميزان ااقتصادي -

 مخاطر نموذج العمل -

Source:  Sakar A.N,(2009), Enhancing Competitivness: Advantage India, L. K international publishing house 

PVT.LTD, New Delhi, India, p87. 

  1ية المحيط الأزرق ثلاث مراحل على النحو التالي:إستراتيجتعتمد مقاربة 

ديد تقوم المؤسسة خلال هذه المرحلة بتشخيص وضع المنافسة في الصناعة مع تح مرحلةإالتشخجص: .1

 ؛لمطلب الأول ليها في اإستخدام الأدوات التي تم التطرق ابوضعها مقارنة بالمنافسين، وذلك 

ل المؤسسة في محيط دخِّ التي ست   الإستراتيجية عداد واختيارإ ،عداديقصد بمرحلة الإ  عداد:مرحلةإالإ .2

 ؛أزرق

 ية المحيط الأزرق.إستراتيجتنفيذ القيام بوتعني مرحلةإالتنفجذ:إ .3

 المطلب الثالث. يليها خطوات تنفيذها في ية المحيط الأزرقإستراتيجصياغة  مبادئإلى  سنتطرق في هذا المطلب

                                                           
.040عيس ى حيرش, مرجع سابق، ص1
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حدود الصناعة أو حدود القطاع أو حدود السوق كلها مصطلحات دالة على مفهوم واحد وهو الحدود  

، ومن نظرا لظرو  ومستوى تطور وكيفية تركيبة هذه الصناعةضمنها التي يمكن للمؤسسة أن تطور منتجاتها 

التفوق على منافسيها إلى  سات تتم داخل حدود القطاع فإن كل مؤسسة تسعىالمعلوم أن المنافسة بين المؤس

عادة رسم حدود صناعة إتعتبر حتى تتمكن من الحصول على حصة في السوق أو الحفاظ على حصتها، و 

على المؤسسة  نبغيالمؤسسة الخطوة الأولى للتخلص من قيود المحيط الأحمر، وضغوطات المنافسة، وبالتالي ي

ط الأزرق والتي تم التطرق يية المحإستراتيجفضاءات أخرى، من خلال مداخل إلى  نتقالاا مكانية إعن البحث 

ما بإنشاء صناعة جديدة أو إحدى المدخلين لإنشاء محيط أزرق إتعتمد  نأمكان المؤسسة إبسابقا، حيث ليها إ

و مستوى التكنولوجيا المستخدمة ن ما يحكم تطور صناعة معينة هأمد حدود الصناعة الحالية، ومن المعرو  

ومن مسار نموها، إلى  ي(، وسرعة تطور هذه التكنولوجيا، بالإضافةستراتي فيها )هو أحد أبعاد مجال النشاط الإ 

أو هذه الخدمة، وفقا لهذه العلاقة  نتاجوقيمة هذا الإ المنتج  إنتاجالمعلوم أيضا أن هناك علاقة بين تكاليف 

تخفيض القيمة إلى  زيادة التكاليف والعكس، بمعنى أن تخفيض التكاليف يؤدي بدورهإلى  تؤدي زيادة القيمة

 .الشكل يوضحه ، كما 1المعروضة للزبائن

 حدود الصناعةإعادة بناء  :(1/15)رقمإالشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Hireche A, Hireche M, (2013), Stratégie Océan Bleu : Une stratégie d'émancipation pour 

l'entreprise,  Business Management Review, Vol.3, N1, p8. 

ها العلاقة بين القيمة تشكلالتي  د، فإن حدود الصناعة هي في الواقع الحدو الشكل وكما هو واضح من  

والتكاليف التي تمكن من هذه القيمة، أي هي عبارة عن مختلف التوليفات التي يسمح بها  التي تعرضها المؤسسة 

التكلفة  رفع إلى يؤدي  0قإلى  5ق السابق أن رفع القيمة من الشكل القطاع بين القيمة والتكلفة، وكما يظهر في 

                                                           
.090-095عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص ص  1
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عادة إتمثل يو ، 5ق إلى  0ق من يرافقه تخفيض في القيمة 5تإلى  0ت ، أما تخفيض التكاليف من0تإلى  5ت من

ث خارج الحدود المألوفة والمعروفة في الصناعة كما ، أي في البحأعلىإلى  رسم حدود الصناعة في دفع هذه الحدود

القيمة دون رفع التكاليف، وبالإمكان ذلك حتى  ه، حيث يوجد فضاء يمكن أن ترفع فيالسابق الشكل يوضحه 

( ويعبر هذا عن كيفيات 0، ت0مع خفض التكاليف في نفس الوقت نقصد بذلك النقطة ذات الإحداثيات )ق

 .1اعة لإنشاء القيمةأخرى غير معروفة في الصن

يق خلق مسار جديد رسم حدود السوق للتخفيف من خطر البحث، عن طر  إعادةكما وتقوم المؤسسة من  

المختلفة،   ستراتيجيةالإ  الستة وهي: البحث في الصناعة البديلة، البحث في المجموعات من خلال نموذج المسارات

ملة، البحث في المحتوى الوظيفي و العاطفي، البحث في ، البحث في العروض المكزبائنالبحث في مجموعات ال

 .2الوقت من خلال تقدير ااتجاهات

 المسارإالأول:إالبحثإفيإالصناعاتإالبديلة 

لصناعة معينة، وتعني الصناعة البديلة  البديلة الصناعات في البحثبتقوم المؤسسة ضمن هذا المسار  

التركيز على ما يجري في من خلال  ،3تجات التي تخدم نفس الغرضهي الصناعة التي توفر أشكاا مختلفة من المن

طلاع على ما يجري داخل صناعتها حتى تكون اربة التقليدية تقوم المؤسسة باا البديلة ففي المق الصناعات

  يف بينما ،ةدة لرد الفعل وللتأقلم عند الحاجمستع
 
 تبع المؤسسة لصناعاتها أمر غير كافي لأنهالمحيط الأزرق ت

نافسية التي صيغت في هذه يجعلها سجينة سلوك الصناعة، وحبيسة مستوى تطورها ورهينة القواعد الت

لذا فإن بحث المؤسسة في الصناعات الأخرى وبالتحديد في الصناعات التي بإمكانها أن تستلهم منها  .الصناعة

وقف عند الصناعات القريبة من ، تنظيما ، قرارا، قيمة أو حتى فكرة ، فلا يجب على المؤسسة أن تتإجراء

وصناعة التمور من  إنتاجالصناعات الأخرى، مثلا: قد يستلهم مدراء مؤسسات إلى  صناعتها، بل عليها أن تذهب

الصناعات لأن الحلول البديلة يمكن أن صناعة السيارات، أو أي صناعات أخرى، فلا يوجد جدار يفصل بين 

الحلول البديلة أيضا بواسطة البحث في المنتجات البديلة، والمنتجات  تكون في أي صناعة، كما يمكن البحث في

البديلة ا تعني هنا المنتجات القابلة للإحلال محل منتجاتنا، لأنه في نفس الوقت الذي تمثل المنتجات القابلة 

تجات البديلة تلبية نفس الرغبات، يقصد بالمنإلى  للإحلال تلك المنتجات التي تتوفر على نفس الوظائف وتهد 

تلك المنتجات التي تختلف من حيث الوظائف ولكنها تلبي نفس الرغبات، نذكر مثال هنا: ا شك أن التلفزيون 

يختلف عن المطعم ، إا أن الخروج وتناول العشاء بالمطعم يمثل حلا بديلا للبقاء في البيت ومشاهدة التلفاز، 

نتجين بديلين، فإنه من الضروري أن تكون المؤسسة التي تنشط في ن المأفالمنتجان بديلان من هذه الزاوية، وبما 

صناعة التلفزيون على علم بما يجري في صناعة المطاعم وبعد البحث في الصناعات البديلة وفي المنتجات 

ستلهام منها، وعلى أساس  هذه القائمة نتساءل ما هي ائمة بمختلف الحلول التي يمكن الإ عداد قإالبديلة، يتم 

                                                           

 .009-009عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص ص  1 
2Thota H, Munir Z, (2011), Key Concept in Innovation,  Palagrave Macmillan, 1st published, United Kingdom, 2011, p22. 
3 Yang K,  Op.Cit, p117. 
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دخال إؤشرات أو العناصر أو الخصائص من هذه الحلول البديلة التي يمكن اعتمادها في عرضنا من أجل الم

 . 1تغيير جذري وقوي على عرضنا الحالي أو عرض الصناعة الحالي

 المختلفةالستراايج جةإإإالمسارإالثاني:إالبحثإفيإالمجموعات 

ضمن مجال صناعة ما  ؤسسات أو الكياناتمجموعة الم الإستراتيجية إلى مصطلح المجموعات يشير 

 ة، مثلا في صناعة السيارات توجد العديد من المجموعاتأو مماثل ية مشابهةإستراتيجتعمل على تنفيذ 

)السيارات الفاخرة، السيارات العائلية، السيارات منخفضة الثمن(، أيضا بالنسبة لصناعة  الإستراتيجية منها

مكن ترتيب يو  .2ت السريعة، المطاعم العائلية ، المطاعم الراقية، ...الخ( المطاعم توجد )مطاعم الوجبا

ذ أن إعام بترتيب هرمي تقريبي مبني على بعدين أساسيين هما: السعر والجودة،  الإستراتيجية بشكل المجموعات

 أن يعلل حداث قفزة مشابهة في بعض أبعاد الجودة، أي أن فرق الجودة يجبإكل قفزة في السعر تعمل على 

 زبون.فروقات السعر كما يدركه ال

يات إستراتيجتقوم بعض المؤسسات بمتابعة منافسيها العاملين ضمن القطاع ذاته أو تلك التي تتبنى  

تعمل في مجال صناعة السيارات الفخمة، في حين يركز منتجو  (Jaguar, BMW, Mercedes) المؤسساتمتشابهة، ف

ية، وا تعير اهتماما ما ينتجه ستراتيجلى بعضهم البعض ضمن المجموعة الإ السيارات ااقتصادية التفوق ع

يجاد المحيط الأزرق، وهو الأمر الخرون على اعتبار أنهم ليسوا منافسين، وهي نظرة ضيقة يمكن تجاوزها لإ 

 ,Jaguar, BMW)من خلال قيامها بتقديم نوعية تماثل سيارات القمة  (Toyota Lexus)الذي استغلته مؤسسة 

Mercedes)  قرب للسيارات الأدنى من هذه الفئة كسيارات أ، بسعر(Cadillac, lincolin)  ن تستفيد أ، فاستطاعت

الإستراتيجية   نتهاء من البحث في المجموعاتوعند اا  ،3يجاد محيط أزرق لهاإيتين و ستراتيجمن توجهات كلتا الإ 

 مل والخصائص التي يمكن ااعتماد عليها في مجموعتهاالمختلفة يكون لدى المؤسسة قائمة بالعناصر والعوا

 نشاء مجموعة جديدة.إأو التي تساعدها على الإستراتيجية  

 زبائن:إالبحثإفيإم موعاتإاللثالثاإالمسار 

تتفق معظم المؤسسات على تعريف عام للزبون على الرغم من اختلافهم من ناحية القدرة على اتخاذ       

 .4ا تستهد  شريحة محددة من الزبائنعام فإن جميع المؤسسات في مجال صناعة م بشكلقرار الشراء، و 

مواقعهم وفقا لدرجة تأثيرهم  وتتحددللمنتجات في هذه الصناعة،  لزبائنفي الحقيقة هناك سلسلة من ا     

عليين لها، على قرار الشراء، فالمشترون الذين يدفعون ثمن المنتج قد ا يكونون هم أنفسهم المستخدمين الف

وهناك فئة نطلق عليها مجموعة المؤثرين في عملية الشراء، هذه الفئات الثلاث )المستخدمون، المشترون، 

                                                           
.099-091عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص ص1

2 Yang K,  Op.Cit, p118. 
.65ماوبورغن، مرجع سابق، ص رينيهو و.شان كيم  3
عامةإلصناعةإالأدويةإوالمستلزماتإفيإالأداءإالتسويقيإبالتطبجقإعلىإالشركةإالإالمحجطإالأزرقدورإأبعادإإستراايج جةإ،إعد عدنان رؤو ر 4

.005، ص 0252، كلية اادارة وااقتصاد، جامعة الموصل، العراق، 00مجلد 61، مجلة تنمية الرافدين، ،  -نينوىإ–الطبجةإ
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يختلف لديهم معنى قيمة السلعة، فمثلا مندوب المشتريات يركز على عنصر التكلفة أكثر من  ،والمؤثرون(

، أما صناعة الصيدلة فإنها تركز ستخداماا ولة ي النهاية، والذي يهتم بسهالمستخدم الذي يحصل على السلعة ف

ون الدواء للمستخدمين الفعليين للدواء، ولكنهم ليسوا بالضرورة هم فعلى فئة المؤثرين وهم الأطباء الذين يص

، وفي هذه الحالة يصبح السبيل  من يدفعون ثمنه، بينما تركز صناعة الملابس على فئتي المشترون و/ أو المؤثرين

 .1زبائنعادة النظر في سلسلة الإلمحيطات الزرقاء هو ا يجادلإ 

: الأمر الأول عند البحث في هذه السلسلة أمرين في غاية الأهمية ااعتباريجدر الإشارة إلى توجب وضع في 

يساعد  على فهم عناصر السلسلة أكثر وبالتالي  عن  أي تداخل بين مختلف عناصر السلسلة، لأنه يتعلق بالبحث

تحديد نوع واتجاه القيمة التي تضيفها لأن القيمة عند الطبيب ليست هي القيمة لدى المشتري وا  يساعد على

، وبعد تحديد وم القيمة لدى كل من هذه العناصر، والأمر الثاني فهو التعر  على مفهتخدمالقيمة لدى المس

 "، يصبح بإمكان المؤسسةن تخدمو التداخلات أو عدم التداخلات بين مختلف عناصر "سلسلة المشترون، المس

ضافتها لتتمكن إيجادها و إأي عنصر تركز عليه في توجيه القيمة، وتحديد طبيعة ونوع القيمة التي عليها  معرفة

 .2هو بالقطاع من رفع مستوى عرضها مقارنة مع ما

لزبائنتقاطعات عناصر سلسلة اإ:(1/16)رقمإالشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، 0250، الجزائر، الهدى للنشر والتوزيع، عين مليلة، دار الحديثةإراايج جةالستإالدارةعيس ى حيرش، المصدر:إ

 .091ص

 :إالبحثإفيإالعروضإالمكملةرابعالمسارإال 

تسود الفكرة الخاطئة أن المنتجات المكملة تكون عموما من قطاعات غير قطاع المؤسسة، وأن قطاعات     

درجة إلى  الحقيقة ترتبط هذه القطاعات بقطاع المؤسسة المنتجات المكملة ا علاقة لها بقطاع المؤسسة، في

المنتجات التكميلية هي المنتجات  ،تأثير واضح على قطاع المؤسسة المكملةكبيرة حيث عادة ما يكون للمنتجات 

                                                           
إبجبس يإيوسف حجيم سلطان الطائي، 1 إمعمل إفي إيطبجقجة إ)دراستة إالتنافس ي إالتفوق إيحقجق إفي إودورها إالأزرق إالسوق إستراايج جة

.02، ص0229، 4، العدد 0، القادسية للعلوم اادارية وااقتصادية، العراق، المجلد (وفةالك
.091-097عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص ص2

 المؤثرون المشراون

 

 المستخدمونإ

المؤثرونإهمإالمشراونإهمإ

 المستخدمونإ

 المؤثرونإهمإالمستخدمونإ
 المشراونإهمإالمستخدمونإ

 المؤثرونإهمإالمشراونإ
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ز التي ترتبط ببعضها البعض، وأن المؤسسات تقدم تشكيلة من العروض التكميلية التي توفر قاعدة لتميي

 ناجحة.الغير اجحة عن المؤسسات المؤسسات الن

قلة المنتجات التي تستخدم في الفراغ، حيث هناك قيمة مبتكرة كامنة داخل إلى كيم وماوبرغن ويشير           

التي يتمنى زبائنها الحصول عليها مع  المتكاملةالمنتجات المكملة، و لإيجادها على المؤسسة أن تحدد الحلول 

في كوريا حيث يقدم عدة  (seoul) كبر مطار في العالم مطار  سيول : لأ1كر مثال هنا، نذالسلعة التي تقدم لهم

من الأطفال الرضع بتوفير أمكان  حيث يخدم كل الفئات ابتداء  كملة للخدمات الأصلية للمطار خدمات م

الخاصة وذلك بتوفير لكل شخص من  حتياجاتاا ، خدمة ذوي " Nursing Room, Kids Zone" مخصصة لهم

إلى  بالإضافةخاصة موظف يخدمه، خدمة كبار السن من خلال توفير أجهزة ضخ القلب ، لياجات اتذوي ااح

توفير فندق خاص لكل المسافرين،  خرى تكميلية له من خلالأهذه الخدمات فقد اهتم المطار بتوفير منتجات 

رفيه، أماكن مخصصة للاسترخاء ومتحف ، قاعتين للسينما، مكتبة لتأجير الكتب مجانا، مساحة للتزلج والت

عطائهم إوالراحة، توفير الأنترنت، تقديم عروض للترويج لثقافة البلد والشعب، وجود فرق للترحيب بالزائرين و 

الأساسية للمطار هو أن توفير وتسهيل أمور السفر من شأنه  الفكرة، حي للبلد لتنشيط السياحةدليل سيا

بالتأمل في المنتجات والعروض التكميلية نجد أن  ،وبالتالي يرتفع دخل الفردائرين، تحسين التجارة ورفع عدد الز 

القيمة لها ولزبائنها بكيفية قوية، ما من شأنه ابتكار  المؤسسة تستطيع أن تجد من العناصر ما يساعدها على

 بنجاح. المحيط الأزرقإلى  تسهيل انتقالها من المحيط الأحمر

 توىإالوظجفيإوالعاطفيالمسارإالخامس:إالبحثإفيإالمح 

 من المؤسسات: نوعانتوجد 

 ؛ها لدى الزبائن من النوع الوظيفيفي السعر والجودة فتصبح جاذبيت مؤسسات تتنافس أساسا 

 ر وعواطف الزبائن فتصبح جاذبيتها من النوع العاطفي.عمؤسسات تتنافس أساسا على أذهان ومشا 

فراغ سوقي جديد، ابتكار  العاطفي السائد فإنها ستتمكن من أو فإذا ما شرعت المؤسسة تجاوز التوجه الوظيفي

 في هذا الصدد يوجد نموذجين سائدين هما:

عدد من العناصر التي تزيد السعر دون أن تزيد الجودة،  زبائنهاحيث تمنح  صناعاتإالجاذبجةإالعاطفجة: -أ

 أقل وأوفر. نموذج أعمال هيكل تكاليفابتكار  فإذا ما استبعدت هذه العناصر فستتمكن من

: تقدم سلعا رخيصة للزبائن، وغالبا ما تتنافس شركاتها على تخصيص الصناعاتإذاتإالجاذبجةإالوظجفجة -ب

ة عناصر عاطفية جديدة فإن المؤسسة ستبتكر قيمابتكار  الأسعار دون أن تهتم بالعناصر الأخرى، فإذا تم

 2جابة على التساؤات التالية:الإ أسواق زرقاء ا بد من  بتكاروا جديدة لزبائن هذه الصناعات، 

                                                           
 .be.com/watch?v=i7BvGIU5aUUhttps://www.youtu، على الرابط 21، الجزء 50، الحلقة برنامجإخواطرأحمد الشقيري، 1

.05يوسف حجيم سلطان الطائي، مرجع سابق، ص2

https://www.youtube.com/watch?v=i7BvGIU5aUU
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 هل تتنافس المؤسسة في الناحية الوظيفية أم العاطفية؟ 

 ذا كانت المؤسسة تتنافس على الجاذبية العاطفية للزبائن، ما هي العناصر التي يمكن استبعادها من إ

 المنتجات لتكون أكثر جاذبية ووظيفية؟

  ضافتها إة لدى الزبائن، فما هي العناصر التي يمكن ذا كانت المؤسسة تتنافس على الجاذبية الوظيفيإو

 لتجعل منتجات المؤسسة أكثر جاذبية عاطفية؟

عتبار مزيج هذه العوامل وتعديلها وفقا تأخذ بعين اا من خلال ما سبق نجد أنه من المفترض على المؤسسة أن 

 .1استحقاقاتهم

 ي اهاتالبحثإفيإالوقتإمنإخلالإيقديرإالا:إالسادسإالمسار 

المسبقة للوضع المستقبلي لة سبق التحوات البييية والمعرفة تجاهات عاملا مهما في محاو يمثل تقدير اا    

ي المنطلق من شدة المنافسة وضرورة التغلب على ستراتي لكل ما يؤثر في المؤسسة واستمرارها، غير أن التفكير الإ 

أما  ،ستشرا للا ي أهمية طلمستقبل حتى وان كانت تععلى الحاضر أكثر من اكز المنافسين قد جعل المؤسسات تر 

منه مصدرا للإلهام في عملية  همية من حيث أنها تجعلأأكثر  ستشرا للا تعطي مقاربة المحيط الأزرق، فإنها 

 .2ضافتها من أجل تمييز منتجاتهاإتحديد نوع وطبيعة القيمة التي تقبل المؤسسة على 

ستهلاك يير الكبير في الرغبات وأنماط الإ دث بمرور الزمن يلاحظ حجم التغالمتتبع للتغيرات التي تح كما أن  

تجاه خلق سوق إوالأمر الذي يمثل فرصة حقيقية ب نتشار الوعي، وظهور الحركة العالمية لحماية البيئة،إنتيجة 

وأعمالها جديدة من خلال تحديد تأثير هذه التحوات في تغيير القيمة لدى الزبائن، وعلى أنشطة المؤسسة 

 . 3لتحديد مسار واضح لأعمالها مستقبلا

 ية المحيط الأزرقإستراتيجو  (ROS)ية المحيط الأحمرإستراتيجمما سبق يمكن أن نلخص مقارنة بين       

(BOS) التالي: الجدول ية المحيط الأزرق في ستراتيجحسب المسارات الستة لإ 

                                                           
1Wengel. J et al, (2010), Shumpeter and blue ocean strategy, Rev Meast,  Derecho econ, Bogota (Colombia), Vol06, N06, p58 

 .072عيس ى حيرش، مرجع سابق، ص2
.010مرجع سابق، ص  ،عد عدنان رؤو ر 3
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 حسب المبدأ الأول المحيط الأزرق  استراتيجيةو  لأحمرالمحيط ا استراتيجيةبين  مقابلة :(1/3)رقمإالجدولإ

إجةإالتعاملإمعإالمنافسينإستراايج إجةإالمحجطإالأزرقإستراايج 

 النظر عبر الصناعات البديلة 

 ضمن الإستراتيجية   النظر ضمن المجموعات

 الصناعة )عوامل متميزة(

 في الصناعة  إعادة تعريف مجموعة المستهلكين

 )السعي نحو التبسيط(

 المكملة، النظر عاطفيا و وظيفيا؛ النظر في المنتجات 

 المساهمة بتشكيل ااتجاهات الخارجية مع الزمن 

إمة، غير قابلة للعكس، مسار واضح()حاس

 نافسة ضمن الصناعة فقطتركز على الم 

  يةستراتيجالتركيز على الوضع التنافس ي ضمن المجموعة الإ 

 كينمجموعة أفضل لمجموعة المستهل التركيز على 

  المنتوج المقدم التركيز على تحقيق الحد الأقص ى من قيمة

 ضمن حدود صناعتها

 ع ااتجاهات الخارجية حال حدوثهاالتركيز على التكيف م 

عمان، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع ،  ،يإ)مداخلإحديثة(ستراايججالتسويقإالإزكية مقري، نعيمة يحياوي،  المصدر:

 .026، ص0251

تزال تتنافس مع بعضها البعض  واضح وثابت، بحيث ا استراتي يؤسسات ليس لديها تخطيط معظم الم   

 1يقدم ثلاثة أشياء: ااستراتيجية مخططفي السوق الحالية، لذلك فإن رسم 

ثرة على المنافسة بلاعبي واضح عن العوامل المؤ  للصناعة من خلال تصور  يستراتي الملف الإ يدل على   -5

 الصناعة؛

ر مثي للمؤسسة من المنافسين الحاليين والمحتملين وتحديد العوامل التي تستستراتي الإ  يدل على الملف  -0

 ية؛ستراتيجفيها من الناحية الإ 

ل المنافسة ي للمؤسسة أو منحنى القيمة والتي تصور كيف تستثمر في عوامستراتي الإ  ظهر الملفي   -0

 من قبل. فيها ستثماراا استطاعوا وكيف 

يات ستراتيجرقام الإ أجمالية، كي ا تضيع بين يع المؤسسة الحفاظ على الصورة الإ من خلال ذلك تستط             

 يقدمه مخططساس ي بين عدد كبير من البيانات وبالتالي التلخيص الذي ضياع الهد  الأ إلى  والتي تؤدي عادة

يتضمن هذا المبدأ الهد  الأساس ي والعمل على تحقيقه، و يمكن المؤسسة من تحديد وبدقة تيجية  الإسترا

 .2مخاطر التخطيط

                                                           
1The bluest ocean strategy for emerging ICT Business, Final Report, Build School of Management, Boston University, 2006, p11. 
2Sushil, (2013), Flowing Stream Strategy , Leveraging Strategic Change with Cintinuity, Springer, New Delhi, India, p16.
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التقليدي تحاول المؤسسة توجيه تركيزها على الزبائن الحاليين، وذلك من الإستراتيجية   وفق منطق المقاربة   

نها تحاول جذب جزء من زبائن أالمنافسين، كما إلى  ة عليهم والتقليل من احتماات ذهابهمخلال المحافظ

القيمة من خلال ابتكار  أساس ي لتحقيق ا العنصرذ، ويعتبر هالمنافسين من أجل رفع الحصة السوقية للمؤسسة

على اثنين من  خلق طلب جديد، هذا المنهج يخفف خطر خلق سوق جديدة، ويتعين على المؤسسات التركيز

 1:التقليدية الإستراتيجية لممارساتا

 ؛الحاليين زبائنعلى الالتركيز  

ختلافات ، بدا من التركيز على الإ زبائنمن خلال النظر في القواسم المشتركة بين ال زبائنغير الإلى  التطلع 

 .الزبائنفي 

ما على المؤسسة سوى تلبية ياجاتهم و حتون الزبائن قادرين على التعريف بإنه في المحيط الأحمر يكحيث أ   

 حتياجات، والعكس وفق مقاربة المحيط الأزرق فالمؤسسة تركز انتباهها بمن ليسوا زبائنها وتحاول جذبهمهذه الإ 

، كما هو موضح في 2زبائنية المحيط الأزرق يكون التركيز على غير الإستراتيجمنتجاتها، وبالتالي وفق مقاربة إلى 

 .الموالي الشكل 

 : مجاات المحيط الأحمر والمحيط الأزرق(1/17)رقمإالشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

Source : Badoc M , dadon M.B ,(2008),Strategie de «l'océan bleu » permettront' elles de retrouver les vois de 

la croissance ?, Revue Banque, Management & systèmes d'information, N707, p76. 

                                                           
1 Silva V , (2011), Banking Foresight : Blue Ocean Strategy For Integrated Development, 23rd Anniversary Convention, p138 

2 Badoc M , dadon M.B , Op.Cit,  p76.
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ولئك الذين أمن خلال المثال السابق يتضح لنا أنه يستوجب على المؤسسة البحث على غير الزبائن سواء 

النوعية التي تقص ي المنافسة،  ستكشافاتاا هذا ما يسمى بمجاات عرفون رغباتهم أو الذين يجهلونها و ي

الأحمر وذلك بالتركيز على الزبائن  واابتعاد عن مجال الدراسات المعتادة التي تسفر عن تفكير من نوع المحيط

 الحاليين.

نموذجا بسيطا يتمثل في البحث في ثلاث  كيم وماوبرغن نشاءه، يقترحإطار البحث عن طلب جديد و إوفي 

 .واليالم الشكل مساحات موضحة في 

زبائنالمستويات الثلاث لغير ال :(1/18)إالشكل  
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

إ

, Application in University Sains Malaysia LibraryBlue ocean strategy:  2011),, (et al J Hassan Basri  :Source

Journal PPM, Vol5, 2011, p5. 

 

 1ية المحيط الأزرق يشمل:إستراتيجحسب  زبائنمجتمع ال يتضح لنا أن

 إ ن ضو تشمل دائمي المستخدمين الذين يستخدمون المنتجات القائمة، وهم را :الحالجينإالزبائنم موعة

ا تقتصر على هذا الجزء من السوق،  إستراتيجية المحيط الأزرقنسبيا عن المنتجات المقدمة لهم، مقاربة 

 ؛لمنتجات التي تقدمها المؤسسة لهمبقائهم راضون عن اإالحاليين من خلال زبائن بل تسعى للحفاظ على ال

 إال إغيا إمن إالأولى قتناء منتجات ين يترددون لإلمجموعة الأشخاص الذتشمل هذه ا :زبائنالمجموعة

 المؤسسة، ولكن في حالة وجود بديل أفضل يذهبون، بعبارة أخرى هم على حافة السوق، فالتمييز من خلال

زيز أن يجذب هؤاء الأفراد لتجنب خروجهم، كما أن ااهتمام وتع نيمكإستراتيجية المحيط الأزرق 

 ؛الخصائص المشتركة ضرورية هنا

                                                           
1 Jedi Z et al, (2015), The blue ocean strategy in insurance industrycase study : Sina Insurance Company, Journal of Fundamental 

and Applied life Sciences, India, Vol5, S1, p1436. 
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إعادةإالتفكياإ-لا  

إعادةإالتفكياإ-لا  

إعادةإالتفكياإ-لا  

إعادةإالتفكياإ-لا  

 نعم

 نعم

 نعم

 نعم

الت اريإإرقإقابلةإللتطبجقفكرةإالمحجطإالأزإ  

 تشمل هذه المجموعة الأفراد الذين يعتبرون المنتجات المقدمة من طر   :زبائنغياإالإالمجموعةإالثانجةإمن

يات التسعير إستراتيجنها غير مقبولة لتلبية احتياجاتهم، وهم غير قادرين على دفع ثمنها، أالمؤسسة على 

 ؛تكون فعالة في جذب هؤاء الأفرادقد استراتيجية المحيط الأزرق وخفض التكاليف بطريقة 

 ا من السوق وا من المنافسين،  زبائنهذه المجموعة ليست أساسا من ال:إزبائنالمجموعةإالثالثةإمنإغياإال

إذا  في المستقبل زبائنهذه المجموعة تعتبر مصدر هام للدخل وللتنمية للمؤسسة ومن الممكن أن يصبحوا 

ية المحيط ستراتيجالرئيس ي لإ  هذه المجموعة الهد  تشكل، كما و المحيط الأزرق استراتيجية تم تطبيق

 الأزرق.

، السعر، التكلفة، القبول أو زبون على تسلسل في منفعة ال المحيط الأزرق ةباستراتيجيتحتاج المؤسسة لبناء   

ء نموذج عمل قابل للتطبيق هذا ما يتيح بنا ،(The sequence of buyer utility, Price, Cost, Adoption) )التبني(

أن فهم  شير كيم وماوبرغنية المحيط الأزرق، يإستراتيجويضمن للمؤسسة تحقيق أرباح من خلال اعتمادها على 

وكيفية تقديم أفكار المحيط الأزرق تجاه المعايير الرئيسية في هذا التسلسل، ي الصحيح ستراتي التسلسل الإ 

 .1زبائنهاوضمان الفوز للمؤسسة و الأعمال  كبير مخاطر نموذج بشكليمكن أن تقلل 

 ية المحيط الأزرقإستراتيجسياق  :(1/19)رقمإالشكل

 

إلزبونإمنفعةإا

إ؟زبونإهلإفكرةإالعملإيقدمإإمنفعةإاستتثنائجةإلل

إ

إالسعر

إ؟زبونإمنإالإهلإالسعرإفيإمتناولإالكتلةإالأكباإ

إ

إالتكلفة

إ؟لتضحجةإبالربحجةهلإتستطجعإالحفاظإعلىإالتكلفةإالمستهدفةإبدونإا

إ

إالتبنيإ)القبول(

وهلإيمإالتعاملإمعهاإإ؟ماإهيإالعقباتإالتيإيقفإفيإوجهإيحقجقإالفكرة

إمسبق؟إبشكل

إ

إ

Source: Kim W.C, Mouborgne R ,)0221(  .Blue Ocean Strategy,(How to create Uncontested Market Space 

and make the competition Irrelevant , Harvard Business School Publishing,U.S.A, p551. 

                                                           
1On Web Site : http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/, Accessed on : 13/03/2016  

http://bueoceanstrategy.com/tools/strategy-canvas/
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 1هناك مؤشر لدراسة الأفكار في أربعة أبعاد وهي:

o :إالزبون من خلال ما تعرضه المؤسسة هل هناك منفعة استثنائية؟ وهل هناك أسباب مقنعة  منفعة

 اقتناء عرض المؤسسة؟

 سيكون هناك خياران: 

 إذا كان "ا" ممكن إعادة التفكير. -

 الخطوة الثانية:إلى  "نعم" يتم اانتقالإذا كان  -

o :المناسب مع أخذ بعين ااعتبار أن المؤسسة ا تريد  يستراتي يتوجب على المؤسسة ضبط السعر الإ  السعر

هل تستطيع المؤسسة بهذا السعر فالمسألة هي ، 2أن تعتمد على السعر فقط لخلق الطلب على منتجاتها

 .فعون بقناعة مقابل العرض المقدم؟ين؟ وهل يدالمستهدف زبائنكتلة الإلى  الوصول 

، وهذه القيمة الصافية زبون كذلك فلن يتم اقتناء العرض ولن يخلق قفزة في القيمة الصافية لل يكن إذا لم

 .3مطروحا منها السعر الذي يدفعونه لقاء المنتج زبائنساوي المنفعة التي يحصل عليها الت

o :كلفة المستهدفة؟ وهل يمكن الحصول في نفس الوقت على هامش ربح؟.العرض بالت إنتاجهل يمكن  التكلفة 

خفض منفعة المنتج بسبب ارتفاع التكلفة الناتج عن  يجب أن
 
ترك السعر ينساق وراء التكلفة، وأن ا ت ا ي 

ي، عندما ا تتمكن المؤسسة من تحقيق التكلفة ستراتي عدم قدرة المؤسسة على تحقيق الربح من السعر الإ 

ابتكار  ستهدفة فيكون إما إهمال الفكرة لعدم إمكانية ااستفادة من المحيط الأزرق في تحقيق الربح، أوالم

ن التركيبة الصحيحة بين المنفعة ااستثنائية، إ، نموذج عمل جديد خاص لتحقيق التكلفة المستهدفة

القيمة، أي ابتكار  حقيقي، والتكلفة المستهدفة هي التي تسمح للمؤسسات بتإستراتي  بشكلووضع السعر 

فإنه يوجد ثلاثة طرق أساسية كيم وماوبرغن حسب  .4ن وللمؤسسات في آن واحدزبائالقفزة في القيمة لل

هي: سلاسة العمليات وابتكار حلول تخفيض التكلفة بدءا بالتصنيع وانتهاء  التكلفة المستهدفةإلى  للوصول 

 .يةإستراتيجقامة تحالفات إبالتوزيع، 

o (إالتبنيإ:)ما هي الصعوبات التي  ،زبائنالخطوة الأخيرة تتناول صعوبات التبني والقبول من طر  الالقبول

 تعيق تطبيق أفكار المسؤولين في المؤسسة؟ وهل تم التفكير بهذه الصعوبات من قبل؟

                                                           
1The bluest ocean strategy for emerging ICT Business, Op.Cit, p11.
2Rawabdeh I et al, (2012), blue ocean strategy as a tool for improving a company’s Marketing function : the case of Jordan , 

Journal of Business Administration, Vol8, N02, Jordan, p394. 
.60ينب مكي محمود البناء، مرجع سابق، صز و  علاء فرحان طالب3
.590-590ماوبرغن، مرجع سابق، ص ص رينيهو و.تشان كيم 4
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مة مكانية مقاو إمثلا  ،ت التبنيمشكلا إا عندما تقوم بحل استراتيجية المحيط الأزرق ا تكتمل صياغة 

ية المحيط الأزرق تمثل ابتعادا عن المحيط الأحمر إستراتيجالتجزئة أو الشركاء، ولأن  باعة قبلالفكرة من 

 .1قصاء للمنافسة، فمن الضروري أن تحل صعوبات التبني مسبقاإو 

من صياغة  عداتهامون المؤسسة على استعداد لتحويل كتاجتياز مؤشر فكرة المحيطات الزرقاء، بعد     

إلى  المصاغة ااستراتيجية التنفيذ في ترجمة ويتمثل ذ،وضعها موضع التنفيإلى  ية المحيط الأزرقإستراتيج

طار بناء نظم التخطيط وتخصيص الموارد المادية والبشرية ونظم الحوافز والهيكل التنظيمي إات عمل في إجراء

ية المحيط الأزرق وهما: التغلب إستراتيجمبدئي تنفيذ إلى  سيتم التطرق في هذا المطلب .لتنظيميةوالسياسات ا

ية. كما ستراتيج، ومبدأ  بناء التنفيذ ضمن الإ مخاطر العمل المؤسس يعلى العقبات التنظيمية والذي يتضمن 

 .التالي الجدول يوضحه 

 زرقلأ استراتيجية المحيط ا مبادئ تنفيذ :(1/4)رقمإالجدولإ

 عوامل الخطورة التي يعالجها كل مبدأ إستراتيجية المحيط الأزرق مبادئ تنفيذ

 التغلب على العقبات التنظيمية الأساسية -

 يةستراتيجبناء التنفيذ ضمن الإ  -

 مخاطر العمل المؤسس ي -

 مخاطر اادارة -

Source : Sakar A.N,(2009), Enhancing Competitivness: Advantage India, L. K international publishing house 

PVT.LTD, New Delhi, India, p87. 

اركة الموظفين في شية جيدة وقابلة للتطبيق، كما يجب مإستراتيجية ناجحة مع فكرة إستراتيجيبدأ تنفيذ     

 ذية التنفيذ، وقد تواجه المؤسسة عند تنفيإستراتيجوهو أمر حاسم لنجاح الإستراتيجية   عملية صياغة

ية إستراتيجالعديد من المخاطر على الصعيد الداخلي والخارجي ما قد يؤثر سلبا على تنفيذ الإستراتيجية  

 .2المؤسسة

ية المؤسسة من أربعة خطوات أساسية تمثل مستلزمات التطبيق التي إستراتيجويتكون نموذج تطبيق إإإإإإإ  

يات ستراتيججم ومدى التغير المطلوب، فبعض الإ ي، أي حستراتي تبدأ من عملية تحديد طبيعة التغيير الإ 

دارية المستخدمة فيها، في حين تفرض التنظيمي للمؤسسة وفي الأنظمة الإ تتطلب تغييرات بسيطة في الهيكل 

دارة والأنظمة وفي نوعية الثقافة التنظيمية يات أخرى ضرورة تنفيذ تغييرات جذرية في التنظيم والإ إستراتيج

إ3يلي: ن عناصر التنفيذ الفعال ماالسائدة، حيث تتضم

 ؛يةااستراتيجهيكل تنظيمي ملائم لتطبيق  -

                                                           
.590المرجع نفسه، ص1

2 Buul M.V, (2010), Successful Strategy Implementation, A Job For Internal Auditor, MSc Thesis, Executive Master  of internal 

Auditing, Amsterdam Business School, University of Amsterdam, p.p16-17. 
.526-521زينب مكي محمود البناء، مرجع سابق، ص صو  علاء فرحان طالب3
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 ؛دارية ملائمة للتطبيقإأنظمة  -

 ؛دارية كفؤة للتطبيقإأساليب  -

 .ؤسسةية المإستراتيجثقافة تنظيمية منسجمة مع  -

والذي يصف  Aligned"في التنسيق " ؤسسةحد كبير على مدى نجاح المإلى  يستراتي كما ويعتمد نجاح التنفيذ الإ 

مستوى التوافق بشأن الأبعاد ، الهياكل، العمليات، الأنظمة، التوجيه، الموارد البشرية، القيادة، والثقافة من 

ذلك البعد المهم هو مدى تمكين المؤسسة من أجل إلى  ية محددة، بالإضافةإستراتيجأجل تقديم خدمة تنفيذ 

ية إستراتيجفيما يلي شرح مختصر لمبدأي تنفيذ ، 1المحددة استراتيجيةا دارة التغيير المتعلقة بالأطر والأهدا إ

 المحيط الأزرق.

على المؤسسات التعر  على كيفية التعامل مع العقبات التنظيمية، من أجل التخفيض من  فترضي          

ية مجموعة من التحديات، فالمؤسسات كالأفراد، تعاني من تراتيجإسيواجه تنفيذ أي المخاطر التنظيمية، و 

ية إستراتيجفعل، سواء في المحيط الأحمر أو في المحيط الأزرق، ولكن مقارنة بإلى  في ترجمة الفكرةصعوبات 

من  هنا باانتقاليتعلق الأمر ، ق تمثل انعتاقا من الوضع القائمية المحيط الأزر إستراتيجالمحيط الأحمر، فإن 

كبيرا عن  ختلافااكما وتمثل  ،التميز وبتكلفة أقل، وهذا ما يرفع مؤشر التنفيذإلى  التشابه في منحنيات القيمة

إ2هي:في التنفيذ و أربعة عقبات الوضع الراهن وتحديات مدراء المؤسسة عالية في هذه الحالة حيث يصطدمون ب

 :من  ،يستراتي لتغيير الإ وحاجة المؤسسة لبأهمية ويتم التغلب عليها بتوعية الموظفين إالعقبةإالمعنوية

ووضع مسار  ليهاإية المحيط الأزرق والحاجة إستراتيجإلى  ية المحيط الأحمر والتنافسيةإستراتيج

 ؛منها وااستفادةمستقبلي لتطبيقها 

 :دارة إ، وعلى زادت الموارد اللازمة للتنفيذالإستراتيجية  كلما زادت حدة التحول في عقبةإالمواردإالمحدودة

 ؛المطلوب يااستراتي الموارد لتحقيق التغيير  توفير المزيد منالمؤسسة 

 :إالدافع رعة والتخلص من قناع اللاعبين الرئيسيين في المؤسسة بالتحرك بسإتتمثل في كيفية  عقبة

لال ية المحيط الأزرق، حيث يجب توفير الدافع الحقيقي من خإستراتيجإلى  نتقالواا الوضع القائم 

 ؛تغيير الوضع الراهنإلى  براز الحاجةإ

 وهي  ،لتغلب عليها والتخفيف من مخاطرهاتتمثل في قوى أصحاب المصالح وكيفية االعقبةإالسجاستجة:إ

 .الجديدة الإستراتيجية تطبيقإلى  من أصعبها وأهمها لأن التغلب عليها يقود

                                                           
1Holger F, Bodenmuller,(2014), Leadership as a Framework For Successful Strategie Implementation, Anchor Academic 

publiching, p26. 
2KimW.C, Mouborgne R)0251(, Op.Cit, p.p148-150. 
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هو مفتاح لتقليل يمية، ومعرفة كيفية التغلب عليها تواجه المؤسسات درجات مختلفة من العقبات التنظ           

ية المحيط الأزرق، يتطلب المنهج التقليدي الموارد والوقت لتحقيق المزيد من النجاح، ستراتيجالخطر التنظيمي لإ 

 Tapping"قيادة نقطة التحول" " ستخدامباتحدي الحكمة التقليدية إلى  في حين أن المحيطات الزرقاء تحتاج

Point Leadership لتحقيق الهد  الخاص بالمؤسسة، فهو يساعد المؤسسة في التغلب على العقبات المذكورة "

يح العقبات ويمكن توض .1يةستراتيج، في نفس الوقت يدعم الموظفين لتنفيذ الإ أعلاه بسرعة وبتكلفة منخفضة

 التالي. الشكل في المنظماتية الأربعة 

 زرقاستراتيجية المحيط الأ لأربعة لتنفيذ العقبات المنظماتية ا:إ(1/21)الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Kim W.C, Mouborgne R ,)0251( Blue Ocean Strategy,(How to create Uncontested Market Space and 

make the competition Irrelevant), Harvard Business School Publishing,U.S.A, p150. 

 لتزاموااة أن تحصل على ثقة الموظفين، ية جديدإستراتيجمن الضروري لأي مؤسسة عند البدء في تنفيذ     

ية المحيط الأزرق إستراتيجإلى  ية المحيط الأحمرإستراتيجالعميق لديهم والحصول على تعاونهم، لأن اانتقال من 

ما إلى  دارة، فمن الضروري للمؤسسات للوصول ، وبالتالي التقليل من خطر الإ 2بيرغالبا ما ينطوي على تغيير ك

، بل تعتبر ليه أن تحقق االتزام والثقة والتعاون الطوعي، فهي ليست مجرد مواقف أو أنماط سلوكيةإتصبو 

مصلحة إلى  ةرأسمال غير ملموس ، فعندما تسود الثقة بين الأفراد ويسود االتزام، يتخطون المصلحة الشخصي

 .3المؤسسة، من خلال اندماجهم التام في المؤسسة

                                                           
1 Silva V, Op.Cit, p137. 
2Ibid, p137. 

.045صمرجع سابق، ماوبرغن،  رينيهو  وتشان كيم3

ثةإالعقبةإالمعنوية:إمؤستسةإمتشب

 بالحالةإالقائمة

كإعقبةإالدافع:إطاقمإالعملإلاإيمل

لقائمالدافعإالمحفزإلتغجياإالوضعإا  

بإالعقبةإالسجاستجة:إمقاومةإأصحا

 النفوذإوالمصالحإالأقوياء

نفجذعقبةإالموارد:إالمواردإاللازمةإللت  
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"العملية العادلة" هي ، الموضوعة الإستراتيجية االتزام بدعمإلى  يميل الناس  أكثر "العملية العادلة"ومع تطبيق 

ينبع من   الإستراتيجية تدور حول أن افتقاد الثقة في عملية وضع فكرتهاات نظرية العدالة، جراءداري لإ إتعبير 

الجديدة الموضوعة، وهذه هي القوة العاطفية التي يمكن للعملية العادلة أن الإستراتيجية   خلال عدم الثقة في

 التالي. الشكل ويمكن توضيح سياق العملية العادلة في  .1تحفزها

يةستراتيجسياق التنفيذ بوجود العملية العادلة أو بدونها لدى وضع الإ  :(1/21)الشكل  

 

 

 

 

إ

إ

، (استراايج جةإالمحجطإالأزرقإ)كجفإيبدعإستوقاإجديدةإويكونإخارجإإطارإالمنافسةماوبورغن،  و.شان كيم، رينيه المصدر:

 .042ص، 0229، دمشق الطبعة الأولى، ترجمة جانبوت حافظ ، دار الفكر العربي،

 

 2وهي:كيم وماوبرغن وهناك ثلاث مبادئ للعملية العادلة حددها 

التي تؤثر فيهم، وهو ما الإستراتيجية   شراك الأفراد في اتخاذ القراراتإوتعني   :(Engagement)ندماجإالإ 

لتزام ية أفضل إداريا، و إستراتيجالذي ينتج عنه قرارات الأمر ، دارة للأفراد العاملين وأفكارهميعني احترام الإ 

 ملين على تنفيذ هذه القرارات.اأفضل من قبل كل الع

سبب اتخاذ  الإستراتيجية وهو أن يفهم كل من له علاقة وكل المتأثرين بالقرارات :(Explanation)التفسياإ 

القرارات تجعل الأفراد أكثر ثقة بأنفسهم، وبالإدارة التي  تخاذاهذه القرارات، وأن توضيح الفكرة من وراء 

 اهتمت بآرائهم، وأنها اتخذت قراراتها بما يخدم المصلحة العامة للمؤسسة.

بتوضيح الإستراتيجية   من وضع نتهاءاا يقوم المدراء بعد  :(Clarity of Expectation)إعاتوضوحإالتوق 

 علم الموظفون مسبقا بالمعايير وبعواقب الفشل.واضح ويجب أن ي   بشكلللعبة  القواعد الجديدة

شراك إو  زرق هوية المحيط الأ ستراتيجأن أساس  التنفيذ الناجح لإ إلى  من خلال ما سبق يمكن أن نخلص   

والواء واالتزام، وهو ما يسمح لهم بتخطي  نتماءاا لمؤسسة، حتى يولد لهم نوعا من ودمج كل الأفراد في ا

عتبارهم بأن تحقيق أهدا  المؤسسة هو جزء من تحقيقهم او  مصلحة المؤسسةإلى  المصلحة الشخصية

 لأهدافهم الشخصية.

                                                           
.045، صمرجع سابقماوبرغن،  رينيهو  وتشان كيم1
.060ص مرجع سابق، عبد الرحمن عبد الله الصغير،و إياد عبد الفتاح نسور 2

لةالعملية العاد ي يز الفكر التم 
 والعاطفي

زامالثقة والالت  التعاون الطوعي في 
جيةتنفيذ الإستراتي    

ة انتهاك العملي
 العادلة

ة النقمة الفكري
 والعاطفية

عدم الثقة 
 والاستياء

رفض تنفيذ 
 الإستراتيجية
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المؤسسة نشاء إن يتم أما . مستمرة زرق ليس انجازا ثابتا بل هو عملية ديناميكيةأيجاد محيط إن إ     

ات المناسبة في الوقت المناسب، لأنه عاجلا أم جراءلم تتخذ الإ إذا  البقاء يهاحيط الأزرق يصبح من الصعب علللم

د وسيلة للغوص يجاإ، لذلك يتوجب على المؤسسة ية أخرى راتيجإستن كما هو الحال مع أي و المقلد سيظهرآجلا 

ية المحيط إستراتيجضمان استدامة  وبالتاليالقيمة، ابتكار  محيطها الأزرق عبرفي المحيط الأزرق، وتجديد 

 اتجاه المؤسسة إعادة إلى ية المحيط الأزرق، بالإضافةإستراتيجحواجز تقليد إلى  الأزرق. سنتطرق في هذا المطلب

 القيمة مرة أخرى.ابتكار  نحو

 

تمنع المؤسسات المنافسة من دخول المحيط  التيحواجز التقليد  مجموعة من كيم وماوبرغنذكر      

 1:ما أرادت الحفاظ على المحيط الأزرق الذي أنشأته وهيإذا  بإمكان المؤسسة استخدامها الأزرق، والتي

يق لها وهذا ما يع القيمة ما يمكنها من كسب سمعة سريعة، مما يزيد من واء الزبائنابتكار  في ستمراراا  -

بفكرة نقل الأخبار  (NBC, CBS, ABC)استخفت كل من  (CNN)نطلقت احركة المقلدين. فمثلا: عندما 

( CNN) خباري، ولقبتلإ على نجوم النقل ا عتماداا ار الساعة وطوال الأسبوع، دون المباشرة وعلى مد

 ؛2عادة ا يشجع على التقليد السريع تخفا وااسينها بمحطة الدجاجة الحمقاء، ح

 ؛التركيز على الخروج من المربع وليس التركيز على المنافسين -

أخذ المساعدة من حقوق الملكية الفكرية، مثل: براءات ااختراع، حقوق المؤلف، وغيرها من الموانع  -

 ؛تكرار العلامات التجاريةي تمنع المقلدين من التالقانونية 

مثلا حاولت مؤسسة  .زبائنيط( من خلال تعظيم تسليم قيمة للإنشاء ااحتكار الطبيعي )البس -

(Microsoft ) لسنوات أن تتغلب على القيمة التي أنشأتها(Intuit)  ولكنها لم تتمكن من تحقيق هذا قبل

 ؛3تثمارات التي بذلتهاعشر سنوات بالرغم من كل الجهود وااس

قتصاديات الحجم الكبير والذي يمكن أن يحد من دخول المنافسين الصغار االضخم واتباع  نتاجالإ  -

 ؛يةستراتيجوتكرار هذه الإ 

 ؛زدواجية الجهود قد تتطلب تغييرات في النظام القائم، والذي يمكن مقاومتها -

 ؛فكر أي مؤسسة أخرى في ذلكتبل أن في اازدحام، وخلق فضاءات سوقية جديدة ق الإفراطتجنب  -

                                                           
1Malhotra D, Seth S, Op.Cit,  p251. 
2KimW.C, Mouborgne R, )0251(. Op.Cit, p519. 
3Ibid, p517. 
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يتطلب التقليد عادة تغييرات كبيرة في المؤسسة من الناحية السياسية والعملياتية وهذا ما يثبط عزيمة  -

 المقلدين.

محيط أحمر إلى  مكن تكرار المحيط الأزرق وتحويلهيلرغم من الحواجز المذكورة أعلاه ومع ذلك وعلى ا 

باستمرار، وتقديم خدمات اابتكار  إلى يينستراتيجوبالتالي سيحتاج القادة الإ  من جديد مع دخول المقلدين،

أن بناء هذه الحواجز سيكلف المؤسسة الكثير من إلى  نتباهحفاظ على القيمة، كما يجب لفت الإ توصيل قيمة لل

 المال والجهد، لذلك من المفروض على المؤسسات البحث عن محيطات زرقاء جديدة.

 

المحيط الأزرق، يتوجب على المؤسسة بناء الأسيجة للدفاع عن قاعدة إلى  أثناء محاولة المقلدين الدخول 

صرار المقلدين للحصول على حصة المؤسسة في إنشاءها للمحيط الأزرق، ومع إالزبائن التي كونتها طول فترة 

سة نفسها في المحيط الأحمر من جديد، وبالتالي سيعود تركيز تفكير السوق، فمن غير المستبعد أن تجد المؤس

وإذا ما اتجهت المؤسسة نحو هذا المسار فإن  ،ين بدا من التركيز على المستهلكالمؤسسة ليتجه نحو المنافس

 الأساس ي لمنحنى القيمة لديها سيبدأ بالتماثل مع منحنيات المنافسين من جديد. الشكل 

ية، ستراتيجالإ  مخططؤسسة فخ المنافسة، يتوجب عليها مراقبة منحنيات القيمة على ولكي تتجنب الم 

وتوسيع مجاله وتعميقه  بحلإطالة تدفق الر  معرفة متى تعزز المؤسسة من ابتكارها للقيمةيمكن والتي من خلالها 

تبدأ منحنيات القيمة ضرورة البحث عن محيط أزرق آخر، عندما إلى  ، وكذا تنبيههامن خلال تحسينات عملياتية

يمثل الإستراتيجية   مخططللمؤسسة بالتماثل مع منحنيات المنافسين. وبالتالي فإن رسم منحنى القيمة على 

عادة رسم منحنيات القيمة للمنافسين بخط إالخريطة التي تدل المؤسسة على المسار الصحيح، حيث أن 

من رؤية درجة التقليد، ومن ثم رؤية مدى تفردها  متقطع، مقابل منحنى القيمة الخاص بالمؤسسة، سيمكنها

 .1محيط أحمرإلى  الأزرق طوتميزها بمنحنى قيمة خاص بها، ودرجة تحول المحي

 المستمر للقيمة، وغالبا ما يتم تحقيقاابتكار  ية المحيط الأزرق من خلالإستراتيجضمان استدامة  

 .2ة، وتحسين جودة المنتجات المقدمة من جهة أخرى القيمة المستمر من خلال خفض التكاليف من جهابتكار 

                                                           
1 KimW.C, Mouborgne R, )0251(. Op.Cit, p.p588-189.
2Gekonge C.O,(2014), Emerging Business Opportunities in Africa: Market Entry, Competitive strategy and The Promotion of 

Foreign Direct Investments, published by IGI Global, U.S.A, p222. 
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زرق، منطلقين بذلك من المنظور المحيط الأ  يةاستراتيجطار النظري والفكري استعرضنا في هذا الفصل الإ 

الأساس  التنافس ي، ووفق هذا المنظور فإن المؤسسات المتواجدة في إلى  والذي يقود  ااستراتيجية الهيكلي في

صناعة معينة تتنافس ضد بعضها البعض، وللنجاح يتوجب على المؤسسات استخدام الأساليب التقليدية 

وبذلك فقد كانت تعتبر  ،وغيرها من الطرق (،.. BCGلمواجهة المنافسين منها )المعايرة المرجعية، مصفوفة الـ

 ي على المؤسسة انتهاجها. التي ينبغ للاستراتيجيةالمؤسسات أن التنافس يعد بمثابة المتغير المحدد 

يات التنافسية التي ستراتيجحد الإ لمؤسسات في ظل هذا الوضع انتهاج أعلى أنه يتوجب على ا بورترأكد       

ما حاولت المؤسسة انتهاج اثنين من إذا  تم عرضها، فإما التمييز، القيادة على مستوى التكلفة، أو التركيز، وأنه

 .فصلتعتبر مختنقة في الوسط لأسباب تم توضيحها ضمن هذا اليات في وقت واحد فستراتيجالإ 

ني بالمنهج الجديد في ، حيث القائم على "ابتكار القيمة" وهو المنهج  ااستراتيجية الشق الثاني من الدراسة ع 

 هوالذي من خلاله يتم إعادة بناء حدود الصناعات، هذا المنهج  الإستراتيجية ركز على منظور اعادة البناء في

هي الطريقة المقترحة  كيم وماوبرغن الثنائيية المحيط الأزرق"، فالبحث عن المحيطات الزرقاء حسب إستراتيج"

للمؤسسات للانفلات من المنافسة، وتحويل تركيزها من المنافسة والمنافسين واستخدام الأساليب التقليدية 

 هذا ما ،الطلب بدل تتبع الطلب الحالي إنشاءوالى ، وهو الزبون السوق سيد تركيزها على إلى  لمواجهة المنافسة،

ية التمييز والقيادة على مستوى التكلفة إستراتيجيسمح بإنشاء أسواق جديدة، ومن خلال تبني المؤسسة لكل من 

 ية المحيط اازرق.إستراتيجالقيمة الذي يعتبر جوهر ابتكار  في آن واحد تستطيع المؤسسة تحقيق

ية، إطار العمليات ستراتيجالإ  مخططية المحيط الأزرق على مجموعة من الأدوات وهي: جإستراتي حتوي ت        

الأربعة، شبكة القرارات، منحنى القيمة، ونموذج ااتجاهات الستة، كلها تعتبر وسائل بسيطة تمكن المؤسسة 

ة بعد ذلك من تشخيص وضعها الحالي بدقة وحصر العوامل التي ظلت ولسنوات طويلة حبيسة وضع المنافس

وتخفيض بعض من هذه العوامل التي ا معنى لها في الوضع الحالي وبذلك تنخفض  بإلغاءاتخاذ القرارات 

 .القيمةابتكار  ن وبذلك فقط يتحققعوامل أخرى تزيد من قيمة الزبو  يجادوا رفعالتكاليف ، و 

مبادئ صياغتها وتنفيذها وهذه  يعتمد بالدرجة الأولى على النجاح فيالإستراتيجية  كما أن النجاح في هذه

ما وراء الطلب إلى  المبادئ هي: إعادة بناء حدود السوق، التركيز على الصورة الكبيرة وليس على الأرقام، اامتداد

ي الصحيح، التغلب على العقبات التنظيمية الأساسية، وبناء التنفيذ ضمن ستراتي الحالي، السعي للسياق الإ 

الجديدة ما لم   ااستراتيجية من هذه المبادئ يتضمن مخاطر تؤثر بالسلب على تنفيذ ية، وكل مبدأستراتيجالإ 

إلى  ية المحيط الأزرق، ما يجعلهم يتخطون المصلحة الشخصيةإستراتيجن في عملية صياغة ييتم دمج كافة الموظف

اجز لمنع المقلدين على المؤسسة وضع حو  وينبغي ،مصلحة المؤسسة وهو ما يضمن اندماجهم التام في المؤسسة

القيمة وإيجاد فضاءات أسواق ابتكار  من ولوج العالم الأزرق الذي أوجدته المؤسسة وذلك بالتركيز أكثر على

 جديدة عبر القيام باابتكار باستمرار.
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ية المحيط الأزرق، يتوجب على القادة في المؤسسة، أن يكونوا على دراية إستراتيجلوضع أفكار ومنهجيات و 

، فقط عن طريق لهاية المحيط الأزرق وعلى دراية تامة بالمفاهيم الخاطئة والمضللة إستراتيجهيم المرتبطة ببالمفا

ية المحيط الأزرق إستراتيجالأمام نحو الهد  النهائي لتحقيق إلى  تبديد المفاهيم الخاطئة يمكن للقادة التحرك

 بنجاح.

 التالي: الشكل وكتلخيص لكل ما سبق نعرض 
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كبير عن التحديت  التي يواجههت نظرائهم في  بشكلتختلف  تحديت  يةالخدمتتؤسسات  الممدراء يواجه  

 ت ولو من الأ جودة الخدمت   وتعتبروتغير نموذج الأعمتل  في ظل بيئة الأعمتل تغير دور الزبتئن، فالتصنيع

نتفاية، التي تركز على الزبتئن، تعتبر وسيلة لتحقيق الميزة الت الاستراتيجيةأصبحت  .قصوى للمؤسسات ال

وقد أصبح ينظر إلى جودة الخدمة  وتحقيق الهدف الذي تاعى اليه كل مؤسساة وهو البقتء والاستمرار ة.

 موجهة نحو الزبون. لاستراتيجيةوقيتسهت بأنهت التركيز الأستس ي للمؤسساة في تصميمهت وتنفيذهت 

ن الجودة لا أفي التصنيع، ووجدوا  من نظرائهم ةالاستفتدبدأ  مؤسسات  الخدمت  خلال الثمتنينت  من          

ثنين من ا (SERVPERF)سيرفبترفو  (SERVQUAL)سيرفكوالتتحان إلا إذا تم قيتسهت، ويعتبر كل من مقيتس 

 ،من المقتييس أفضل لم يفصل بعدأي  المقتييس الرئياية لقيتس جودة الخدمة بيد أن توافق الآراء بشأن

وبدقة  ذلك الذي يمكن من التشخيص إلى إضتفةحية النفاية، بل فمقيتس الجودة المثتلي ليس فقط من النت

 .ا  التصحيحية في حتلة وجود نقص في الجودةجراءال  تختذلاوالذي يعطي رؤى للمدراء 

مفهوم جودة الخدمة وكيفية قيتسهت،  تنتولت لمتم ببعض الأدبيت  التيال إلىيهدف الفصل الموالي  

 ستفتدةالا عن طر ق  زررقيجية المحيط الأ إستراتفي جودة الخدمة في سيتق  البحث في سبل التحاين إلى إضتفة

 العنتصر التتلية: تنتول من عوامل نجتحهت في الصنتعت  المختلفة، وذلك عبر 

 ؛يات حول جودة الخدمةأساس 

 ؛وجودة الخدمة زرق المحيط ال  استراتيجيةمكانية الجمع بين إ 

 زرق المحيط ال  لاستراتيجيةستخدامات ناجحة إ. 
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وقد مكنت الكتب تتميز الخدمت  بطتبعهت اللامتدي ذلك مت يجعلهت تختلف عن الالع المتدية،     

الكثير من الاهتمتم من  إعطتءفي أواخر الابعينت  وبداية الثمتنينت  من  إصدارهتوالأبحتث والمنشورا  التي تم 

المفتهيمي لجودة الخدمة  الطترخلال هذا المبحث سيتم ضبط  ،والتطبيقية لجودة الخدمةالنتحية النظر ة 

 قيتسهت.التعرف على أهم نمتذج و 

، بل هي مز ج من العمليت  كبير بشكل خلافت للمنتج المتدي، مكونت  الخدمة ليات كيتنت  متدية  

 "المصممة". أو  بغي مزجهت لتكون لنت توليفة متكتملة لتنتج لنت الخدمة "المخطط لهت"ومهترا  الأفراد، التي ين

 عتبترالا تختذ القرارا  والأخذ في عين اتحاين خدمة قتئمة يتعين على المدراء أو  جديدة في تصميم خدمة          

ة هو تلبية احتيتجت  الصنتعيأو  هدف كل من المؤسسات  الخدمية ، ويعتبرمةكل مكون من مكونت  الخد

شراك الزبون في عملية تقديم إلكن مت تتميز به الخدمت  هو  عينة،ذلك مراحل م لزبتئن المحددة، و تطلبا

الخدمة، فتلشراكة بين مقدمي الخدمة والزبون هو نتيجة مبتشرة للخصتئص الفر دة التي تتميز بهت الخدمت ، 

ة التي يتعين التعتمل معهت من خلال الخدمة يكمن في مقدمو دار وبتلتتلي فإن الطتبع الفر د للمشتكل ال 

ت مفهوم لتو أهم الأدبيت  التي تن تحليلضمن هذا المطلب سيتم ية. متمالخدمت  ختصة موظفو الخطوط الأ 

 لتوجه نحو الزبون في عملية تقديم الخدمت .ا المركزة على أبحتث البتحثينمنتقشة  إلى إضتفةالخدمة 

 دراج مختلف التعتر ف المقترحة من قبل البتحثين للخدمت  وكذا خصتئصهت.ضمن هذا الجزء سيتم إ

 تعريف الخدمة -1

حجم قطتع الخدمت  يتزايد يومت بعد يوم، ذلك أن التطورا  التكنولوجية والعولمة وزروال الحدود بين  

 أكدخدمت . أو  الاوق سواء كتنت سلعت عروضة فيزبتئن تجته المنتجت  المالدول كلهت عوامل تخلق وعيت لل

الاريعة  ستجتبةالا الضروري للمؤسسات  التركيز على أنه من  1122سنة  (Mangnal& potluri ) بوتلوري ومتنتل

بقتء والنمو في عتلم الأعمتل لأي لية فهي ضرور ة لنتتجتحاين الجودة وزر تدة ال  إلى ضتفةلمتطلبت  الزبتئن، بتل 

تطو ر الخدمت  أو  الخدمة، تصميمتتنتول  الأدبيت  التيفهوم الخدمة هو مصطلح ياتخدم كثيرا في مؤسساة. م

 :خدمةال التي تخص درجهت البتحثون أر ف التي الجديدة، ومن بين التعت

نشتط يمنح قيمة و وفر فتئدة أي  " :بأنهت 2111سنة  (Lovelock  & Wright)ورايت ولوفلوك  تعر ف  -

من يتكفل أو  حداث تغيير مرغوب لدى ماتلم الخدمةإومكتن محددين من خلال  للزبون في وقت

هذا التعر ف يركز على وجهة النظر التي تعتبر أن الخدمة متربطة بتلقيمة والفتئدة التي ، 1بتستلامهت عنه"

                                                           

ت الوييييررة جررة جررودة الخدمررة امارررايةط دقاسررة اسررتم يية يقاد العررام ين جررة يرردد مرر  الشرر   أثررر امماييير ابييراهيم أحمييد الجبييوري،  1 

 .21، ص1111، الموصل، 12، مجلد19فدين، كلية الدارة والاقتصتد، العدد، مجلة تنمية الرامااقف محااظة حضر موت/ اليم 
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" :  هتبأن 2111سنة  في تعر فه للخدمة( Collier)تمنح للزبون وهي نفاهت وجهة النظر التي ركز عليهت كوليي 

 .1مجموعة المنتفع" أي الأشيتء التي توفر منفعة وقيمة للزبون 

يقدمه أحد أو أداء  فعل أي" :بأنهت 1119سنة ( Kotler  & Keller)كوتلر وكيلر  كل من عرفهتفي حين  -

، وجهة النظر 2ش يء"أي  غير ملموس، ولا تكون نتيجته ملكية ستسالطرفين للآخر، و كون هذا الفعل بتلأ 

لتي ركز عليهت هذان البتحثتن هي أن الخدمة هي أداء يقوم به طرفين الموظف في الخطوط الامتمية ا

 والزبون وهذا الفعل أو الأداء يكون غير ملموس ولا ينتج عنه ملكية أي ش يء.

  3تعر فت للخدمة بأنهت: 1111سنة  (Gronroos) في حين أعطى غرونروزر -

  ؛لالة من الأنشطة بدلا من الأشيتءسو أ التي تتكون من أنشطة هي العمليت 

  ؛ه واستهلاكه في وقت واحدإنتتجالخدمت  هي على الأقل مت يتم 

  حد مت. إلىالخدمة  إنتتجيشترك الزبتئن في عملية 

ن لاكهت في وقت واحد، كمت أن الخدمت  في طبيعتهت تتكون من أنشطة وعمليت ، يتم استهأهذا التعر ف ركز على 

 نتتج الخدمة.إصر أستس ي في عملية الزبون يعتبر عن

 (the after sales care)مت يعرف بي أو  رعتية مت بعد البيع تتضمن كونهت مع الالع المتدية في وتشترك الخدمة 

والتي تشمل المراقبة والصيتنة وتحديد مختلف التقنيت  التي تحان هذه الخدمة، وكذا تقديم التاهيلا  

 . 4ن، شكتوي الزبتئن وطلبت  الخدمةللتعتمل مع استفاترا  الزبتئ

 خاائص الخدمة -2

 5مت يلي: مجموعة من الخصتئص يمكن حصرهت فيتتميز الخدمت  ب

المخرجت  تكون أو  ن كتنت غتلبت مت يرافقهت أشيتء متدية ملموسة، فإن النتيجةإحتي و  لا م موسية الخدمةط -

 غير ملموسة.

هت فيه، على سبيل المثتل: من أجل إنتتجوقت الذي يتم يتم استهلاك الخدمة في نفس ال تجزئة الخدماتط -

آلة الغايل الزبون هو من يقوم بتشغيل الجهتزر للحصول على نظتفة الغايل، كذلك للحصول  ستخداما

ن يكون الزبون هتدئ بحيث ياتطيع مصفف الشعر القيتم بعمله دون أعلى قصة شعر جيدة يجب 

                                                           
1 Goldstein S.M, et al, (2002), The service concept: the missing link in service design research?, Journal of Operations 

Management, Vol20, p.123. 
2 George K, Amoako, (2012), Improving Customer Service in Banking Industry :Case of  Ghana, Comercial Bank (GCB)-Ghana, 

international Business Research, Published by Canadian Center of science and Education, Vol 5, No4, p135. 
3 Korhonen H , (2016), Customer Orientation in industrial service innovation : Deepening the understanding on customers, 

needs, involvement, and value, Thése de doctorat on science de Technology, Departement of industrial engineering and 

management, Finlande, p46. 
4 Pang S, (2009), Successful Service Design For Telecommunication : A Comprehensive Guide To Design And Implementation , 

first published, Ajhon wiley and sons, Ltd Published, p09. 

5 Debenedetti A et al,(2014), Marketing, Dunod, paris, France, p74. 
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للغايل، وكذا التوقف عن التحرك عند قص الشعر يؤسثر ذلك  أخطتء، لذلك فإن اختيتر البرنتمج الجيد

 على جودة الخدمة.

ى، وذلك يعود لعدة عوامل خر أ تقديم خدمة معينة لا يكون أبدا مطتبقت لخدمة يدم تجانس الخدماتط -

 1وهي:

  ستقبتل يكون مختلف من س سلالة المطتعم فإن الا هت: ضمن نفإنتتججودة الخدمة تعتمد على سيتق

لذلك فإنه من أجل الحد من التبتين في الخدمت   ،ى، من يوم لآخر، ومن موظف لآخرخر أ إلى مؤسساة

ن للموظفين تمثل وتحاين الجودة المدركة فإن تأسيس سيتسة داخلية مرتكزة على التحفيز والتمكي

 ؛عتمل نجتح رئيس ي

 ؛الشخص ي كبير على الاتصتل بشكلمد نجتح التعتمل بين المؤسساة الخدمية وزربتئنهت يعت 

  ؛متكن التي يتم فيهت تقديم الخدمةتئن الحتليين، في وقت واحد في الأ يضت وفقت للزبأجودة الخدمة تختلف 

 ؛الخدمة إلىدرجة الحتجة  ؛تختلف جودة الخدمة أيضت تبعت لمتلقي الخدمة نفاه، بمت في ذلك مزاجه 

تيير الجودة لتقديم الخدمت  هي وكذا قدرته على استخدام خدمت  الدعم المختلفة، لذلك فإن وضع مع

 مهمة حاتسة.

لا يمكن تخز ن الخدمة، وبتلتتلي فهي قتبلة للتلف )تذكرة الطتئرة التي لم تبتع، مقعد في الاينمت  الت فط -

بين العرض وبتلتتلي فإن التحدي يكمن في التزامن ، خاترة لمقدم الخدمة( يشكلم يحجز المتبقي والذي ل

العتئد  إدارةممترست   (Yield Management)مت يعرف بي أو  العتئد إدارةلهدف من لذلك نجد أن ا ،والطلب

 من الأمثلة على تحفيز الطلب:، تحفيز الطلبأو  تؤسدي في معظم الأحيتن لتفتو  في الاعر لضمتن سلاسة

o ؛ماتخدمة لتعز ز بيع تذكرة الافر(يجية ستراتا) منخفضلحظة مقتعد غير مبتعة باعر  آخر تاو ق في 

o الانة أو  منتظم خلال ستعت  التفرغ للتخفيض من الطلب على مدار اليوم بشكلقتراح أسعتر منتسبة ا

 .سبوع(عطلة نهتية الأ أو  )أسعتر تذاكر الاينمت هي منخفضة في الصبتح والماتء

ى المنهج ول مكن تصنيفهت في فئتين همت: الأ هنتك عدد من المنهجيت  التي تلتقط "صو  الزبون" و  

يفضلهت تقنيت  المقتبلة من طرف المنتِج من أجل التعرف على الامت  والخصتئص التي  ستخدامبتستقرائي الا 

ستخدامه اأمت الثتنية فتقوم على مراقبة الزبون في الظروف الحقيقية يعني أثنتء  ؛الزبون في تصوره للمنتَج

ص لتحاين المنتج، استنتدا الحتلتين يفترض أنه سيكون من الاهل على المصممين إيجتد فر  وفي كلتت ،2للمنتَج

 3، ومع ذلك لهذين الأسلوبين عيوب أهمهت:زبون الفعلية في اختبتر سلوك ال حتيتجت الا على 

                                                           
1 Debenedetti A et al, Op.Cit, p74. 
2Trela M ,(2013), Optimisation des Performances d’innovation : une approche combinant inventivité technique et recherche 

du succès commerciales, Thése De Doctorat, Ecole National Supérieure d’Art et Métiers ,  Spécialité Génie Industriel, p80. 
3Ibid, p80. 
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عدم وضوح  المواصفت  التي يمكن أن تنشأ قيمة للزبتئن، باببأو  غيتب منهجية دقيقة لتحديد الامت  -

 ؛ت ير ده الزبون فعليتم

حقيقة أن تحليل التأثيرا  على الزبون، تغير في إعداد المنتج ولا تعطي مؤسشرا  بشأن الخطوا  لتحقيق  -

 قفزة سريعة في قيمة المنتج.

 Ten tools) 1112في مقتل نشره سنة  (Kärkkäinen et al) وآخرون ركتيننك ويعتبر العديد من البتحثين 

for customer driven product development in industrial companies) ألام وبيري ،(Perry &Alam )  في مقتلهمت

أن التوجه نحو الزبتئن في تطو ر  (A customer-oriented new service development process) 1111سنة 

هذه المعرفة  أستسالخدمت  يتطلب جمع المعرفة حول الزبتئن بطر قة منهجية، وتصميم المنتجت  على 

لذلك فتطو ر المنتجت  يحركه ، تدعي أن تكون موجهة نحو الزبتئنأو  العميقة، فتلعديد من المؤسسات  ترغب

 الزبون، هذا مت يتطلب الأخذ في عين الاعتبتر صو  الزبون ضمن جميع مراحل تطو ر المنتجت .

في نجتح الخدمت  هو فهم  يةأهموهنتك العديد من البحوث والدراست  أكد  على أن العتمل الأكثر  

أن الفرق الرئيس ي  اموضوع تطو ر الخدمت  الجديدة وأكد متبحثهفي ألام وبيري  وقد نتقش ،1احتيتجت  الزبتئن

بين تطو ر الالع الملموسة وتطو ر الخدمت  يتمثل في اشراك الزبتئن في عملية الخدمة نظرا لخصتئص 

 .والتي ذكرنتهت في المطلب الاتبق ،2الخدمة

"مجموعة المعتقدا  التي تضع  :التوجه نحو الزبتئن بأنه (Deshpande et al) وآخرون ديشبتند ويعرف 

بأنه "الفهم الكتفي للزبتئن الماتهدفين  ( Narver &Slater)نترفر وسلاتر . ويعرفه أيضت كل من 3"أولامصلحة الزبون 

&  Rayport)ليونترد ورايبور  كل من وشدد، 4"ماتمر بشكلخلق قيمة متفوقة لهم  لتكون المؤسساة قتدرة على

Leonard) أن تركز المؤسسات  التي تتوجه نحو الزبتئن في تطو ر منتجتتهت على الفهم الصحيح لرغبت  الزبتئن  على

لتعز ز فهم متذا ير د  مجموعت  التركيز والدراست  الاستقصتئية، ستخدامالن عنهت والكتمنة، وعتدة مت يتم المع

دراكهم للمنتجت  الحتلية، والتقنيت ، مثل اختبتر المفهوم، والتحليل المشترك لتوجيه تطو ر إو الزبون، 

 .5المنتجت "

                                                           
1 Alam, I., Perry , C. (2002). A customer-oriented new service development process. journal of services marketing , Vol16, N6, 

p515. 
2 Ibid, p515. 
3 Dechpande, R, Fareley, J.U, Webster, F. E. (1993). Corporate Culure, Costomer Orientation And Innovativeness In Japanese 

Firms A Quadred Analysis. In . Brockman, B.K, Jones, M.A, Becherer, M.A. (2012). Customer Orientation and Performance in Small 

Firms: Examining the Moderating Influence of Risk-Taking, Innovativeness, and Opportunity Focus, Journal of Small Business 

Management, 50(3), pp. 429-446. 
4 Slater, S.F., Narver, J.C. (1998), Customer-led and market-oriented: let’s not confuse the two, Strategic Management Journal, Vol. 

19 pp.1001-1006, p21. 
5 Leonard, D. and J. Rayport . (1997).  Spark innovation through empathic design, Harvard Business Review, Vol75,  N6,p.105 
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ماتمر تخلق قيمة متفوقة  بشكلعمتل التي توجه نحو الزبتئن بأن الأ  نترفر وسلاترمن نتقش كل وقد  

استخدام التقنيت  البحثية التقليدية  عنهت من خلال للزبتئن من خلال اكتشتف كل من الحتجت  الكتمنة والمعبر

نتقتئية، والتجر ب. وقد وافقت )مراقبتهم( ، والمشتركة الا أو  وكذلك أكثر استبتقية، مثل ملاحظة الزبتئن

كثر احتمتلا بأن تقدم أالمؤسسات  في التوجه نحو الزبتئن في تطو ر خدمتتهت، ذلك لأن التوجه نحو الزبتئن هي 

ماألتين هتمتين بخصوص  (Martin&Horne) مترتن وهورن. و ثير 1رضت الزبتئنجودة خدمة أفضل وتعززر 

 2التوجه نحو الزبتئن في تطو ر المنتجت  همت:

 : لا توجد دراست  تجر بية تظهر العملية الدقيقة للحصول على مدخلا  الزبتئن في عملية تطو ر الخدمة.ىولال 

هة نحو الزبتئن هو تحديد الدور الذي يلعبه الزبون في عملية : أحد الشواغل الرئياية للمؤسساة المتوجالثانية

 التطو ر.

ى يصر بعض البتحثين على أن التوجه نحو الزبتئن في بعض الأحيتن خر أ ومن نتحية ؛ةهذا من نتحي 

ليونترد وبترتن  نشطة البحث والتطو ر، وقد اقترح النتقدين لهذا الموضوع مثلأيمنع تطو ر المنتج المبتكر، و 

(Leonard &Barton)  3التكنولوجيت أمتمعتئقت  يشكلسواق الحتلية يمكن أن الأ  إلىستمتع بعنتية وانتبته أن الا. 

أن بعض المؤسسات  التي تكون رائدة في الاوق قد  ( Christensen & Bower) كرياتنان وبتور  وقد ذكر كل من

نهت تاتمع بعنتية فتئقة أفي ذلك حابهمت  نقطتع الصنتعة، والابباكتنتهت في الصنتعة خلال فترا  تفقد م

الحفتظ على  إلىالزبتئن يقود المؤسسات   إلىستمتع ن الا أأن هذا مت يدل على  (Ulwick)أولو ك  وحاب ،4لزبتئنهت

ن أ، وبتلرغم من 5الوضع الراهن، وبتلتتلي لا تاتطيع أن تتخيل منتفع التكنولوجيت النتشئة والمواد الجديدة

وقت كتن شعتر التاو ق لأكثر من عشر ن عتمت، ولكن حتن ال "Voice of customer"و  الزبون ص إلى ستمتعالا 

الزبتئن غير قتدر ن  ستسلأنه في الأ  الابتكتر الحرفي للزبتئن يظلل عملية تعستمالا لسكت  هذا الصو ، ذلك أن 

. تفاير ذلك أن 6أولو ك قالمؤسساة وف ختصتصالمشتكلهم، فمعرفة الحلول هي من  على معرفة الحلول الأفضل

ى تكون مظللة، خر أ الكثير من المعلومت  التي يتم جمعهت من الزبتئن لا يمكن قيتسهت وغير قتبلة للتنفيذ وأحيتنت

طر قة  12وجد  الدراسة أن هنتك ( Motorola)على سبيل المثتل في دراسة أجر ت مع ماتخدمي الهتتف النقتل 

                                                           
1 Slater, S.F., Narver, J.C., Op. Cit, p1003. 
2 Martin, C.R., Horne, D.A. (1995), Level of success inputs for service innovations in the same firm, International Journal of Services 

Industry Management, Vol. 6 No.4, pp.40-56. In Alam, I., & Perry , C. (2002). A customer-oriented new service developpement 

process. Journal of services marketing , Vol16, N6, p.518. 
3 Leonard, B. D.(1995). Wellsprings of knowledge: building and sustaining the sources of innovation, Harvard Business School 

Press, Boston. In  Matsuo, M. (2006). Customer orientation, conflict, and innovativeness in Japanese sales departments, Journal 

of Business Research, 59,. p244. 
4 C.M. Christensen and J.L. Bower, (1996).Customer power, strategic investment, and the failure of leading firms, Strateg Manage , 

pp197–218. 
5Ulwick, A.W (2002). Turn customer input into innovation, Harvard Bus Rev, p92. 
6 Ulwick, A. W. (2005). What customers want: using outcome-driven  innovation to create breakthrough products and services. 

New York: McGraw-Hill, p.36. 
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"، منهت )تقليل الوقت الذي ياتغرقه الزبون للبحث عن رقم الهتتف ستخدامالا ة ر بهت عبترة واحدة وهي "سهلتفاَ 

المكتلمت  عن طر ق الضغط على لوحة المفتتيح، تقليل الوقت الذي ياتغرقه  إجراءالمطلوب، التقليل من احتمتل 

وبتلتتلي تصبح الزبون لطلب رقم دون النظر للوحة المفتتيح،...الخ(، لذلك يصعب فهم المقصود من الزبون، 

 ؛ت مت يقومون بحل المشتكل الختطئةوبهذا فإنه غتلب 1،المؤسساة عرضة للتركيز على المعتني التي لا يقصدهت الزبون 

، وبتلتتلي فصو  الزبون لا ينتج النتتئج المرجوة 2الزبتئن حتيتجت بتنون منتجتتهم بطرق لا صلة لهت و حاِ 

 لتطو ر الخدمة.

هو جودة الخدمة، ذلك لأن جودة الخدمة تعطي تصورا عن قيمة الخدمة  امستخدالا المفهوم الواسع  

 الزبون مت الذي ير ده من الخدمة فردي، دون أن يطلب من بشكلمكونت ، بعد ذلك تقيم  إلىعن طر ق تجزئتهت 

 مفهوم جودة الخدمة بتلتفصيل. إلىفي المطلب الموالي سيتم التطرق  .3في الماتقبل

 

 نترنت والاعر المنخفض هي عوامل النجتح، أمت في واقعنت، كتن يعتبر أن وجود شبكة الأ في الاتبق  

منهم  ، ويعتبر العديد من البتحثين4نترنت ولا الاعر المنخفض يمكن أن يعوض جودة الخدمةالحتلي لا شبكة الأ 

  ،Parasuraman, Zeithaml، Berry )وك، وفرا  بتراسورامتن، زر ثمتل، بيري، متلهوترا، غرونروزر، سيث، داشم

Malhotra ،Gronroos ،Seth ،Vrat &Deshmukh ) وولاء  جودة الخدمة بأنهت أهم عتمل لأداء الأعمتل ورضت

هو  ول ن هدف الدراسة في المقتم الأ أغتلبت مت تاتخدم كبديل لقيمة الخدمة، بمت و  الزبتئن، لشركت  الخدمت 

 .دمةة لجودة الخشكلتحاينهت فتركيزنت سيكون على التعرف على المفتهيم الم تقييم الخدمة من أجل

أو  خيرة تقدم سلعبغض النظر عن مت إذا كتنت هذه الأ البيئة التنتفاية التي تواجههت المؤسسات   

ودة عتلية يعززر   ذا  جخدمت ، تلزمهم بتلتركيز على تقديم عروض ذا  جودة عتلية، ذلك أن توفير خدمت

 ؛تخفيض معدل دوران الموظفين ؛يةنتتجال  رتفتعا ؛بتلزبتئن، وياتعد على جذب زربتئن جدد حتفتظالا معدلا  

 مؤسساةرئيس  (Jhon Young)جون يونغ . ويشير 5وتحاين معنو ت  الموظفين ؛تخفيض تكتليف التشغيل

(Hewlett-Packard)"ودة كعنصر رئيس ي هي أفضل طر قة تمكن المؤسساة التي تركز على الج استراتيجيةن أ

                                                           
1 Ulwick, A. W. Op. Cit., p22. 
2 Christensen .C.M, et al. (2005). Marketing  Mal practice : the case and the cure, on website : https://hbr.org/2005/12/marketing-

malpractice-the-cause-and-the-cure, Accessed on 30/04/2017. 
3 Ivarsson.A, Lindstrand.D, Op.Cit, p23. 
4 Zeithaml, V. A., et al. (2002). Service quality delivery through web sites: A critical review of extant knowledge. Journal of 

Academy of    Marketing Science , Vol30, N4, p362. 

5 Hinson R, et al,(2006) .Determinants of Ghananian Bank Service Quality in Universal Banking Dispensation, Banks and Bank 

Systems, Vol1, Issue 2, p72. 

https://hbr.org/2005/12/marketing-malpractice-the-cause-and-the-cure
https://hbr.org/2005/12/marketing-malpractice-the-cause-and-the-cure


 
 

 

 95 

22    

  

 Philip) فيليب كروسبي . لهذا الغرض وجه البتحث1ستجتبة للضغط التنتفس ي الذي تواجهه"المؤسساة من ال 

Crosbey)  كتتبه 1979سنة"Quality is  free : the Art of Making Quality Certain"   له لبرازر  محتولةفي  راءللمد

على من أض تكتليف ر ا  التصحيحية تفجراءفكرة أن ال كروسبي  جهة نحو الجودة، و ؤسكديجية مو إسترات أهمية

، وقد أكد على ذلك نتئب رئيس مجلس زبون ستثمترا  اللازرمة لرفع ماتوى الجودة قبل عرضهت ووصولهت للال 

تكلفة أعلى في  "هنتك الكثير من يعتقدون أن الجودة تعني  The Mellon Bank وأمين الصندوق من بنك دارةال 

والجودة هي مفهوم متعدد  .2كثر"أقل هي من تكلف حين أن الصحيح هو العكس تمتمت، حيث أن الجودة الأ

ليه من وجهت  نظر مختلفة للبتحثين، وهو أكثر تعقيدا عندمت يرتبط هذا المفهوم إذلك أنه ينظر  المعتني

 .3ة للالع المتديةبتلجوانب غير الملموسة للخدمت  مقترنة بتلخصتئص الملموس

 تعريف الجودة -1

 الجودة كمت يلي: بعض إسهتمت  البتحثين لتعر فدراج إيمكن 

تعرف الجودة بأنهت " قدرة مجموعة من الخصتئص الضرور ة على تلبية ( Iso 9000)اليزو  حاب -

 ، ركز هذا التعر ف على أن الجودة هي مجموعة من الخصتئص التي تعتبر ضرور ة4معينة" *متطلبت 

 لتلبية احتيتجت  ورغبت  معينة.

، هذا 5"ستخدامللا بأنهت " الجودة هي الملائمة  2191 سنة (Joseph M.Juran)جوزر ف موران يعرفهت   -

بغض النظر عن مت ذكر في  ستخدامللا وم الجودة يقتصر على الملائمة على أن مفهركز التعر ف 

 التعر ف الأول.

ن أ، في هذا التعر ف ركز كروسبي على 6متثتل للمعتيير"ال أو  تبقةبأنهت "المط 2191 سنة كروسبي ويعتبرهت -

 الجودة هي امتثتل للمعتيير التي وضعتهت منظمة اليزو.

 7 خماة مقتربت  لتعر ف الجودة كمت يلي:1984سنة  (Garvin)غترفين  وقد اقترح  -

                                                           
1 Finn, D.W, Lamb, C.W. (1991). An Evaluation of the SERVQUAL Scales in a Retailing Setting, Advances in Consumer Research, 

Vol18,pp.483-490, on Web site : http://acrwebsite.org/volumes/7137/volumes/v18/NA-18, Accsessed on 22/05/2017. 
2 Radomir L , et al, (2012).A Review of the Service Quality Concept (Past, Present and Perspectives), International Conference 

“Marketing – from information to decision” 5th ed, p404. 
3 Finn, D.W, Lamb, C.W, Op. Cit. 
4 Maillard P, (2014), les tactiques de la qualité compétitive, ISTE Editions, 1st published,  Great Britain, 2014,  p19. 

la conduite  , Mohamed Nouigaنهت الحتجت  أو التوقعت  المنتظرة من المنتوج، والتيي عيتدة ميت تكيون ضيمنية أو معلنية، راجيع أيتم تعر ف المتطلبت  ب *

modelisation systemique : Essai de du changement par la qualité dans un contexte sectoriel 

Thése de doctorat, genie industriel, Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métiers Centre  et application a l'entreprise marocaine,

d’Enseignement et de Recherche de Paris, 2004, p31.  
5 Roesslinger F, (2015). Dominique Siegel, Management stratégique et Management de la Qualité, AFNOR, France, p4. 
6 Ibid, p1. 
7 Yarimoglu E.K (2014), A Review on Dimensions of Service Quality Models, Journal of Marketing Management, Vol2, N2, 

Published by American Research Institute for Policy Development, p79. 

http://acrwebsite.org/volumes/7137/volumes/v18/NA-18
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 لفطري وفقت لهذه المقتربة تعني الجودة التفوق ا امقاقبة التي تتجاوزر الي سيةط(Innate Excellence) ،

يمكن تمييزه فقط نجتزر العتلي )الفتئق( المعروف به عتلميت، والذي ي علامة على الماتوى المرتفع وال وه

 ؛من خلال التجربة

  اختلافو "متغير دقيق وقتبل للقيتس"،  بترهتحيث ينظر للجودة بتعتامقاقبة القائمة يلى امنتجط 

أعلى جودة الخصتئص، بحيث يمكن الحصول على أو  في كمية بعض المكونت  ختلافالا الجودة يعكس 

 ؛فقط بتلتكلفة المرتفعة

 في هذه المقتربة تتم مقترنة الجودة مع رضت الزبون، حيث يعكس أعلى  امقاقبة القائمة يلى امستخدمط

 ؛دة ماتوى عتلي لرضت الزبون ن الجو ماتوى م

 صحيح من المرة  بشكلوفقت لهذه المقتربة تعرف الجودة بتنهت "الصنع  امقاقبة امستندة يلى التانيعط

 ؛م بتلهندسة والممترست  التصنيعيةوهذا التعر ف يركز على الاهتمت ى"ولالأ 

 الجودة بأنهت  إلىحيث ينظر تعرف الجودة من حيث الاعر والتكلفة،  امقاقبة امستندة يلى القيمةط

 .1تقدم قيمة جيدة مقتبل التكتليف عبر الزمن

دراجه من تعتر ف حول مفهوم الجودة يتضح لنت تعدد وجهت  نظر البتحثين بخصوص إمن خلال مت تم           

ين القيمة هذا المفهوم، فبتلنابة للزبتئن مفهوم الجودة يرتبط بمدى رضتهم عن المنتج، وهي نتيجة المقترنة ب

 .2أو المعتيير المدركة للمنتج ومت يتوقعه الزبون، وبتلنابة للمؤسساة تعني الجودة مدى تطتبق المنتج مع المقتييس

 تموق ميهوم الجودة  -2

 الموالي: الجدول تقايم التطور التتر خي لمفهوم الجودة ناتعرضه في  2111 سنة (Shibaشيبت )قدم البتحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Lagrosen S et al(2004), Dimensions of quality in higher education, Emerald Group Publishing Limited, Vol12, N2, p62 
2 Canrd F,(2009), Management de la qualité, Gualino Lextenso éditions, Paris, France, pp15-16. 
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 شيبتوم الجودة حاب تطور مفه ط(2/1)ققم الجدول 

 السيا  وامقاقبة اليترة اميهوم الرقم

متثتل ال  12

 للمواصفت 

، التفتيش النهتئية، الطلب يفوق نتتجحصتئيت  لل إ (91قبل سنوا  )

 العرض، وتجتهل احتيتجت  الاوق.

بدايت  سنوا   الملائمة للاستخدام 11

(91) 

ج، العرض ستخدام المنتإتلبية احتيتجت  الزبتئن، تاهيل 

 يفوق الطلب، بحوث الاوق، التفتيش النهتئي.

التوافق مع  11

 التكتليف

سعتر الطتقة، تحاين التكلفة، أرتفتع إسواق، تحر ر الأ  (91منتصف )

 ، حلقت  شكلا الضبط والماتءلة، أستليب حل الم

 الجودة.

التوافق مع  11

 الاحتيتجت  الكتمنة

دركة، التحكم المغير تى تلك حديد احتيتجت  الزبتئن حت (01منتصف )

الجودة، الاصغتء للزبون،  إدارةفي التقنيت ، أدوا  

 كيفي. الشكلحتيتجت  على ال 

تمتشيت مع قيم  11

 المؤسساة

الترو ج للمؤسساة من خلال صورتهت العتلمية، قيمهت،  (11بدايت  )

 ثقتفتهت، رضت الزبون .

حترام الحيتة إالبيئة الاجتمتعية، عمومت  دمج احتيتجت  (11منتصف ) التوافق مع البيئة 19

 والبيئة.

Source: Nouiga M. (2004). La conduite du changement par la qualit_e dans un contexte socioculturel. Essai 

de modélisation systémique et application à l'entreprise marocaine, thése de doctorat, Ecole Nationale 

Supérieure d’Arts et Métiers Centre d’Enseignement et de Recherche de Paris, Spécialité : Genie Industriel. 

في البداية كتن أصل الجودة مرتبط مع المنتجت  الملموسة، يدعم ذلك التعر فتن الاتبقتن الذي  

لجودة ومعتييرهت على جميع عنتصر سلالة قدمهمت جوران وكروسبي، بعد ذلك بدأ البتحثون بتطبيق مفهوم ا

، وقد استمر تطور هذا المفهوم بتلتحول نحو المنتجت  غير الملموسة مثل البحث والتطو ر والهندسة نتتجال 

ودة في تلبيتهت لتوقعت  حد العنتصر الثتبتة لتعر ف الجأ، و تمثل قتصتدالاالخدمت  في  أهميةكدلالة على 

 .1كتن يشمل توقعت  الزبتئن إذالا إفإن مفهوم الجودة ليس له معنى (emingD)ديمينغ فحاب ، الزبتئن

، ستخدامللا نهت الملائمة أواصفت ، ثم تم تحديدهت على للم متثتلاامن كونهت  نطلقتاذن فإن الجودة إ 

، وفي نهت تتمتش ى وقيم المؤسساةأالكتمنة، بعدهت اعتبر  على  تجت حتيالا وافق مع التكتليف، التوافق مع الت

أو  تجتوزر توقعت  الزبتئن، بل تلبيةأو  أغلب التفايرا  الحديثة لمصطلح الجودة فإنهت لم تعد تقتصر على تلبية

 تجتوزر توقعت  البيئة والمجتمع.
                                                           

1 Becser N.(2007). improving service quality in retail trade: the premises of a potential measurement model and a decision 

support system based on IT, Institute Of Business Economics Department Of Decision Sciences, Budapest. 
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شغيلية لتحقيق الكفتءة الت استراتيجيةكأداة  البتحثين بتلجودةمن قبل العديد من  عترافالا تم  

ة مع إدارة جودة شكلوتحاين أداء الأعمتل، و نطبق ذلك على كل من قطتع الالع والخدمت . مع ذلك فإن الم

ليات سهلة التحديد وقتبلة للقيتس بابب الخصتئص التي تتميز بهت  هتالخدمة في المؤسسات  الخدمية هي أن

 وتجعلهت مختلفة على الالع المتدية. 

أن رضت الزبتئن هو أمر حيوي في  إلى 2111عتم  همتمقتل في (Sasser & Reichheld)ستسر ور تشلد  خلص 

 ففي إدارةوقد أكد بتحثون تصورا  واضحة للجودة، ،1والحفتظ على الزبتئن الحتليين جدد جذب زربتئن

 دتصتوالاقهي التي تعكس تعر ف الجودة، بينمت في التاو ق  ستخدامالا ت  فإن الموثوقية والتطتبق في العملي

 2100مقتل لهم عتم  في وبيري للثلاثي الأمر كي بتراسورامتن زر ثمتل وفقت ، فت  المنتج هي التي تعكس الجودةص

جمتلي ال  القبول، كتلرضت بتعتبترهتأي  عتم مشتبهة للموقف من الخدمة، بشكلاعتبر هؤسلاء جودة الخدمة 

خدمة، فإذا كتنت لل دراكهموإعت  الزبتئن من الخدمة، " الفرق بين توق أنهت:تم تعر فهت من قبلهم على . 2للزبتئن

  .3الزبتئن" ستيتءات مرضية، وبتلتتلي يحدث الجودة بأنهت ليا إلىالتوقعت  أكبر من الأداء، ينظر 

وفي أدبيت  التاو ق يتم التمييز بين الجودة المدركة والجودة الموضوعية، فتلجودة الموضوعية تتأسس  

قت من طرف المؤسساة مجموعة الصفت  التي تاتهم في جودة الخدمة والتي تم تعيينهت ماب بنتء على المنتج، وهي

الحكم العتم للزبتئن حول  إلىن جودة الخدمة تتوافق أوبهذا نجد  ،لاأو  قد يكون  زبون دراك الإبغض النظر عن 

إن الجودة الجيدة وبذلك ف ،وتصوراته من طرف المؤسساة لزبون دراك اإالخدمة حيث تدمج أو  تفوق الالعة

رضتء إلى "هي التي تكون في حتلة معينة قتدرة ع2109سنة  (Eiglier & Langearol) وايجليلانجيرول  للخدمة حاب

 . 4"زبون ال

تكون مجموعة من الصفت  تاتعد في تتأسس الجودة المدركة بنتء على الماتخدم، والتي  آخر من جتنب 

( Jiang &wang)جيتنغ ووانغ ، وقد عرفهت زبون اهت يعطى من قبل الالخدمة التي ماتو أو  دراك جودة الالعةإ

 مقترنتهت مع توقعتتهم"، لذلك فإنالخدمة الماتلمة من طرف الزبتئن، وكيف يمكن أداء  بأنهت "تقييم 1119سنة

أيضت د يؤسكدان على أن التقييمت  التي يقوم بهت الزبون تعتمد على خصتئص الخدمة كمت أنهت تعتمجيتنغ ووانغ 

                                                           
1 Asifkhan M, (2010), An Empirical Assessment of Service Quality of Cellular Mobile Telephone Operators in Pakistan, Asian 

Social Science, Vol6, No10, p164. 
2 Munhurrun P.R et al, (2010), Service Quality in the Public Service, International Journal of Management and Marketing Research, 

Vol3, No1, p38. 
3 Shahin A, Samea M, Op. Cit, p2. 
4 Binani K, (2013). La Perception de la qualité de service Rendue Par le Personnel des institutions Financières au Québec, 

Mémoire Présenté Comme exigence Partielle de la Maitrise en  Administration des Affaires , Profil avec Mémoire, Université du Québec 

à Montréal, Canada, p.p24-25. 
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تعر فت أكثر وضوح  ( Serenko  &Turel) سيرنكو وتورال . كمت واقترح1وذاكرته زبون على أحتسيس ومشتعر ال

  .2بأنهت "التجربة الفعلية للزبتئن حول الخدمة"(PQ)للجودة المدركة 

 فإن الجودة المدركة: زر ثمتلوحاب 

 ؛الفعليةأو  تختلف عن الجودة الموضوعية 

 ؛ دية، بدلا من صفت  محددة للمنتجيعة التجر ماتو ت  أعلى من الطب 

 .مقتبل الجودة المدركةتقييم عتلمي في بعض الحتلا  الجودة الموضوعية  

هدف الدراسة هو تحاين جودة الخدمة لذلك من بين الأطر الاتئد استخدامهت من طرف البتحثين من أجل      

 ليهت في المطلب الموالي.إرق التط سيتمتقييم الخدمة نجد مقتييس جودة الخدمة. والتي 

                                                           
1 Malik S.U, Op. Cit, p69. 
2 Ibid, p70. 
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بتلنابة  أهميةيعد قيتس جودة الخدمة ذا حيث  ،قيتس جودة الخدمة جدوى  سؤسال حول هنتك دائمت            

لتعز ز قدرتهت  ةاستراتيجيللمؤسسات  ذلك أنه يمكن المؤسساة من معرفة موقعهت في الاوق، و وفر ميزة 

 ستجتبةالا التي توفر فرصت للمؤسسات  لبدء ية، قيتس جودة الخدمة يعرض مجتلا  القوة والضعف التنتفا

 .1المنتسبة للتركيز وتحاين الصفت  البترزرة لدراك الزبون لجودة الخدمة

 رونروزربغى اسكندنتفية ممثلة ولمدرستين، الأ  إلى استند  بدايت  التصور وقيتس جودة الخدمة

(Gronroos)، 2 بتراسورامتن زر ثمتل وبيري ية الأمر كية ممثلة بوالثتن . 

أن قيتس جودة الخدمة  إلىيشير  2111في كتتبه عتم ( Idvardsson et al ) وآخرون ايدفتردسون و حاب  

وضع معتيير واضحة لتقديم يامح بمقترنة التغييرا  قبل وبعد حدوثهت، لموضع المشتكل ذا  الصلة بتلجودة، و 

سيرفكوال  ، ويعد3نقطة لتطو ر الجودة في الخدمة هي التحليل والقيتس أول الحتلة وفي هذه  ،الخدمت 

(SERVQUAL ) ،الأمر كية هم واضعوا هذا النموذج، بتلرغم من وجود  وممثلو المدرسةالأسلوب الأكثر شيوعت

لأسبتب توضح  سيرفكوال نه سيتم التركيز على نموذجأعدة أستليب في القيتس سيتم ذكرهت في هذا المطلب غير 

 في الطرح الموالي.

SERVQUAL

 الاعتبترالخدمت  ينبغي أن يأخذ في عين فضل قيمة أن قيتس جودة الخدمة في قطتع أمن منظور  

كثيرة حول جمتع ضئيل في الآراء، والخلافت  الإ، ومن الواضح أنه هنتك 4دراكت  الزبتئن للخدمةإالتوقعت  و 

المقترح من قبل  ول يوجد أسلوبين شتئعين لقيتس جودة الخدمة الأسلوب الأ  ، 5كيفية قيتس جودة الخدمة

تم التركيز عليه في والذي سي (SERVQUAL)وهو مقيتس سيرفكوال الثلاثي الأمر كي بتراسورامتن، زر ثمتل وبيري 

فيد أن تقييم الزبون لجودة الخدمة هو الأهم، بنتء على وجهة نظر تحيث تأسس هذا المقيتس   هذه الدراسة

دراكت  الزبون للخدمة، أمت الأسلوب الثتني إعلى توقعت  و وياتند هذا النموذج في قيتسه لجودة الخدمة 

في قيتسه لجودة الخدمة على  دفياتن( Cronin & Taylor)كرونين وتتيلور من قبل  والمقترح (SERVPERF)سيرفبرف 

 .الأداء الفعلي فقط

                                                           
1 Cudjoe. A.G, et al.  (2015).  Effect of Customer’s Satisfaction of Service Delivery on Customers’ Retention of Tigo 

Telecommunication Network : A Case of Abokobi-Madina Localit), The International Journal Of Business & Management, Vol 3, 

Issue 1, p149. 
2Jelčić. S. (2014).  Managing Service Quality to Gain Competitive Advantage in Retail Environment, TEM Journal, Vol03, No2, 

p.p.181-186, p.182. 
3 Shahin, A. (2006). SERVQUAL and Model of service Quality Gaps : AFrame work for determining and Prioritizing Critical 

Factors in delivring Quality services. in Sarathy, V.P.(2006). Service Quality : An Introduction, The ICFAI unicersity press, India ,p.118. 
4 Ibid. p.121. 
5 Robinson, S. (1999), Measuring service quality: current thinking and future requirements, Marketing Intelligence & Planning , 

Vol. 17, No. 1, p.23. 
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 سنةنموذج الفجوا  التقليدي المقترح من قبل الثلاثي الأمر كي  سيرفكوال هويعتبر الأستس لنموذج  

، وياتند كلا النموذجين 1111 سنة (Lovelock & Wirtz)لوفلوك وو رتز  وتم تطو ر هذا النموذج من قبل ،2101

  .1على مقدار الفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة

يحتوي على سبع فجوا  بدلا من  (1/2)رقم الشكل والممثل في بينهمت يتمثل في أن النموذج المطور الفرق  

 2فجوا  كمت يلي: 19، و تضمن هذا النموذج خمس فجوا  وبتلتتلي يعتبر أكثر تفصيلا من النموذج الاتبق

في بحوث التاو ق،  نقص : كنتيجة لوجوددارةتوقعت  الزبتئن مقتبل تصورا  ال  ط اجوة امعراةط11اليجوة

 ؛)تالال هرمي طو ل جدا( دارةالماتو ت  العليت، وطبقت  كثيرة جدا في ال  إلىالصتعدة  تصتلا الاوعدم كفتية 

لعدم الالتزام بجودة  الخدمة: كنتيجةمقتبل مواصفت   دارةتصورا  ال ط اجوة امعايير القياسيةط 12اليجوة

 ؛يد المعتيير وغيتب تحديد الأهدافتية توحالخدمة، تصور من عدم الجدوى، عدم كف

مواصفت  الخدمة مقتبل تاليم الخدمة: كنتيجة لغيتب العمل الجمتعي، موظفين  ط اجوة التس يمط10اليجوة 

 ؛يت رديئة، ونقص في التحكم المدركضعيفي الماتوى، تكنولوج

الخترجية: كنتيجة لوجود اتصتلا  تقديم الخدمت  مقتبل الاتصتلا   اجوة الاتاالات الداخ يةط: 10اليجوة 

 ؛رةاعطتء وعود كثي إلىأفقية غير ملائمة والميل 

التبتين بين توقعت  الزبتئن وتصوراتهم لتقديم الخدمة: نتيجة للجهود المبذولة من  اجوة الادقاكط: 10اليجوة 

الزبتئن من خلال مدى طرف الزبتئن، ونقص الثغرا  على جزء من مقدم الخدمة، في هذه الحتلة تتأثر توقعت  

 ؛را  نتيجة التجترب الاتبقةالحتجت  الشخصية للزبتئن، الكلمة المنطوقة بتلفم، والخب

التبتين بين توقعت  الزبتئن وتصورا  الموظفين: نتيجة للاختلاف في فهم توقعت  ط اجوة التيسيرط 10اليجوة 

 ؛يةمتمالموظفين من خلال مقدمي الخدمة في الخطوط الأ 

في فهم  ختلافالا تيجة ن عتبترهبت: وتصورا  الدارةالتنتقض بين تصورا  الموظفين  ط اجوة الخدمةط10اليجوة 

 ية )مقدمي الخدمة(.متمتوقعت  الزبتئن بين المدير ن وموظفي الخطوط الأ 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ص  ،1121عميييتن، الطبعيية الثتنييية،  ، دار المايييرة للنشيير والتوزريييع،تسررويا الخرردماتردينيية عثمييتن يوسييف، و   محمييود جتسييم الصييميدعي 1 

 .211-211ص
2 Shahin, A, Samea, M. Op. Cit, p2. 
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 نموذج فجوا  جودة الخدمة ط(2/1)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Shahin A, Samea, M (2010), Develping the model of service quality Gaps, A critical Discussion, 

Business mamnagement and strategy, Vol1, No1, p2. 
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يت  نموذج الفجوة يعتبر الأفضل، لأنه ياتهم بقيمة تجر بيت في أدب (Bond &Brown)براون وبوند وفقت ل  

دار ة لجودة الخدمة، والمهتم المرتبطة بتقديم الخدمت  ثغرا  تتعلق بتلمفتهيم ال  19وذج الخدمة، و حدد النم

( تحدد الوظتئف لطر قة تقديم الخدمة، في حين أن 9، 9، 1، 1، 1، 2ى )ول. فتلفجوا  الاتة الأ 1الزبتئن إلى

حقيقي لجودة الخدمة، والفجوة التي تؤسثر في مقتربة تتعلق بتلزبون واعتقتده كيف يكون المقيتس ال 1الفجوة 

 .1هي الفجوة  سيرفكوال

دراك الخدمة عبر خماة إقيتس  إلىلقيتس جودة الخدمة، وهي تهدف  ستخدامتاالأداة الأكثر  سيرفكوالوتعتبر 

 2وهي: بتراسورامتن، زر ثمتل وبيري أبعتد حددهت 

 سيرفكوال مقيتس في الخدمة جودة أبعتد ط(2/2)ققم  الجدول 

 تعرييه البعد

 يدد البنود

Items in 

scale 

Definition Dimensions 

 اموثوقية

هي قدرة المؤسساة على تقديم 

الوعود في الوقت المحدد، بثقة 

 وبدقة

4 The ability to perform the 

promised service dependably 

and accurately 

Reliability 

 الضمان

دمي تعبر عن مدى احترام مق

الخدمة وقدرتهم على التواصل 

 بثقة مع الزبتئن

5 The knowledge and courtesy 

of employees and  their 

ability to convey trust and 

confidence 

Assurance 

 ام موسية

تتمثل في التاهيلا  المتدية 

والمعدا  والتجهيزا  ومظهر 

 الأفراد بينمت تقدم الخدمة للزبتئن

4 The appearance of physical 

facilities, equipment, 

personnel and 

communication materials 

Tangibles 

 التعاطف

تشمل طر قة التقترب، الاتصتل 

وفهم الزبتئن، والاعتنتء والفهم 

 الفردي التي تقدمهت المؤسساة

5 The provision of caring, 

individualized attention to 

customers 

Empathy 

 الاستجابة

هي استعداد مقدم الخدمة 

لماتعدة الزبتئن وتقديم الخدمة 

 بارعة

4 The willingness to help 

customers and to provide 

prompt service 

Responsiveness 

Source : Buttle, Frances, (1996). SERVQUAL: Review, critique, research agenda, European Journal of Marketing, 

Vol. 30, No.1, p9. 

                                                           
1 Shahin, A, Samea, M. Op. Cit., p 4. 
2 Parasuraman, A.,et al. Op. Cit, p23. 
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عبترة، و تم قيتس كل  11على من مجموعتين كل منهت تحتوي  الثلاثي الأمر كييتكون المقيتس وفق مت صممه           

تحديد توقعت  الزبتئن  إلىى ول، تهدف المجموعة الأ (Likert 1-7) درجت  9 إلى2منهت على مقتيس ليكتر  من 

الخدمة أداء  الزبتئن نحو تجتهت اتحديد  إلى، في حين المجموعة الثتني فتهدف للخدمة )الجودة المتوقعة(

يتم  2رقم وقعت ( كمت هو موضح في المعتدلة الت –جتبت  )الأداء كة الفعلية(، وبطرح الفرق بين ال )الجودة المدر 

. 1هت وعنتصرهت المختلفةتحديد مت يامى بتلفجوا  والتي تعبر عن درجة رضتء الزبون عن الخدمة المقدمة بأبعتد

المؤسساة وبين التوقعت  أداء  دراكإوده بين التفتو  الذي يتقرر وجأو  ختلالالا أو  ختلافالا والفجوة هي 

دراكت  إالتنتقض )الفرق( بين  اتجتهلخدمة حاب هذا المقيتس تعبر عن "جودة اإن وبتلتتلي ف ،2الاتبقة للزبون 

الخدمة يمكن قيتسهت من خلال مقترنة فكرة الزبتئن حول مت يجب تقديمه ن جودة أبمعنى  ،3وتوقعتتهم" زبتئنال

دراكت "، وبتلتتلي تحاب "التوقعت " مع جودة الخدمة التي يتم تقديمهت فعليت "ال أي  من قبل مقدم الخدمة

 .2، حاب المعتدلة رقم (P)والجودة المدركة (E)( على أنهت الفرق بين الجودة المتوقعة Qجودة الخدمة )

 سيرفكوالحاب مقيتس  جودة الخدمةحاتب ط 4 1امعادلة

 التوقعت  -دراكت الجودة= ال 

)ijE-ij(P ΣSQi=  

i= 1,…, n 

j= 1,…, n 

SQi الجودة المدركة لدى الفرد : i. 

 ijE  التوقع لدى الفردi  في البندj. 

ijP  الأداء المدرك لدى الفرد في البند :j. 

n ،عدد الأفراد الماتجوبين :i عدد البنود في المقيتس 

مر كيين الفعلية. وحاب الأ دراكهم للخدمة إقعت  الزبتئن قبل تقديم الخدمة و من خلال مقترنة تو  

بأن رغبتتهم لم يتم تلبيتهت، واذا كتنت  لزبتئنفإنه إذا كتنت خواص المنتج تختلف عن تلك المتوقعة يشعر االثلاثة، 

 . 5مرحلة القبول التتم والرضت إلى ئنزبتواص المنتج تفوق التوقعت  يصل الخ

                                                           
1 Parasuraman, A.,et al. Op. Cit, p23. 
2 Loke S.P, et al. Op. Cit, p25. 
3 Parasuraman, A. et al. (1988). Op. Cit, p17. 
4 Jain S.K, Gupta. G. (2004). Measuring Service Quality: Servqual vs. Servperf Scales, VIKALPA , Vol29, No 2, p27. 

، 1129عمييتن، الطبعية الأوليى، ، دار صيفتء للنشير والتوزرييع، إداقة ي قرات الزبرون ، أحميد عبيد محميود الجنيتبيو  حايين ولييد حايين عبيتس 5 

 .212ص 
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لقيتس جودة الخدمة  إطتركسيرفكوال على الرغم من أن العديد من الدراست  قد استخدمت نموذج  

لخدمت . يت  تاو ق ات في أدبأستسالنظر ة والعملية، توجد  نتقتدا الا ه وجه لهذا النموذج العديد من نأإلا 

العديد من البتحثين  رغم أن، 1تتمحور حول صحة الأبعتد الهيكلية لتفاير وتنفيذ الأداة نتقتدا الا ومعظم هذه 

نهت انتقد  بابب استخدامهت لنتيجة أبهت في العديد من الدراست ، إلا ن هذه الأداة صتلحة وموثوق أوجدوا 

 يجتبية والالبية لبعض البنودالتوقعت ، الصيتغة ال  امهت، قيتسالفجوة، والصيتغة الالبية التي تم استخد

 3نموذج فيمت يلي:هذا الالموجهة ل نتقتدا الا مت يمكن تلخيص بعض . وعمو 2بعتدالأ إمكتنية تعميمو 

نموذج الفجوا : هنتك عدد قليل من الأدلة التي تثبت أن الزبتئن يقومون بتقييم جودة الخدمة من  -

 ؛التوقعت دراكت  و الفجوة بين ال  خلال

 ؛بعتدتط عتلي بين هذه الأنه يوجد ارتبأليات عتلمية، كمت ( RATER) الخماة سيرفكوالالأبعتد: أبعتد  -

قيتس توقعت  ل تم تفضيلهت وسيرفكوالى لتقييم جودة الخدمة، خر أ التوقعت : ياتخدم الزبون معتيير -

 ؛مطلقة للزبتئن

 ؛ط التبتين بين أبعتد جودة الخدمةتخماة بنود لا يمكنهت التقأو  تكو ن البنود: أربعة -

 ؛( درجت  معيب9مقيتس ليكتر  ذو ) مقيتس ليكتر : -

 يقيس الرضت وليس الجودة. سيرفكوالالفجوة: مقيتس  -

 نتقتدا الا ، وتشير هذه 2119مقتل له عتم  في (Buttle) بتتل الموجهة للنموذج من قبل نتقتدا الا هذه بعض       

المز د من البحوث حول هذا النموذج، وذلك لتبديد الشكوك التي لا تزال  إجراء إلىجة انه لا تزال هنتك الحت إلى

 تدور حوله.

ى وجد  العديد من الدراست  أن هذه الأداة يجب أن تعدل قبل استخدامهت من قبل مختلف خر أ من جهة 

غير أنه  (Ivarsson   &indstrandL)ايفترسون وليناتراند  حيث يشير كل من ،4المؤسسات  لمختلف الصنتعت 

 5:ت فيأستسيوجد قيدان رئيايتن يتمثلان 

قلة الدراست  التجر بية التي تثبت صحة النموذج تجر بيت، وضعف تطبيقه على مختلف  طول ال  القيد -

 ؛حثين الامر كيين بأن النموذج عتمالصنتعت  على الرغم من ادعتء البت

                                                           
1 Ghaswyneh A.M, et al, (2013). SERVQUAL and SERVPERF: A Review of Measures in Services Marketing Research, Global Journal 

of Management and Business Research Marketing, Vol13, Issue 6,, p68. 
2 Khan A.M, Op. Cit,  p166. 
3 Buttle, Frances, (1996). SERVQUAL: Review, critique, research agenda, European Journal of Marketing, Vol. 30, No.1, pp.10-11. 
4 Upal, M. Op. Cit, p20. 
5 Ivarsson.A, Lindstrand.D, Op. Cit, p25. 
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لكي يتم تكييفه لمجموعة من ه واسع، وقد تم تطو ر ى نطتق هذا النموذج خضع للبحث علالقيد الثانيط  -

ن كل صنتعة لديهت خصتئص أالصنتعت  المختلفة، وحتجة صنتعة لمقتييس معينة يأتي من حقيقة 

 ن تكون ممثلة بعوامل جودة مختلفة.أمختلفة، وبتلتتلي يجب 

 على أن" يري يؤسكدون وببتراسورامتن، زر ثمتل إلا أن الثلاثي الأمر كي  نتقتدا الا بتلرغم من هذه  

الاحتيتجت  أو  استكمتلهت لتنتسب الخصتئصأو  ي... والتي يمكن تكييفهتأستس توفر مخطط بحثي  سيرفكوال

 .1البحثية المحددة لمؤسساة معينة"

SERVPERF

كنموذج لقيتس جودة الخدمة،  سيرفكوال من أبرزر المنتقدين لاتختذ مقيتس كرونين وتتيلور  يعتبر     

، هذا المقيتس المامى (P) والتركيز فقط على الأداء سيرفكوالمن  (E)واقترحوا أن يتم تجتهل عنصر التوقع 

 .جودة الخدمة = الدادوهو يحاب بتلطر قة التتلية:  سيرفبترف الخدمة أداء  بمقيتس

أدلة  كرونين وتتيلور ة الخدمة، وقد قدم لا يعتمد على التوقعت  في حاتب جود سيرفبترففمقيتس  إذن 

واضحة وتجر بية عبر العديد من الصنتعت  منهت )البنوك، مؤسسات  التنظيف، والوجبت  الاريعة( لتأكيد 

 .2الأداء كمكون وحيد إدراك(، وتحتوي سيرفكوالتفوق نموذج "الأداء فقط" على نموذج الفجوة )مقيتس 

تلي فإن الأداء المدرك الأعلى يعني أعلى جودة خدمة حاب المعتدلة التي بند، وبتلت 11يشمل  سيرفبترفمقيتس 

 يمكن التعبير عنهت كتلتتلي: 

 سيرفبترف حاب نموذج جودة الخدمةحاتب ط 3 2امعادلة

ijP ΣSQi=  

i= 1,…, n , j= 1,…, n 

SQi الجودة المدركة لدى الفرد : i  

ijP  الأداء الفعلي لدى الفرد في البند :j. 

n:  ،عدد الأفراد الماتجوبينi عدد البنود في المقيتس 

، ليس فقط في كونه أكثر كفتءة سيرفكوالتحان ملحوظ على مقيتس  سيرفبترفمنهجيت يمثل مقيتس  

بحيث أنهت قتدرة على تفاير سيرفكوال  في تخفيض عدد البنود، حيث وجد  أنهت تجر بيت متفوقة على مقيتس

 .4ي جودة الخدمةجمتلإالمز د من التبتين في 

في التطبيق إلا أن البتحثين بدأوا  سيرفكواللا يزال متخلفت وراء  سيرفبترفوعلى الرغم من أن مقيتس           

 كبير من الأداء فقط في قيتس جودة الخدمة.   بشكلبتلاستفتدة 

                                                           
1 Parasuraman, A, et al. (1988).Op .Cit, p23. 
2 Jain S.K, Gupta. G, Op. Cit, p28. 
3 Ibid, p28. 
4 Ibid, p28. 
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أكدوا  رفبترفيس و سيرفكوالفي مقترنة أجروهت على مقيتس ي  (Gupta &Jain)جتين وغوبتت في دراسة ل  

أي  خلالهت أنه على الرغم من عدد البحوث التي أجر ت في مجتل قيتس جودة الخدمة إلا أنه لم يتضح بعد

خيترا  يشكل (P-E) سيرفكوال المقيتسين هو مقيتس أفضل لجودة الخدمة، فمن منظور تشخيص ي، فإن مقيتس

وبذلك فهو يوفر تشخيص أكثر واقعية خصوصت  دراكت  الزبون،إأفضل لأنه لديه مقترنة مبتشرة بين توقعت  و 

مجتلا   إلىداري ال  هتمتمالا قتدر على توجيه  فهذا المقيتسلحتلة الوقت والقيود المفروضة على الموارد، وبتلتتلي 

 سيرفبترففي حين أن مقيتس  ،1الخدمة التي تعتني من نقص من وجهة نظر الزبون، والتي تتطلب اهتمتمت فور ت

اير التبتين في مقيتس الجودة المدركة، كونه يتجنب المفهوم المقعد للتوقعت  والنقتئص العملية أقدر على تف

 .2المترتبة عن مفهوم الفجوة

 زررقالمحيط الأ  ةاستراتيجي إطتربمت أن هذه الدراسة ستعنى بتلبحث عن تحاين جودة الخدمة ضمن  

ي الهتتف النقتل، وسيتم ذلك من خلال استخدام أداة مخطط جودة الخدمة المطورة من قبل لدى متعتمل

، و فترض في هذه الأداة حاتب كلا من ماتوى الجودة المتوقعة وماتوى الجودة المدركة، ايفترسون وليناتراند

النابية لكل  هميةلأ بتلتوازري مع تحديد ا (2المعتدلة)كمت يتوجب أن يكون ماتوى الجودة المحاوب بطر قة 

؛ فإن آخر من عتمل أهميةخرى، بمعنى أنه إذا كتن عتمل واحد أكثر عتمل من عوامل الجودة مقترنة بتلعوامل الأ 

 نابية عتلية. أهميةماتوى جودة هذا العتمل سوف تحصل على 

معظم خصتئص الجودة الماتخدمة في مقتييس جودة الخدمة يمكن أن تختلف عبر مختلف أنواع  

بتلنابة لزبتئن  أهميةلخدمت ، نأخذ مثتل الأمتن يمكن أن يكون محددا لجودة خدمة البنك ولكن لا يكون ذا ا

خصتئص جودة الخدمة ليات بنفس  أنالاستجتبة مثلا، بمت  آخر صتلون التجميل حيث يكون هنتك محدد

. و مكن قيتس 3س جودة الخدمةالنابية في مقتيي هميةعبر مختلف قطتع الخدمت ، فقد تم اقتراح الأ  هميةالأ 

 211النابية بطر قة مبتشرة عبر استبيتن توضع به جميع العوامل ثم يطلب من الماتجوبين لتوزريع  هميةالأ 

، والتي سيتم 4وهي تحليل الانحدار إحصتئية أخرى  درجت (، وهنتك طر قة 9نقطة بين العوامل )في الغتلب تكون 

 شرحهت في الفصل الرابع.

                                                           
1 Jain S.K, Gupta. G, Op. Cit, p11. 

 .90، صقمرجع ستببوعبد الله،  صتلح 2 
3 Jain S.K, Gupta. G, Op. Cit, p29. 

 .91، مرجع ستبق، صصتلح بوعبد الله4 
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. يعتبر مصطلحت  حديثةوالاختراع، كلهت  الابتكتر ،بداعال النمو الاقتصتدي، التقدم التكنولوجي،     

في المؤسساة نفاهت، فهو "التدمير الخلاق،  تغييرا  إلىمفهوم جديد يضفي نقلة نوعية تؤسدي  الابتكترمفهوم 

 إنشتءو ثورة بلا انقطتع داخل الهيكل الاقتصتدي، وتدمير عنتصرهت الهرمة )التي عفت عليهت الزمن(  الذي يحدث

كمت أنه مفهوم واسع يشمل كل مت هو جديد ومختلف يميز المؤسساة عن الآخر ن، ، 1عنتصر جديدة بتستمرار"

وجودة  زررقالمحيط الأ  تراتيجيةاسالجمع بين  سنحتول هذا المبحث  ضمن ،و منحهت تقدمت في المراكز التنتفاية

 ن.تمتوافق المفهومتن كتن ليتم معرفة مت إذا أوسعالخدمة ومن أجل تحقيق الجمع بينهمت، تم تصنيفهمت في مجتل 

النشتط  في العديد من قطتعت  ،بتكترالا في  ثمترالاستيتوجب عليهت  هتأراد  المؤسساة تطو ر نشتط إذا  

بأنه درجة الجدة التي  الابتكتر عتمل مهم في زر تدة القدرة التنتفاية للمؤسساة، و مكن أن نعرف الابتكتريعتبر 

وعلى ، تعديل العمليت  )مثلا عمليت  التصنيع( وتعديل الالع والخدمت  التي يتم تاو قهت إلىيمكن أن تؤسدي 

فيتمثل في وضع الاختراع موضع التنفيذ.  الابتكتر أمتعتد مت يتوافق مع اكتشتف الفكرة،  الاختراع العكس فإن

تعر ف محدد ودقيق لهذه  إلىختراع ولم يصلوا والا  بداعوال بتكتر البتحثين موضوع الا  تقش الكثير منن

بتكتر، وحاب شدة ة سيكون على الا زنت في هذه الدراستركي. مت يتم الخلط بين هذه المفتهيم المصطلحت ، وغتلبت

كمت ياميه  التحاينيأو  بتكتر التدر جيالجذري والا بتكتر الا  همت:بتكتر تر يمكن التمييز بين نوعين من الا بتكالا 

 .بعض البتحثين

بينه بغض النظر عن التداخلا  التي بتكتر الا  التركيز فقط على مفهوم سنحتول من خلال هذا المطلب  

 نقومودة الخدمة، كمت سوج زررقالمحيط الأ  استراتيجيةعتبتره أنه جزء مهم من تب يالاتبقين وبين المفهومين

 بتكتر.وجودة الخدمة ضمن الا  زررقالمحيط الأ  استراتيجيةبمنتقشة الأدبيت  التي صنفت كل من 

(Disruptive Innovation)

 تغييرا  في المؤسساة نفاهت فهو: "التدمير الخلاق إلىمفهوم جديد يعطي نقلة نوعية تؤسدي ر بتكتالا  يعتبر 

(Creative Distruction) كمت وصفه جوزر ف شومبيتر (J.Shumpeter) بتكتر الا  عتبتراوذلك من خلال  1939عتم

ن أبتفاير ذلك ب للمؤسسات  معت، وقد قتم عدد من البتحثين (Destroyer)عطل و م(Creator) إنشتءنه أ

 إدختل، الذي يعطل هيتكل الأسواق القتئمة من خلال 2الخلاق" عطيلموجت  من "الت إلىالتكنولوجيت قد تؤسدي 

                                                           
1 Benyetho K (2014), Rôle de L’innovation dans L’amélioration de la Qualité du Management et de L’organisation des PME 

internationales Marocaines, Dossiers de recherche en Economie et Gestion, Numéro Spéciale, p493. 
2 Utterback,J.A, Acee, H.J. (2003). Disruptive Technology , Presented at The Pavitt Conférence, University of Sussex, England, p02. 
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بأنه "توليد، قبول، بتكتر الا  (Kanter)كتنتروقد وصف  .1منتجت  جديدة والتي تتابب في نمو مؤسسات  جديدة

 .2وتنفيذ الأفكتر، العمليت ، والمنتجت  الجديدة"

حديثة  كتستراتيجية إبرازرهتبتلتفصيل، وتم استراتيجية المحيط الأزررق  مفهوم  إلىتم التعرض ستبقت  

يفترسون إالتي تقوم بإنشتئهت المؤسساة لزبتئنهت، وقد قتم بعض البتحثين أمثتل  ابتكتر القيمةقتئمة على 

ذلك النموذج الذي اقترحه  مت يدُل على، التعطيليبتكتر الا  ضمن استراتيجية المحيط الأزررقبتصنيف وليناتراند 

 )عقبة المبتكر( حيث صنفأو  (The Innovator’s Dilemma)ضمن كتتبه 1111 سنة (Christensen)كرياتتنان

ضمن ثلاث ( Innovation Disruptive) بعض البتحثينالهدام كمت يطلق عليه أو  التخر بيأو  التعطيليبتكتر الا 

 الي.المو الشكل أبعتد موضحة في 

 الأبعتد الثلاث لنموذج العمل الابتكتري ط (2/2)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: Creating and Sustaining Successful  The Innovator’s Solution). Christensen, C.M, Raynor,M.E.(2003 : Source

., Harvard Business School Press, Boston, p44Growth 

                                                           
1 Lumpkin,G.T, Dess, G.G.(1996). Clarifying The Entrepreneurial Orientation Construst and Linking it to Performance, Academy 

of Management Review, Vol.21,N1. 
2 Kanter, R.M, (1983). The Changes Masters : Innovation and Entrepreneurship in the American Corporation, Newyork, Simon 

and Shuster, p.20-21. 
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ن الأداء المطتلب به من قبل الزبتئن في الأسواق الحتلية Hيدل على  كرياتنان رح من قبلالنموذج المقت        

الأداء المطتلب به من أجل الوصول إلى  يتزايد عبر الزمن، وفي الغتلب تحاين الأداء المقدم لديه ماترا  مختلفة

داء المطتلب به من قبل الزبتئن هنت تظهر من قبل الزبتئن، وبتلتتلي فعندمت يختلف الماتر والأداء المقدم يتجتوزر الأ 

 .1زربتئن جدد إلىنتقتل لمبتكر ن الا تكنولوجيت  جديدة ممت يوفر ل

عدم وجود فرص )أو ( غير الزبتئن)و تم تصو ر شبكة القيمة )في المحور المتجه نحو القترئ( محور  

الفرص القديمة أو  لزبتئن القدامى، فتلمؤسسات  ضمن شبكة القيمة لهذا المحور لا تتنتفس على ا (ستهلاكللا 

 ، لكن على غير الزبتئن في سوق جديدة تمتمت مع عدم وجود منتفاة.ستهلاكللا 

الحتدة بين  ون في الاوق القديمة مع المنتفاةفي نفس الوقت المؤسسات  في شبكة القيمة القديمة عتلق  

الأبعتد لكن  بمت أنه يوجد قيمة  ، ذلك أن هذه المؤسسات  تتنتفس ضد بعضهت البعض على نفسالمنتفاين

وقية مختلفة ضمن نفس شبكة قطتعت  س إنشتءب لفة لزبتئن مختلفين تقوم المؤسساةمختلفة على أبعتد مخت

فكرة )، واقترح (تعطيل النهتية المنخفضة)وبتلتتلي فإنه يمكن أن يحدث انقطتع في القيمة القديمة  ،القيمة

يد يركز على الزبتئن الجدد والايتقت  الجديدة )منتفاة على غير بعد جد إضتفةعن طر ق ( تعطيل الاوق 

التعطيلي يكون على اقتراح قيمة مختلفة تمتمت  الابتكتر فإن تركيز وبهذا ،2( وبتلتتلي شبكة قيمة جديدةزبتئنال

 كتنت في الاتبق. عن مت

عدد  ول تالخدمة في متنأو  مقتربة تفتح أسواق جديدة من خلال تقديم الالعة التعطيليبتكتر الا  و مثل  

 كبير من الزبتئن الذين لم يكونوا في وقت ستبق قتدر ن على الوصول اليه، و المؤسساة التي تتبنى هذا النوع من

توفير جودة مرتفعة على الرغم من تركيزهت على التكلفة المنخفضة، وبتلتتلي تطرح منتجت  ذا   إلىتاعى بتكتر الا 

هو الحصول على ميزة تنتفاية من خلال الجودة  التعطيلي الابتكتر الهدف من، ر معقولةجودة مرتفعة بأسعت

الماتغلة وذلك غير أو  المرتفعة وباعر معقول، وبتلتتلي التقتط الزبتئن في ماتحت  الاوق التي تعتني من نقص

 إلىتتحتهت إتلتتلي جعل المنتجت  أكثر سهولة وبأسعتر منتسبة، وب إلىكمت ويهدف ، 3يجتد زربتئن جدديتوقف على إ

 وهذا مت تركز عليه استراتيجية المحيط الأزررق. .4أكبر عدد من النتس

بتكتر تعطيلي، ان يكون أ إلىالجذري يتجه بتكتر الا  أن 1119مقتله سنة في  (Markides)متركيدس يؤسكد 

أجهزة الكمبيوتر منتجت  جديدة تمتمت مثل )الايترا ،  إنشتء إلىالجذري  الابتكتر وذلك من خلال استنتد

تعطيل الزبتئن لأنهت تقوم بتقديم منتجت  جديدة تقترح قيمة  إلىالمحمولة، الهواتف النقتلة، ...الخ( ممت يؤسدي 

                                                           
1 Thomond, P., et al. (2003). Disruptive Innovation: Removing the Innovators’ Dilemma. British Academy of Management 2003 

Conference Proceedings .Harrogate: Cranfield University, p5. 
 
2 Day G., et al, Wharton on Managing Emerging Technologies (pp. 150-171). New York: Wiley. In Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). 

Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve Service Quality in the Relocation Industry 
3 Wandiga.C.A .(2014). Disruptive and Value Innovation: An Examination of Umicore’s Sustainability Transformation, p03. 

 .2000s ،1121سلالة الدارة في  مبتدرة البتحثون الاور ون،  ، امةالتقنية الهد 4 
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ستهلاكية الاتئدة والالوكيت  المألوفة، وهي تعطل الأسواق لأنهت تنشأ فرصت ة، قتطعة بذلك العتدا  ال جديد

 .1بتكترا  على الطلب، فهي تنتج عن العرضمت تعتمد هذه الا من الكفتءا  والأصول المكملة، ونتدرا 

أنه يوجد أربعة مجتلا   1121في مقتل لهم نشر عتم   (Lee, Olsen& Trimi)لي، أولان وتر مي ى يشير خر أ من جهة

 2:لخلق القيمة وهي

  المشتريع الجديدة،  حتىأو  فكتر المبتكرة لتقييم الالع والخدمت من الأ  ستفتدةالا يتمثل في  طول المجال ال

 زررقهذه العملية تتطلب جهودا تعتونية من الشركتء الداخليين والخترجيين، وهذا مت يعبر عنه بتلمحيط الأ 

 الجديد.

 القيمةسلالة  ابتكتريشمل  المجال الثانيط (Value Chain Innovation)  لجعل أسلوب البنتء أكثر فعتلية ممت

و/أو زر تدة سرعة العملية، فتلعديد من ابتكترا  العملية، مثل  ؛دةتحاين الجو  ؛خفض التكتليف إلىيؤسدي 

التصنيع  ؛(Six Sigma)ستة سيجمت ؛(TQM)الجودة الشتملة إدارة؛  (Just in time)المحددفي الوقت  نتتجال 

 ؛هندسة سلالة قيمة أكثر فعتلية إلىكلهت تهدف  (Lean Manufacturing) الرشيق

 نتء هو إعتدة ب المجال الثالثط(Reinventing) مفهوم قيمة الزبون، بتلرغم من أن القيمة التقليدية للزبتئن

 إلىوالتخصيص تبقى ضرور ة، إلا أن طلب الزبتئن أصبح يتعدى ذلك ؛ الارعة ؛ةدالجو  ؛من خلال الاعر

 ؛بح يشترك في عملية اختبتر المنتج، فتلزبون أصالخبرة العتطفية، الفتئدة العتمة

 الأعمتل، مع  يتمثل في توسيع قتعدة الزبتئن، فتلماتخدمين النهتئيين هم أهم عنصر لنجتح المجال الرابعط

نترنت، الزبتئن العتلميين ذين يقومون بعملية الشراء عبر الأ ال( e-customers)لكترونيين ذلك فإن الزبتئن ال

له وغير الزبتئن الذين يعتبرون )المقيمين بتلخترج(، ومجتمع الزبتئن الذين لديهم تأثير كبير على الاوق بأكم

قيمة متبتينة لمجموعت   إنشتءقيمة للزبون، وأيضت  إنشتءللمؤسساة في  أهميةزربتئن محتملين هم أيضت ذوي 

 محددة من الزبتئن.

 ( de l’innovationManagement) الابتكتر إدارةفي كتتبهمت حول ( Loarne &Blanco)بلانكو و لورن أشتر      

 جلألتي غتلبت مت تكون مكلفة جدا من تدر جية ماتمرة وا بتكترا اأن المنتفاة تتأسس بنتء على  إلى

يتوجب  زررقالمحيط الأ  استراتيجيةن المؤسساة التي تر د اعتمتد أ أيضتلمؤسسات ، وأشترا تنفيذهت داخل ا

 .nnovationIadical R( 3(الجذري  الابتكتر عتمتداعليهت 

القيمة  إنشتءوبتلتتلي فهو ياتعد في  كمت أشرنت ستبقت، الابتكتر نوع من أنواع إلى الجذري  الابتكتر ويشير   

ستبدالهت بخبرا  جديدة، وتكنولوجيت جديدة، والغرض من ذلك هو الوجيت القتئمة و التكنو  ختراقامن خلال 

استراتيجية المحيط و الجذري  الابتكتر لذلك فإن الجمع بين مفهومي ،تحاين الالع والخدمت  المقدمة للزبتئن

                                                           
1 Markides, C. (2006). Disruptive Innovation: In Need of Better Theory, Journal of  product Innovation Management, Vol23, p22. 
2 Lee S M, et al (2012). Co-innovation: Convergenomics, collaboration, and co-creation for organizational values, Management 

Decision, Vol.50,No.5, Emerald Group Publishing Limited, p825. 
3 Loarne L  S, Blanco S,(2012), Management de l’innovation,  Pearson Education, France p.43. 

https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22S%C3%A9verine+Le+Loarne-Lemaire%22&sa=X&ved=0ahUKEwjch6TP0NXYAhXBaxQKHYk7ASwQ9AgILjAB
https://books.google.dz/url?id=i6WS76fNspUC&q=http://www.pearson.fr&clientid=ca-print-pearson_education_france&linkid=1&usg=AFQjCNGS0fN_xgXuGEvoN-EmDZa4Dvw-iQ&source=gbs_pub_info_r
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كمت يوضحهت  ،1ةيمكن أن ياتعد في تقديم حلول ذا  قيمة في الاوق والتي سيكون لهت سمة وميزة دائمزررق الأ 

 .اليو المالشكل 

 ابتكتر القيمة ستدامةامن أجل  زررقالمحيط الأ  واستراتيجيةالجذري  الابتكتر ط(2/0)الشكل

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Source : Malhotra D, Selhi S,(2014),  The Rise Of Blue Ocean Strategy And Leadership, The 

International Journal Of Business & Management, Vol2, p111. 

تاعى لخلق  زررقاستراتيجية المحيط الأ وبتلتتلي  ابتكترقيمة للزبون يتطلب  إنشتءن أمجمل القول  

أنه يمكن  إلىنخلص استعراض وجهت  نظر البتحثين، ، ومن خلال بتكترالا يكون أكثر على  إذنفتركيزهت  ،القيمة

التعطيلي  الابتكتر الجمع بين وبتلنظر لمكتنية ،طيليالتع الابتكتر ضمن زررقالمحيط الأ  استراتيجيةتصنيف 

 الجذري. الابتكتر ضمن زررقالمحيط الأ  استراتيجيةفي تصنيف  شكتلإوالابتكتر الجذري فلا 

صنيفهت ، فإنه يمكن تزررقيجية المحيط الأ ستراتتصنيف جودة الخدمة بطر قة ممتثلة ل  حتولنتمت  إذا 

 الابتكتر فإن تم التطرق ستبقتوكمت ، التدر جي كمت ياميه بعض البتحثينأو  المتزايدأو  التحايني، الابتكتر ضمن

أو  تحاينت  في المنتج فهو تحايني إجراء، وآخر يعتمد على 2نوعتن جذري يتعلق بتغييرا  جذر ة في المنتج

 تزايدي.

عبر ع الجذر ة الابتكترا وإذا كتنت    
ُ
فإن ية تمثل تغييرا  جذر ة في التكنولوجيت، أستستغييرا   نت

والفرق الرئيس ي بينهمت يتمثل في درجة المحتوى  ،تعديلا  طفيفة في التكنولوجيت الحتليةالتحاينية هي  الابتكترا 

دامتنبور  رحو قت .3التكنولوجي الجديد الذي يجاده الابتكتر، ومن ثم درجة المعرفة الجديدة المتضمنة في الابتكتر

                                                           
1Deepali Malhotra, SwatiSelhi, Op.Cit, p252. 
2 Gallouj, F, Weinstein, O. (1997). Innovation In Services, Research Policy, Vol.26, No.5, p15. 
3 Dewar, R. D., & Dutton, J. E. (1986). The Adoption of Radical and Incremental Innovations: An Empirical Analysis. Management 

Science , Vol32, N11, p.p.1422-1423. 

 ستبدال الت نولوجيا القديمةإ -

 إنشاد)إحداث( ثوقة -

 الابتكار الجذري

 

 و معروف جة الانايةتجاوزر ما ه -

 إنشاد قيزة جة القيمة -

 إستراتيجية المحيط  الزرق 

 تحقيا ح ول جديدة ل زبائ - 

 وجود مستدام -

 ابتكار القيمة
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(Damanpour)  يشمل "القيتم بتلأنشطة بطرق مختلفة لمت هو معروف بتلنابة للمؤسساة،  الابتكتر أن 2119عتم

 ا  بهدف تعز ز القيمة وأداء المنتجت جراءال أو  وهو يشمل تحاين المنتجت ، العمليت 

 خدمت  يعتبر ابتكتر تحايني. ؛ إذن وحابه فإن تحاين المنتجت  سواء سلع أو1ا "جراءال أو  ، العمليت 

تنفيذ فكرة جديدة، أو  البداعيةبأنه "عملية التنمية  الابتكتر اعتبر 1112 عتم (Fichman)فيشمتن  حاب       

، 2للجمهور الماتهدف )الزبتئن(" نتجت الخدمة لتحاين جودة المأو  حيث تركز على زر تدة ميزا  ووظتئف للالعة

ن ابتكتر أ إلى 2111ويشير شومبيتر عتم  ،3مت  القتئمة تتطلب ابتكترا  ماتمرةوالخد العفتلتحاينت  في ال

تحتوي  الابتكتر وبمت أن العديد من أنشطة، 4جودة جيدة للمنتجت  الحتليةأو  دختل سلع جيدةإالمنتج يتطلب 

أي  ن نجتحخدمت  جديدة وتوسيع نطتق الخدمت  القتئمة و/أو تحاين عملية تقديم الخدمت ، فإ إضتفةعلى 

 .5أسواق جديدة نشتءمؤسساة يتوقف على مدى نجتحهت في تنفيذ ابتكترهت في مجتل الخدمت  ل

تشمل طرق جديدة لتوفير الخدمة مع التحاين في تقديم  الابتكتر عملية وتجدر الشترة إلى أن    

عززر اينمت، ت في أمتكن الالخدمت ، نذكر مثتل يتعلق بتوفير خدمة مجتلاة الأطفتل الرضع مجتن
ُ
هذه الخدمة ت

المز د من الزبتئن وتحان  جذبجديدة، وهذه الأسواق الجديدة تماتحة سوق  إنشتءلزبون وبتلتتلي اقيمة  من

التي تز د من القيمة من خلال  يجية هي تعز ز القدرة على توليد الأفكترسترات. الفكرة الجوهر ة لهذه ال 6الربحية

 التحايني. الابتكترالتحايني يمكن تصنيف جودة الخدمة ضمن  الابتكترأدبيت   إذن وكنتيجة لمراجعة ،الابتكتر

 طيلي وهذا بدوره ضمنالتع الابتكتر ضمن زررقالمحيط الأ  استراتيجيةبمت أنه تمكننت من تصنيف  

التحايني، هذا التصنيف يغير ماألة مت إذا  الابتكتر وأيضت تصنيف جودة الخدمة ضمن الجذري، الابتكتر

 الجمع بين إمكتنية أخرى تتمحور حول لة أما إلىوجودة الخدمة  زررقيجية المحيط الأ إستراتمكتن الجمع بين بتل 

 الجذري والتحايني. الابتكتر

&  Calatone) وكتلتون غترسيت ، ودراسة 1119عتم  (Assink)أسينك  تتفق الدراست  الأدبية كدراسة 

Garcia)  ثوموند وليتيس  ، ودراسة1112عتم(Thomond & Lettice)  نواع وأنه أ الابتكتر نأعلى ، 1111عتم

بأنه غتلبت مت تامى "الابتكترا  غترسيت وكتلتون أشتر  كمت، و الجذري والتحايني الابتكتر سلالة متصلة بين

                                                           
1 Damanpour, F.(1996). Organizational Complexity and innovation Developing and Testing Multiple Coningency Models, 

Management of science, Vol.42, No.5, p694. 
2 Noorani,I. (2014). Service Innovation and Competitive Advantage, European Journal of Business and Innovation Research, Vol.2, 

No.1, , p13. 
3 Ibid,p13. 
4 Chen, J.S. & Tsou, H.T. (2007). Information technology adoption for service innovation practices and competitive  advantage: 

the case of financial firms Information Research, Vol.12, No.3. On the web site: http://www.informationr.net/ir/12-

3/paper314.html] Acssessed on 06 /07/ 2017 . 
5 Ibid. 
6 Noorani,I, Op. Cit, p14. 
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من  تحدث في المراحل المتقدمة "الابتكترا  التحاينية"والتبني، والجذر ة" للمنتجت  في المراحل المبكرة للانتشتر 

 :التتليالشكل ، حاب بتكترالا كلاهمت يندرج ضمن ذلك فإن وب، 1دورة حيتة المنتج

 للابتكترالمختلفة  الأشكتل ط(2/0)ققم الشكل

 

 

Source : Mayrhofer  U, (2007), Management Stratégique , Edition BREAL, France, p28. 

 (SQC)

، تبقى ماألة التأكد من الخدمةوجودة المحيط الأزررق  استراتيجيةمكتنية الجمع بين إبعد التحقق من  

المقترحة من قبل  ةعرض الأداسيُعنى بهذا المطلب . المحيط الأزررق استراتيجيةضمن إطتر  جودة الخدمةتحاين 

كتن الهدف من هذه الدراسة هو تطو ر أداة تبين  ث، حي1121عتم  تهمتدراس في إيفترسون وليناتراندالبتحثتن 

 .المحيط الأزررق استراتيجية من خلال تحو ل خدمتتهت رقميت (Relocation Industry)المتنقلة  صنتعةلل

(SQC)

زر تدة جودة الخدمة من أداة تظهر للمؤسسات  كيفية  إيفترسون وليناتراندالبتحثتن طور  دراسة  

العمليت   إطترو  المحيط الأزررق استراتيجيةخلال التحولا  الرقمية، حيث اعتمدا في تطو ر الأداة على مخطط 

 المحيط الأزررق استراتيجية  ، وكتذكير لعمل مخطط 1111عتم البتحثتن كيم ومتوبرغن الأربعة اللذان اقترحهمت 

، فإن هذا المخطط يظهر كيفية زر تدة القيمة المقدمة من قبل *لتفصيلبت ول الذي تم التطرق له في الفصل الأ 

 2:للمؤسساة، و تم ذلك من خلال الاستراتيجيعتدة الهيكلة وتجديد الملف إالمؤسساة من خلال 

 ؛لعوامل التي تاتثمر فيهت المؤسساة: تحديد القيمة الحتلية لأولا -

 ؛زبتئنتدر جديدة لقيمة التفتح مصثتنيت: تحديد العوامل الجديدة التي يمكن أن  -

هذا  أنالتأكيد عليهت. ذلك أو  ، تخفيضهتاستبعتدهتمن هذه العوامل ينبغي أي  القرار بشأن اتختذثتلثت:  -

وتعز ز للمؤسساة لتحاين  الاستراتيجييولد منحنى قيمة جديد يصف كيف يمكن تطو ر الملف  جراءال 

 قيمة الزبتئن.

بمعنى ، لا يمكن أن يكون كميت (للعوامل التنتفاية )ماتوى العرضدة التحليل هو أن وح الطترب هذا و عي        

للزبون وهذا مت  الجمتليةالقيمة الماتهم بهت لكل العوامل لتحديد القيمة  إضتفةنه لا توجد وسيلة لقيتس و أ

 .ط الأزررقالمحي استراتيجيةلمخطط الموجهة الانتقتدا   أهم بين وهو منغير كتف للدراسة،  الطترجعل 

                                                           
1 Garcia, R., & Calatone, R. (2001). A critical look at technological innovation typology and innovativeness terminology: a 

literature review, The Journal of Product Innovation Management , p112. 
2Ivarsson.A, Lindstrand.D, Op.Cit, p29. 

 الفصل الأول. 65 *أنظر الصفحة

 التدريجي )التحسيني( الابتكارالجذري                                                                الابتكار
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مفهوم جودة حاين جودة الخدمة تم دمج لت استخدامهتفي سيتق  BOSمن مخطط  الاستفتدةومن أجل  

 را  التتلية:ي، وبتلتتلي تحدث التغيإستراتيجية المحيط الأزررقمع  الخدمة

 لشمولية مصطلح قيمة الزبون، فإن جودة الخدمة إلى: يجب تغيير وحدة التحليل من قيمة الزبتئن أولا -

 قيتسه.و  تحديده كميت جيد، و مكن بشكلواضح جودة الخدمة هو مفهوم 

( يجب أن يتم المحيط الأزررق ةاستراتيجيثتنيت: عوامل القيمة )على طول المحور الأفقي في مخطط  -

استبدالهت بعوامل الجودة، نفس الش يء بتلنابة لعوامل القيمة وبنفس الطر قة لعوامل القيمة فإن 

 عليهت الصنتعة حتليت، والبعض الآ  هي عوامل قتئمة تتنتفس بعض عوامل الجودة
ُ
ن كو  خر جديد، والتي ت

 .لجودة الخدمةوغير موجودة في وقت ستبق مصتدر جديدة 

النابية لكل عتمل من  هميةثتلثت: وفقت للجزء النظري لمقتييس جودة الخدمة، فإنه يتوجب تعيين الأ  -

 دة الشتملة للخدمة.، الذي يامح بحاتب الجو جودة الخدمةعوامل 

 إلىماتوى جودة الخدمة ولكل عتمل من عوامل الجودة لم يعد يشير  إلى: المنحنى الذي يشير رابعت -

 منحنى القيمة، بل منحنى الجودة.

جودة الخدمة، وتامى  تحاين بإمكتنهت إيفترسون وليناتراندالأداة النتتجة عن هذا التحليل، حاب  

الشكل ممثلة في  (SQC)والتي يطلق عليهت اختصترا  (Service Quality Canvas) ةهذه الأداة بمخطط جودة الخدم

 الموالي:

 (SQC)مخطط جودة الخدمة (ط2/0)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve 

Service Quality in the Relocation Industry, Master of science Thesis, Stockholm, Sweden , p28. 
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 إطترفي  إستراتيجية المحيط الأزررق وجودة الخدمةالجمع بين  يُمكنأنه  إلى إيفترسون وليناتراند ويشير كل من

 .(SQC)تطو ر أداة مخطط جودة الخدمة 

 (SQC)خطط جودة الخدمةمأداة توضيح التصور لتطو ر  ط(2/0)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

Source : Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve Service 

Quality in the Relocation Industry, Master of science Thesis, Stockholm, Sweden , p29. 

العمليت  الأربعة  إطترو  زررقيجية المحيط الأ ستراتيعتمد مخطط جودة الخدمة على الخصتئص الثلاث ل  

 1:، وهي كتلتتليول المذكور في الفصل الأ 

 ؛(Focus)التركيز  -

 ؛(Divergence)ختلاف ال  -

 .(Compeling Tagline)الشعتر المقنع  -

بدون هذه الخصتئص تبقى  أزررقمحيط  جيةواستراتيذه الخصتئص هي تكميلية لبعضهت البعض ه 

 عتلقة في المحيط الأحمر.

 ؛عواملمنحنى قيمة المؤسساة ينبغي أن يركز على عدد محدد من ال أنيعني  التركيزط -

يجية فعتلة، وبدونه تفقد المؤسساة حق التفرد، إستراتهو مهم بتلنابة للمؤسساة من أجل  خت فطالإ  -

 ؛لمواكبة المنتفاة محتولةيجي لأنهت تفتعلية فقط وفي ستراتع ال فمعظم المؤسسات  تشترك في نفس الوض

يحمل هذا الشعتر تلخيص لمت تقدمه المؤسساة، وكيف تختلف عن منتفايهت،  أنيجب  الشعاق امقنعط -

ختبتر فعتلية يجية مركزة ومختلفة في نفس الوقت، وهنتك طر قة واحدة ل ستراتن تكون ال ألذلك يجب 

 يجي للمؤسساة.ستراتالملف ال  أستسركب على لتحقق من أن الشعتر المقنع يجب أن يُ يجية هي استراتال 

                                                           
1 Ivarsson.A, Lindstrand.D, Op.Cit, p20. 
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 أزررقيجية محيط ستراتفي تطو ر الأداة على الخصتئص الثلاثة ل  إيفترسون وليناتراندالثنتئي إستند            

 .*ول العمل الأربعة المذكورة أنفت في الفصل الأ  إطترفعتلة و 

 أعلى إمكتنت على عوامل الجودة التي تشتمل على  البقتءمركزة يتوجب  ةبتستراتيجيع جل وضأومن           

ينبغي أن تكون أي  العوامل ذا  الماتوى الأدنى في تأثيرهت على جودة الخدمة ستبعتدإلتحاين الجودة و توجب 

 أخرى  د بعواملتحد أنيجية مختلفة، جودة الخدمة يجب إستراتمن أجل وضع  ،المؤسساة تركيزإطتر خترج 

عوامل جودة جديدة، وأخيرا ومن أجل وضع وتبني  ضتفةإضرورة أي  العوامل التقليدية للصنتعة، تختلف عن

كمت يشرحه  تحدده الخدمة الجديدةفعتلة يُفترض أن تنشأ هذه الخصتئص تصورا واضحت لمت  ةاستراتيجي

 الموالي:الشكل 

 سيتق جودة الخدمة فعتلة في ةبتستراتيجيخصتئص  ط(2/0)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve 

Service Quality in the Relocation Industry, Master of science Thesis, Stockholm, Sweden , p11. 

ثلاث  إلىفعتلة، عوامل الجودة يجب أن تنقام  أزررقيجية محيط راتستفي ظل الخصتئص الثلاث ل  

 المحيط الأزررق. لاستراتيجيةالعمليت   إطترمجموعت ، حيث هنتك تشتبه بين هذه المجموعت  الثلاث و 

كبيرة لتحاين جودة الخدمة والتي يجب أن تكون  يةمكتنإتنطوي هذه العوامل على  يوامل التأكيدط -2

 للمؤسساة. دمت  الماتقبليةزءا من تطو ر الخج

                                                           
 .65 الصفحةأنظر  * 
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أقل لتحاين جودة  إمكتنيةهذه العوامل تنطوي على  طإستبعادها م  تركيز امؤسسة يوامل يجب -1

أو  هتمش ي بشكلذا قتمت المؤسساة بتأكيد هذه العوامل قد تتحان جودة الخدمة إالخدمة، حيث أنه 

 لا تتحان.

، لكن ضمن خدمت  المؤسساة الحتليةد هذه العوامل لا توجالخدمةط  إلىضااتها إيوامل يتوجب  -1

 .تبنيهت إذا تمسيكون لهت تأثير كبير على جودة الخدمة 

النابية،  هميةومن أجل تصنيف العوامل في المجموعت  الثلاث يجب استخدام المقتييس التتلية: الأ       

ص عوامل كل هذه المجموعت  وخصتئ واليالم الجدول يلخص  ،الجودة المتوقعةوماتوى  ماتوى الجودة

 مجموعة.

 جودة الخدمة تصنيف عوامل ط(2/0)ققم الجدول 

 التحسين إمكانية الخاائص يوامل لرط

 التأكيد

 نابية مرتفعة أهمية 

 ماتوى جودة منخفضة 

 .ماتوى جودة متوقعة منخفضة  

 مرتفع

 جع ها خاقج إطاق التركيز

 نابية منخفضة أهمية 

 ماتوى جودة يقترب من الصفر 

 وقعة مرتفعةماتوى جودة مت 

 منخفض

 ييترض تبنيها
 نابية مرتفعة أهمية 

 جودة متوقعة منخفضة 
 مرتفع

Developing a Tool for Digital Transformations: How to Improve ). .(2014 Ivarsson.A, Lindstrand.DSource: 

.p34, holm, Swedenience Thesis, StockMaster of sc ,Service Quality in the Relocation Industry 

 

 ىط التأكيدولالمجموية ال 

دراك إسلبية بين أو  فجوة صغيرة بوجودمتتزر وتمهمة بتلنابة للزبتئن،  خصتئص )عوامل( هذه المجموعة          

 ،نهمت تكون توقعت  الزبتئن منخفضةولأي م جودة الخدمة الحتليةاتوى الة وتوقعتهم لمالزبتئن للجودة الفعلي

تجتوزر توقعت  أو  ى هذه العوامل ذا  فرص مرتفعة لز تدة ماتوى الجودة المدركة من أجل الوفتءر خأ بعبترة

النابية  هميةن هذه العوامل مهمة )الأ أ إلى إضتفةماتوى جودة ايجتبية،  تحقيقالزبتئن المنخفضة، بتلتتلي 

 لخدمة.فإن زر تدة ماتوى الجودة سيكون لهت تأثير كبير على جودة ا عليهمرتفعة(، و 
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 جع ها خاقج إطاق التركيزالمجموية الثانيةط 

، ذلك أن توقعت  الزبتئن زر توقعت  الزبتئن فيهتتجتو أو  تلبيتهتأو  يصعب الوفتء بهت عوامل هذه المجموعة 

جمتلية، ر كبير على ماتوى جودة الخدمة ال من ذلك فإنه لن يكون هنتك تأثيم التمكن حتى وان ت ،مرتفعة

 النابية لعوامل هذه المجموعة منخفضة. هميةالأ بتلنظر لكون 

  ييترض تبنيهاالمجموية الثالثةط 

هذه العوامل غير موجودة وبتلتتلي فإنه ، الحتليةعوامل جديدة غير موجودة في الخدمة  آخر أي بمعنى  

ضتفة إ مت تم إذاو  لا يمكن حاتب ماتوى الجودة إذنلا يمكن الحصول على ماتوى جودة الخدمة المدركة، 

النابية  هميةمرتفع بابب الأ جودة ماتوى تحقيق تتجتوزر توقعت  الزبتئن، و  أنمن الاهل فهذه العوامل 

 للخدمة. الجمتليةيجتبي كبير على الجودة إفإنه سيكون لهت تأثير  وبذلكالمرتفعة، 

 

 الجودة المدركة –وقعة جودة الخدمة= الجودة المت: 2*حاب المعتدلة  

فإن الجودة تز د من خلال تحاين ماتوى الجودة المدركة للزبون، وحاب نفس المعتدلة فإنه من الممكن أن 

 تتحان الجودة عن طر ق خفض توقعت  الزبتئن.

كأداة ليجتد فرص لتحاين خدمت   مخطط جودة الخدمة استخدامونتيجة لذلك بدلا من  

نفس التأثير على  إلىمت يؤسدي متوقعت  الزبتئن،  دارةكأداة ل  استخدامهتحية النظر ة المؤسسات ، يمكن من النت

 الجودة.

 وهنتك سببين رئيايين لعدم فعتلية هذه الطر قة همت:

أنه توجد بعض العيوب للتوقعت  المنخفضة، فمثلا إذا توقع الزبون  البتحثين إلىبعض أشتر  طول السبب ال 

ذا إحتى و ، بأنهت منخفضة الجودة نابيتتلم خدمة المؤسساة وفي تفكير مابق لديه الخدمة منخفضة، فإنه سيا

نهت مقدمي جودة أليهت على إتجتوزر  الخدمت  المقدمة من طرف المؤسساة توقعت  الزبتئن، فإنه سيبقى ينظر 

 إلىي فإنه سيؤسد( دون المتوقع له)بمعنى  (Under promising) إلىمنخفضة للخدمة. فإذا ذهبت المؤسساة 

تلبية توقعت  مرتفعة  محتولةانخفتض ماتوى جودة الخدمة المدركة، وبنتء على ذلك من الأفضل للمؤسساة 

 .20061عتم (Hamer)على أن تتجتوزر توقعت  منخفضة وذلك مت أشتر اليه هتمر

الطو ل، ن تعرقل النمو على المدى ألو استطتعت المؤسساة خفض توقعت  الزبتئن، فمن المرجح  السبب الثانيط

 إلىهم، مت يؤسدي يلتظلب تقوم ن قيتم المؤسساة بخفض توقعت  زربتئنهت من أجل تحاين الجودة فهي بذلكأحيث 

 علاقتهت مع زربتئنهت.  إضعتف

                                                           
1 Malik, S.U.(2012). Customer Satisfaction, Perceived Service Quality and Mediating Role of Perceived Value, International 

Journal of Marketing Studies, Vol4, No.1, p70. 
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بعنوان  (The Consultancy Bain & Company) ستشترا الا  مؤسساةصدر عن  الذي كتتبحاب ال 

 بشكلينقتد  الماتمر لفترا  زرمنية طو لة المدىالدافع وراء النمو فإن  ،(The Ultimate Question) الاؤسال النهتئي

 1:ثلاث فئت  هم إلىتم تقايم الزبتئن يرئيس ي بتلمروجين حيث 

دفعون المحيطين بهم ون على الشراء من المؤسساة و الذين سيحتفظ المخلصون و  هم المتحماون  امروجونط -

 ؛على فعل الش يء نفاه

 ؛باهولة من طرف المنتفاين ستمتلتهماولكن يمكن  يشعرون بتلارتيتح الس بيونط -

 وغير الراضين تجته معتملاتهم مع المؤسساة.هم الزبتئن التعاتء  امنتقدونط -

ر تشتلد ومتركي  حيث يرى كل منعلى الاؤسال النهتئي،  إجتبتهموقد تم هذا التصنيف للزبتئن بنتء على  

(Markey  &Reichheld)  حيث بهت  عترافالا تب إلا أنه يجب بتح الايئة لا تظهر في الكعلى الرغم من أن الأر "أنه

عبر هذه الأربتح عن تلك المحققة
ُ
عندمت توفر المؤسساة المتل عن  حيث تتحقق هذه الأربتح"، زربتئنهتعلى حاتب  ت

الزبتئن تكون حول استخراج القيمة من  (Bad Profit)طر ق تاليم تجربة رديئة للزبتئن، وبتلتتلي فتلأربتح الايئة 

 .2هموليس خلق القيمة ل

جل تحاين جودة الخدمة هي أالنتتجة عن تخفيض توقعت  الزبتئن من  لمزايتفتبنتء على مت سبق  

المؤسساة فقدان  إلىمطتبقة للأربتح الايئة، كمت أن تخفيض التوقعت  يضر بتلأربتح على المدى البعيد ممت يؤسدي 

 .لزبتئنهت

                                                           
1 Reichheld, F., & Markey, B. (2011). The Ultimate Question 2.0 - Driving Good Profits and True Growth. Boston: Harvard Business 

School Press, p.39. 
2 Ibid, p39. 
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(SQC)

مخطط جودة الخدمة يتكون من خمس  لاستخدامدليل توجيهي  إيفترسون وليناتراند قترح الثنتئيإ 

 الموالي:الشكل خطوا  ممثلا في 

 مخطط جودة الخدمةدليل عملي لاستخدام  ط(2/8)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

for Digital Transformations: How to Improve  Developing a Tool.(2014).  Ivarsson.A, Lindstrand.D:  Source

.p39 ,Master of science Thesis, Stockholm, Sweden ,Service Quality in the Relocation Industry 

 الخموة الولىط تحديد يوامل الجودة -

والذي  ط الأزررقإستراتيجية المحيمشتق من مخطط  مخطط جودة الخدمةستبقت إلى أن  الشترةمثلمت تم        

كأول خطوة فيه تحديد العوامل التي تتنتفس عليهت الصنتعة حتليت والعوامل التي تفتح مصتدر جديدة للدخل، 

بنفس الطر قة يتم تحديد عوامل الجودة التي تتنتفس عليهت الخدمة حتليت وعوامل الجودة التي تفتح مصتدر 

 جديدة لتحاين جودة الخدمة.

 النسبية لعوامل الجودة هميةن ال الخموة الثانيةط تعيي -

ستبيتن النابية لعوامل الجودة وفقت لا  هميةستبقت قد يتم تعيين الأ  الشترةفي هذه الخطوة وكمت تم  

العتمل بدءا  أهميةعطتء إفي الغتلب يطلب من الماتجوب  ،أبعتد 9تدرج فيه جميع العوامل وعلى سلم يتكون من 

مت سيتم استخدامه في هذه الدراسة هو تحليل  نحدار،الا من خلال تحليل أو  ،9 أهميةأكثر  إلى 2 أهميةمن أقل 

في استبيتن واحد )استبيتن عن الجودة المتوقعة، استبيتن عن   ثلاثة استبيتنتعطتء الزبون إبابب أن  الانحدار

جتبتته إتتلي تصبح ملل الزبون وتشتت ذهنه وبتل إلىالنابية( قد يؤسدي  هميةالجودة المدركة، واستبيتن عن الأ 

 سيكون أفضل لهذه الدراسة. الانحدارتحليل  استخدامفإن  بذلكو  ،النتتئجستبيتن غير دقيقة مت يضلل على الا 

 تحديد عوامل الجودة -2

 تحديد الأهمية النابية لعوامل الجودة -1

 ماتوى الجودة رسم منحنى الجودة المتوقعة /المدركة لجميع العوامل وحاتب -1

 تصنيف العوامل وفقت لفرصهم في تحاين جودة الخدمة -1

 الحلول التقنية التي تتطتبق مع التوجه الستراتيجي لتحاين جودة الخدمة تحديد-6
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 الخموة الثالثةط قسم منحنى الجودة  -

دختل كل من ماتوى إ، حيث يتم المحيط الأزررق استراتيجية هذا المنحنى مشتبه لمنحنى القيمة في مخطط       

 .2المتوقعة والجودة المدركة لكل عتمل من عوامل الجودة، ليتم حاتب ماتوى الجودة وفقت للمعتدلة  الجودة

 الخموة الرابعةط تانيف العوامل -

 .وتكييفه لمنحنى الجودة المتوقعة دركة جديدمدف من هذه الخطوة هو رسم منحنى جودة اله

 الخموة الخامسةط تحديد الح ول التقنية -

 يجي لتحاين جودة الخدمة.ستراتتتنتسب والتوجه ال التي م تحديد الحلول التقنية في هذه الخطوة يت

ؤسساة التقدم في أنه من خلال ابتكتر القيمة، يمكن للم إلىتشير  الاستراتيجية دارةالطرق الجديدة في ال                 

ع يحدث أين تاتطي ابتكتر القيمةأن  إلىيشيران  كيم ومتوبرغن ،ماتمر بشكل تحوأرب الاوق وتحقيق نمو

دار ة تحاين هيكل التكتليف وزر تدة القيمة الممنوحة للزبتئن، وذلك لا يتم إلا من المؤسساة من خلال قراراتهت ال 

برازر كيف تنشأ قيمة إ ول ت. ضمن هذا المطلب سنح1واستخدام مقتربة منهجية الاستراتيجيخلال تغيير التفكير 

 إيفترسون وليناتراند.الزبون في حتل تحاين جودة الخدمة وفق النموذج المقترح من قبل 

Kano 

ئة في البي فشل مقدمي الخدمت أو  بهم يملي نجتح والاحتفتظالخدمة والقدرة على جذب الزبتئن جودة  

من  الانتقتلعلى الزبتئن  تقديم الخدمت  التي لا تلبي التوقعت  يجعل من الاهل أنالتنتفاية اليوم، كمت 

والتي يمكن أن تالمهم أعلى ماتوى ممكن من الأداء وجودة الخدمة ولتكون  أخرى  الخدمت  الحتلية لمطتلب

لتي تكون غنية ذا  قيمة مضتفة والتي نتجحة يتوجب على مقدمي الخدمت  تقديم تجترب ايجتبية للزبتئن وا

 .2الجودة الشتملة إدارةتدعمهت 

المدركة، ضمن دراسة لهم تضمنت العلاقة بين قيتس الجودة ( Milfelner et al) وآخرونيلفيلنر في منتقشة لم        

، 3يت بإيطتليتالمدركة الممنوحة للزبتئن، صورة المؤسساة والرضت ضمن قطتع خدمت  الفندقة في سلوفين القيمة

ومن بين الفرضيت  التي اختبرتهت الدراسة الفرضية المتعلقة بأن تقديم جودة أعلى تعني منح قيمة أعلى لنزلاء 

الدراسة أن متغير القيمة المدركة للزبون يعتبر متغيرا وسيطت بين الجودة المدركة ورضت الزبتئن  اعتبر الفندق، 

على الرغم من أن العديد من البتحثين أهملوا دور القيمة كمتغير  ،صنتعت في غيرهت من الأو  سواء نزلاء الفندق

                                                           
1 Tabari et al,(2014). The role of a blue ocean strategy on performance evaluation, Management Science Letters, Vol4, p1612. 
2 Service assurance for communications service providers. (2007). White Paper, Improve Service Quality and enhance the customer 

experience, IBM, Governance and Risk Management. 
3 Milfelner et al, Op. Cit, p607. 
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وسيط بين الجودة والرضت، وبتلتتلي فتلنمتذج التي تقترح علاقة مبتشرة بينهمت توفر صورة غير مكتملة لمحرك رضت 

 .1الاعتبترالزبتئن، لأن دور التضحيت  والتي تدمج عتدة في القيمة المدركة لم تأخذ بعين 

ويعتبر العديد من البتحثين بأن مفهوم جودة الخدمة هو مفهوم له صلة مع رضت الزبتئن، وفي منتقشت         

جودة الخدمة ليات سوى عنصر واحد من ماتوى الرضت، على سبيل المثتل فإن الاعر من  أنبتحثين أظهروا ل

وفي  ن يكون له تأثير على جودة الخدمةأ المرجح أن يكون له تأثير مبتشر على رضت الزبتئن لكن ليس من المرجح

تم الفصل بأن جودة  من هذا الفصل ول في المبحث الأ  إدراجهتمنتقشة الأحكتم العتمة لجودة الخدمة والتي تم 

بأنه  2119سنة ( Oliver)أوليفر يعرفه أخرى  الخدمة بأنهت "الحكم بتلتفوق العتم للخدمة". رضت الزبون من نتحية

هذا يعني أن جودة الخدمة  ،2المتعلقة بتلوفتء"أو  لقدر من المتعة المتعلقة بتلاستهلاك المنتج بتوفيره"الحكم على 

من ذلك فهو حكم كيف يمكن للخدمة أن تؤسثر  أكثرهي حكم الزبون على الخدمة نفاهت، في حين أن الرضت هو 

 عتطفيت على الزبون.

حكم  يشكلن يكون ذو تجربة له يجب على المنتج أهذا التمييز من خلال طرح فكرة أن أوليفر ويشرح 

 .3الرضت إلىوبذلك يمكن القول أن الجودة تؤسدي  ،الرضت

 ، في هذا الصددقيمة لهم إنشتءزربتئنهت فقط حتى تكون نتجحة بل يتوجب عليهت  إرضتءولا يكفي المؤسساة             

ون لمنفعة المنتج على أستس مت تلقى ومت أعطى من عرف القيمة بأنهت "التقييم الشتمل للزب( Zeithaml) زر ثمتل

حتلة ذهنية تحدث عندمت يقوم الزبون أو  كتجربة ون فإن قيمة الزب وبذلك، 4أجل الحصول على تلك المنفعة"

عبر  بعد الشراءيمة الزبون تكون فيمت استخدام المنتج، وبهذا فإن الطر قة الشتئعة لتحديد قأو  بتمتلاك
ُ
والتي ت

لى نتيجة هتمة مفتدهت أن الجودة تؤسدي الى الفرد. من خلال هذا النقتش نصل إ لرضت التي يحصل عليهتعن درجة ا

 الرضت وهذا الأخير بدوره يُحدد قيمة الزبون.

على  بتلاستنتدبنتء نموذج موحد لخلق القيمة أرادا من خلالهت  (Sung & Yang)ستنغ و تنغ في دراسة  

هي: القيمة الاقتصتدية، القيمة  أنواعأربع  إلىتم تقايم أنواع القيمة  حيط الأزررقالم استراتيجيةو  (Kano) نموذج

 .*ول الفصل الأ ية كمت سبق التطرق له في بداعالوظيفية، القيمة النفاية، والقيمة ال 

وجتنب ذاتي للجودة، وعليه  ج من جتنبين، جتنب موضوعي للجودةنموذ قترحوا( إKano et alكتنو وآخرون )

 سمت  الجودة في خمس فئت : صنفوا

 (؛Attractive quality attributes) صفت  جودة جذابة -2

 (؛One-dimensional quality attributes)صفت  جودة أحتدية البعد -1

                                                           
1 Milfelner et al, Op. Cit, p609. 
2 Benjamin S, et al, (2004), Service Quality : New Direction in Theory and Practice, Sage Publications, U.S.A, p51. 
3 Ibid, p53. 
4 Setijono  D, (2008), The Development of Quality Management Toward Customer Value Creation, Thesis for the degree of 

Doctor of Philosophy, Växjö University, Sweden. 
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 (؛Must-be quality attributes) صفت  يجب أن تكون للجودة -1

 (؛Indifferent quality attributes) صفت  جودة حيتدية -1

 .(Reverse quality attributes) صفت  جودة عكاية -1

 يتنغ في مقتلهضمن هذا الطتر  ،مختلف الصفت  أهميةضعف النموذج هو الفشل في تحديد درجة  

لكل صفة من الصفت  كمت ينظر  هميةفي عين الاعتبتر درجة الأ  الأخذمع  (Kano) أعتد تعديل نموذج 1111 عتم

 1فئت  كتلتتلي: 0ذج من وبتلتتلي تم تحديد نمو  ،من قبل الزبتئن إليهت

يجية مميزة إستراتنابية مرتفعة(، عروض  أهميةصفت  جودة ذا  جتذبية مرتفعة )صفت  جودة ذا   -2

 ؛ئل فعتلة لجذب الزبتئن المحتملينالتي تمثل وست

هذه الصفت   نابية منخفضة لصفت  الجودة(، لأن أهميةصفت  جودة ذا  جتذبية منخفضة ) -1

 ؛تطلبت اعتبترا  التكلفة ذلك إذالة للزبتئن وبتلتتلي يمكن تخفيضهت للجودة لديهت جتذبية ضئي

نابية مرتفعة(  أهميةجودة ذا  البعد الواحد مع هي صفت  عتلية )صفت  جودة ذا  قيمة مضتفة  -1

 إلىيمكن أن تؤسدي  هذاكبير في رضت الزبتئن نظرا لأهميتهت النابية المرتفعة، وب بشكلهذه الامت  تاتهم 

 ؛يرادا ال زر تدة 

نابية منخفضة(، هذه  أهميةصفت  جودة منخفضة القيمة )هي صفت  جودة ذا  البعد الواحد مع  -1

 محدود في رضت الزبتئن نظرا لأهميتهت النابية المنخفضة. بشكلالصفت  تاتهم 

نابية مرتفعة(، هذه الصفت   أهميةجب أن تكون صفت  الجودة ذا  تو صفت  جودة حاتسة )ي -1

 ؛ؤسسات  توفير هذه الصفت  للزبتئنبتئن، وبتلتتلي يتوجب على المتعتبر حتسمة للز 

نابية منخفضة( يمكن للمؤسسات   أهميةجب أن تكون صفت  ذا  تو صفت  الجودة الضرور ة )ي -9

 ؛ماتوى كتف لتجنب عدم رضت الزبتئنتلبية هذه الصفت  على 

مرتفعة(، على الرغم من قلة  نابية أهميةصفت  الجودة المحتملة )هي صفت  جودة غير مبتل بهت ذا   -9

 ؛ستصبح صفت  جودة جذابة أنهتهذه الصفت  إلا 

نابية منخفضة( لا تحتتج المؤسسات   أهميةهي صفت  جودة غير مبتل بهت ذا  )ضعيفة صفت  جودة  -0

 التكلفة. الاعتبتر في أخذنتمت  إذاعرض هذه الصفت   إلى

سيتم من خلالهت تحديد  (Kano) ونموذج زررقالمحيط الأ  استراتيجيةالتكتمل بين  إجراءومن خلال  

العمليت  الأربع  إطترا  إجراء، بتلتتلي فإن دمج إنشتؤهتأو  ، خفضهت، رفعهت،استبعتدهتالصفت  التي ينبغي 

سياهل لنت مثل هذا التحديد، وبتلتتلي ينتج لنت  (Kano)مع فئت  الصفت  لنموذج المحيط الأزررق  لاستراتيجية

 الموالي: الجدول 

                                                           
1 Yang  C.C, et al, Op. Cit,  p2. 
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 إستراتيجية المحيط الأزررقالمعدل و ( Kano)دمج نموذج  ط(2/0)ققم الجدول 

 الذي يتوجب القيام به جرادالإ  النسبية هميةال  اليئات

يجتد صفت  جودة جديدة إأو  ينبغي على المؤسسات  رفع هذا العوامل، مرتفعة للجودة صفت  جذابة جدا

 من أجل الحصول على غير الزبتئن.

 جتذبيةصفت  جودة أقل 

 

يتوجب على المؤسسات  الحفتظ على الماتوى الحتلي لهذه الصفت ،  منخفضة

 ذا اقتضت اعتبترا  التكلفة ذلك.إولكن يمكن تخفيض هذه الصفت  

صفت  ذا  قيمة مضتفة 

 مرتفعة

 ينبغي رفع ماتو ت  الوفتء لهذه الصفت . مرتفعة

 ن ماتو ت  الوفتء بهذه الصفت يمكن للمؤسسات  أن تقلل م منخفضة صفت  ذا  قيمة مضتفة

   

لتقليل التكتليف، لكن يتوجب تجنب تقليل هذه الصفت  إلى ماتوى    منخفضة 

 نه أن يابب عدم رضت الزبتئن.أمن ش

 .كبيرة للزبتئن أهميةيتوجب الرفع في هذه الصفت  لأنهت ذا   مرتفعة صفت  جودة حاتسة

 ت  الحتلية، و جب أخذ هذه الصفت  عند الماتو يجب الحفتظ على  منخفضة الصفت  الضرور ة

تابب عدم  ماتو ت  إلىعتبتر عدم تخفيض هذه الصفت  في عين الا 

 الرضت. 

ينبغي على المؤسسات  تحاين ماتوى تحقيق هذه الصفت ، لأنه لديهت  مرتفعة الصفت  المحتملة

 رضتء الزبتئن في الماتقبل القر ب.إالقدرة على 

 عتبترا  التكلفة.إغتء هذه الصفت  في ضوء إليجب على المؤسسات   منخفضة وبةصفت  جودة غير مرغ

 صفت  جودة مضتدة

 )عكاية(

 رضتء الزبتئن.إلغتء هذه الصفت  لتجنب عدم إينبغي على المؤسسات   منخفضة

Sourceط Yang C.C,et al ,(2011), An Integrated Model of Value Creation Based on the Refined Kano’s Model 

and the Blue Ocean Strategy,  Total Quality Management & Business Excellece,Vol 22, N9,  p2. 
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العمليت  الأربعة  إطترالمعدل و  (Kano)بتلاستنتد على نموذج  قيمة الزبون الموالي يوضح نموذجت لالشكل      

 الجدول في ر لنت ماتهمة الصفت  التاعة المذكورة آنفت ، بدمج كلا النموذجين تظهستراتيجية المحيط الأزررقلا 

 على قيمة الزبون بأنواعهت الأربعة كمت يلي:

 نموذج قيمة الزبون ط (2/9)ققم الشكل
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Sourceط Yang  C.C, Sung D, Yang C.C, Sung D,(2011), An Integrated Model of Value Creation Based on the 

Refined Kano’s Model and the Blue Ocean Strategy,  Total Quality Management & Business Excellece, Vol 22, 

N9,  p2. 
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 شرح النموذج كمت يلي: يمكن

 ية والقيمة النفاية.بداعياهم ذلك في القيمة ال  أن رفع صفت  جذابة جدا، من المفروضأو  إنشتء 

 ية، والتخفيض في بداعماتهمة قليلة في القيمة ال  إلىتذبية للجودة سيؤسدي الحفتظ على صفت  أقل ج

 ؛الاقتصتديةيجتبي على القيمة إهذه الصفت  سيكون لهت أثر 

  ،رفع صفت  أيضت يمكن أن تاتهم القيمة المضتفة المرتفعة في كل من القيمة النفاية والوظيفية

 ؛حاتسة له آثتر ممتثلة

  تكتليف وبتلتتلي تحقيق القيمة مشروط يمكن أن يقلل ال بشكلخفض صفت  ذا  قيمة منخفضة

 ؛قتصتديةالا

 لكن قد يكون له أثر سلبي على القيمة الاقتصتديةض صفت  ضرور ة أمر جيد للقيمة تخفي ،

صفت  ضرور ة يمكن أن يكون له ماتهمة صغيرة في زر تدة الوظيفية، على العكس من ذلك فإن 

 ؛ية، ولكن سيزيد التكتليفيمة وظيفالوظتئف وبتلتتلي تحقيق ق

  ،سيؤسثر تحاين الصفت  المحتملة على القيمة الوظيفية في الماتقبل القر ب ولكن التأثير غير مهم جدا

 ؛و نبغي أن تاتهم إزرالة الصفت  ختلية من الاهتمتم والصفت  المضتدة في القيمة الاقتصتدية

يتعين على المؤسسات  النظر   ثلاثة خيتراتوجد خدمت ، أو  عند تطو ر منتجت  جديدة، سواء كتنت سلعت    

 فيهت: 

o ا  الرفع المذكورة ستبقت، ولهت آثتر على القيمة إجراء: هذا الخيتر يطتبق تحسين ميزات امنتج

 ؛ية والقيمة الوظيفيةبداعال 

o  بقت، المشتر اليه ست )إنشتء( جراءيجية مع ال ستراتتتطتبق هذه ال دمج اميزات امهمة جة منتج جديدط

 ؛كبير بشكلية بداعوستاتهم في القيمة النفاية والقيمة ال 

o للحصول على زربتئن جدد وغير الزبتئن من خلال البحث وتطو ر منتج مبتكر  منتجات مبت رةط إنشاد

، وله آثتر كبيرة على القيمة إستراتيجية المحيط الأزررقا  إجراءمن )إنشتء(  وهو أفضل مبتدرة لي

 ية.بداعالنفاية وال 

 

" Voice Of The Customer Capture and Analysisبعنوان " هكتتب في (Kai Yang)كتي يونغ استنتدا على تحليل         

ضمن مخطط  كيم ومتوبرغن، نتقش فيه التشتبه بين منحنى القيمة الذي يدرجه 1110الصتدر سنة 

في منحنيت  القيمة الاعر دائمت  كيم ومتوبرغن، حاب (Customer Value) منحنى قيمة الزبتئنالاستراتيجية مع 

القيمة الأخرى المدرجة في مخطط الاستراتيجية هي عوامل تتعلق بتلجودة، وفي  القيمة، وعواملهو أحد عوامل 
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هو أيضت مقيتس هتم لقيمة  (Market perceived price profile)دراك سعر الاوق إتحليل قيمة الزبتئن، فإن 

  .1الزبون 

النموذج المقترح من قبل  إلى، وكذا استنتدا واستراتيجية المحيط الأزررقالمعدل ( Kano) بتلاستنتد على نموذج       

يمكن أن نبرزر ماتهمة تحاين  استراتيجية المحيط الأزررق إطترلتحاين جودة الخدمة في  إيفترسون وليناتراند

 قيمة الزبون كمت يلي: نشتءإجودة الخدمة في 

نابية مرتفعة، ماتوى جودة منخفضة وماتوى  أهميةتنطوي هذه العوامل على  يوامل التأكيدط -

نه أعة. أيضت تأكيد هذه العوامل من شالتحاين لهذه العوامل مرتف إمكتنيةجودة متوقعة منخفضة، 

عوامل صفت  جودة خدمة جذابة، أن لهذه ال لنظر الىية، بتبداعأن ياتهم في القيمة النفاية وال 

 مرتفعة وبتلتتلي تحقيق قيمة وظيفية. أهميةأنهت تاتهم في قيمة مضتفة فهي ذا   إلى إضتفة

، ذلك أنهت المؤسساةمن تركيز  استبعتدهتيتوجب هي عوامل  طينبغة جع ها خاقج إطاق التركيزيوامل  -

، وماتوى الجودة المتوقعة نابية منخفضة وماتوى جودة يقترب من الصفر أهميةتحتوي على 

قل جتذبية، وبتلتتلي ماتهمة قليلة في القيمة أمرتفعة، هذه العوامل لديهت صفت  جودة خدمة 

على  تيجتبيسيؤسثر إ استبعتدهتأو  ية، أيضت هي صفت  ذا  قيمة مضتفة منخفضة، وتخفيضهتبداعال 

 تنخفض التكلفة. هذه العوامل من المفترض أن إلغتءالقيمة الاقتصتدية، لأنه عند 

 إضتفةنابية مرتفعة مع ماتوى جودة منخفضة، و  أهميةهذه العوامل ذا   طيوامل ييترض تبنيها -

ية والقيمة الوظيفية والنفاية، ذلك أن هذه العوامل بداعهذه العوامل سيكون لهت آثتر على القيمة ال 

وبمت أن  ،جدد وغير الزبتئن تاتهم في جذب زربتئن أنهي عوامل جديدة ومهمة للزبتئن فمن المفترض 

 تجتوزرهت بتلنابة للمؤسساة.أو  الجودة المتوقعة منخفضة فمن الممكن تحقيق الوفتء بهذه العوامل

 الموالي تلخيص مت تم التوصل له من خلال المنتقشة أعلاه. الجدول  في      

                                                           
1 Kai Yang,)1110( . Voice Of The Customer Capture and Analysis, Mc Graw Hill Companies, USA, p113. 
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 ون بقيمة الز  علىة تحاين جودة الخدمة ماتهم ط(2/0)ققم الجدول 

 امساهمة جة تحقيا القيمة مكانية التحسينإ خاائصال يوامل لرط

 نابية مرتفعة أهمية  التأكيد

 ماتوى جودة منخفضة 

 .ماتوى جودة متوقعة منخفضة  

ية، القيمة بداعتحقيق القيمة ال  مرتفع

 النفاية

 والقيمة وظيفية

جعلهت خترج 

 إطتر التركيز

 نابية منخفضة أهمية 

 ماتوى جودة يقترب من الصفر 

  جودة متوقعة مرتفعةماتوى 

 الاقتصتديةتحقيق القيمة  منخفض

 نابية مرتفعة أهمية  يُفترض تبنيهت

 جودة متوقعة منخفضة 

ية، القيمة بداعتحقيق القيمة ال  مرتفع

 النفاية و القيمة الوظيفية

 .من إعداد البتحثة بنتء على المنتقشة الاتبقة امادقط
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 أو  هنتك عدد من المؤسسات  التي تنجح بارعة في الأسواق،         
ُ
لنفاهت أسواق جديدة لم تكن معروفة  نشأت

من قبل، ومن الواضح أن منتجت  هذه المؤسسات  تخرج من المنتفاة من خلال تقديم قيمة أعلى بكثير من 

عدد سيتم عرض نمتذج لحيط الازررق في العديد من المؤسسات  لثبت  نجتح إستراتيجية المالمنتجت  القديمة، 

يجية وركز  على رفع قيمة الزبون، ومن بين المؤسسات  ستراتمن المؤسسات  والتي كتن لهت الابق في انتهتج هذه ال 

واق أس إنشتءوتشترك المؤسسات  الأربعة في بحثهت عن  (Nintendo,eBay , skype , NovoNordisk) اختيترهتالتي تم 

( للزبتئن متفوقة قيمة) جتري جديد يخلقجديدة، واستغلال الفرص الموجودة بحيث تتمكن من ايجتد نموذج ت

 .استراتيجية المحيط الأزررق يتحقق ابتكتر القيمة الذي يعتبر حجر الزاو ة ضمنهذا وب منخفضة نابيتأسعتر ب

Nintendo

عتم  بدايت فيديو في هذا العقد إدختل ألعتب الجيل الثتمن لوحدة التحكم. في تشهد صنتعة ألعتب ال 

 ,Nintendo& sony)ونينتندو سوني ومتيكروسوفت  ظهر ثلاث منتفاين في سوق ألعتب الفيديو هم 1111

Microsoft)  على  والتي مكنتهت من التغلب نينتندوسيتم من خلال هذا المطلب التعرف على الخطة التي اتخذتهت

 محيط أزررق.نشتء إمنتفايهت و 

 مؤسساة بتسم، (Fusajiro Yamauchi)فوستجيرو يتموش ي  من قبل 2001عتم نينتندومؤسساةتأسات  

(Marufuku) اللعب اليتبتنية أوراق المتخصصة في صنع وبيع (Hanafuda) لبطتقت   مؤسساة نينتندو، أصبحت

ترخيص مع  اتفتق، وقد بدأ  العمل بفكرة رئياية هي صنع بطتقت  اللعب بموجب 2112م اللعب اليتبتنية عت

 .2111عتم  (Disney)ديزني

وتقوم ، من أبرزر أنشطة مؤسساة نينتندو وتاو ق البرامج والأجهزة وأنظمة ألعتب الفيديو تصنيعيُعتبر         

بمت  بأكملهت نينتندومقرهت في كيوتو بتليتبتن، ومجموعة  و قعوأمر كت،  أوروبتت في اليتبتن، أستس توجيه منتجتتهتب

 .1عتمل 1911توظف حوالي  في ذلك الشركت  التتبعة

في و ،ابتكتراتحتل المرتبة الختماة عتلميت من حيث المؤسسات  الأكثر  نينتندوكتنت  2111في بداية عتم  

يو المنزلي )الأجهزة ة ألعتب الفيدقتئمة المؤسسات  المتخصصة في صنتع نينتندو احتلت 2111منتصف عتم 

هتمش ي، لكن سرعتن مت تغير هذا الوضع مع  بشكلكتن التنتفس في هذه الصنتعة موجود لكن  ،والبرمجيت (

من خلال تقديمهت لوحدة التحكم والتي كتنت متفوقة من النتحية  2111الاوق عتم  إلى سونيدخول 

قيتدة الاوق لمدة طو لة بابب  نينتندوفقد   ،ليتبتنيةا مؤسساةالتكنولوجية حيث نشأ  تحديت  جديدة لل

 ؤسساةالوافد الجديد للاوق، ذلك على الرغم من سعيهت الكبير لاستعتدة حصتهت الاوقية، بل وتدهور وضع الم

                                                           
1 Hollensen S,(2013) , The Blue Ocean Strategy that Disappeared: the Case of (Nintendo Wii), journal of Business Strategy, Vol34, 

No5, p26. 



 
 

 

 131 

22    

  

لعدة سنوا  ظلت صنتعة ألعتب  ،سوق صنتعة ألعتب الفيديو إلى متيكروسوفتدخول اليتبتنية أكثر مع 

المنتفاة فقط تركيز المؤسساة على يط الأحمر، حيث يكون تلمحبأفضل ناميه كن أن الفيديو حبيس مت يم

التاو ق  استراتيجيت ومن بين ، 1على الزبتئن الاستيلاءجل الفوزر بحصة سوقية هتمة من خلال أوالاعي من 

 2نجد: الثلاث المؤسسات  اعتمدتهتالتي 

 شكيلة منتجتتهم من خلال توفير وحدا  حيث قتم صتنعوا وحدا  التحكم بعرض ت تش ي ة امنتجاتط

 من أجل إغراء الزبتئن وجذبهم؛ ضتفية أو أجهزة تحكم عن بعد، أو ألعتبإتحكم 

 من بين الأستليب التي تاتخدمهت المؤسسات  للحصول على حصة في الاوق هي  استراتيجية التسعيرط

ستراتيجية إلى تبني اة إكل مؤسساة من المؤسسات  المنتف عمد حيث ستراتيجية التاعير القو ة، إ

خفض التكلفة وذلك من أجل طرح منتجت  بأسعتر أقل من المنتفاين، بتفكير مابق لديهم أن 

تقوم  أسعتر أجهزة اللعب انخفتضإمكتنية الربح للمؤسساة، مع المنتجت  سيزيد من  أسعتر تخفيض

برنتمجهت، وبتلتتلي فإن  لوحدة التحكم الألعتب التي لا يمكن اللعب بهت إلا على بإصدارالمؤسساة 

المؤسسات  تقوم ببيع وحدا  التحكم بأسعتر منخفضة، ثم يقومون بإصدار ألعتب جديدة بأسعتر 

    لمتيكروسوفت.(Xbox 360)ياتطيع الزبون فقط تشغيلهت على  (Halo)هتلو مرتفعة، مثل تشغيل لعبة 

فضتء سوقي غير مابوق من خلال التركيز على خلق طلب  إنشتء إلىعى تا زررقالمحيط الأ  استراتيجية 

الزبون في حد  إلىوتركيز المؤسساة من المنتفاة والمنتفاين  اهتمتمجديد لم يكن موجود من قبل، وبتلتتلي يوجه 

التنفيذي الرئيس ( Satoru Iwata)ستتورو إيواتت  حيث أكد نينتندواليتبتنية  ؤسساةذاته، وهذا مت فكر  فيه الم

وصرح " كنت أشدد على عدم  يينستسللمؤسساة أنهت تتبع ماترا ختطئت عن طر ق التركيز فقط على المنتفاين الأ 

تبتع الطر قة التقليدية في التفكير، فنحن نؤسمن أن صنتعة الألعتب هي الآن في وضع مضطرب ليس فقط إ

توسيع جمهورنت، هذا مت نحن  إلىبحتجة  الألعتب، لذلك فنحنأنظمة  ولكن من قبل جميع مطوري  لنينتندو

 أول اليتبتنية أن " فر ق العمل في المؤسساة إضتفة الى ذلك فقد قتم بإقنتع ،بحتجة اليه، هو توسيع خيتلنت"

ولكن بصفة ختصة هو لا مبتلا  الجمهور  متيكروسوفتأو  (Sega)سيجت أو  سوني ليس نينتندومنتفس ل

 .3العتم"

                                                           
1 Ziesak J, (2009), Wii Innovate : How to created a new market Through the strategic Innovation Wii, Bachelor Thesis, Study 

Course International Business, 2009, p01. 
2On web site:  file:///C:/Users/NTC/Downloads/kupdf.net_nintendo-wii-blue-ocean-strategy%20(1).pdf , Accessed on.1120/19/21 

3 Bole S,(2009), Comment Nintendo Révolutionne le jeu vidéo, Séminaire à l’école de Paris du management, p2. 
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من أشكتل الترفيه  شكللمتذا لا يعتبر البتلغين ألعتب الفيديو ك ل ستتورو هوالتاتؤل الذي كتن يشغ 

تجربة جديدة للبتلغين وكبتر الان،  إنشتءإعتدة تعر ف سوق الألعتب و القيتم ب وبذلك فقد اتجه نحووالتالية، 

 نينتندوقتمت وقد  ،1التقليدية في صنتعة ألعتب الفيديو كار القواعدنجتزر من خلال تحدي وقد تم هذا ال 

رفع هيكل التكتليف في  إلىوتخفيضهت والتي أد   استبعتدهتبتحديد العنتصر غير الضرور ة والتي يتوجب 

سطوانة الداخلية للجهتزر، تخفيض الأ  استبعتدقترئ الأقراص المضغوطة على الجهتزر،  استبعتدالصنتعة منهت )

لجة البيتنت ، تخفيض صعوبت  اللعب وتقليل تخفيض قوة وحدة معت إلى ضتفةالرسومت ، بتل أداء  ماتوى 

طر قة  إضتفة نحوتجه المهندسون إعدد الأزررار على المقود( مت سمح لهت بتخفيض الاعر، في نفس الوقت 

زر تدة القدرة الحتسوبية، كمت توجد  و نمت على كتشف الحركةإجديدة في اللعب لا تعتمد على لوحة التحكم و 

 إنشتء. كمت وقد قرر  2تطبيقت  جديدة إنشتءالواجهة، و  منهت تحاينهت نجد إلىبعض العنتصر التي عمد  

عنتصر جديدة التي لم تكن معروضة في الصنتعة من قبل مثل الألعتب التي تتطلب الر تضة البدنية والحركة 

وبين  ، والتحكم في الألعتب، والشعور بتلمتعة من خلال اللعب جمتعةالاستخدام، سهولة الاجتمتعيوالتفتعل 

قيمة معتبرة ومغتيرة تمتمت لمت يوجد في  إنشتءمن  نينتندووحتى في العتئلة، وبهذا تمكنت مؤسساة  الأصدقتء

عتدة تعر ف الاوق المقترحة من إية من لعبة الفيديو )فكرة ستسالصنتعة، من خلال إعتدة تعر ف الفكرة الأ 

" weتعني "نحن Wii) 11193عتم  في نهتية نوفمبر (Wii)وي لمنتجهت الجديد  إطلاقهت( وذلك من خلال أناوفقبل 

مميزة وسهلة النطق  We كم ملك للجميع، كمت أنحن وحدة التأالتجتري ليؤسكد  الاسموقد تم استخدام هذا 

مهتمة بإقنتع اللاعبين بتلقبتل على  نينتندو، حيث كتنت 4وبإمكتن الجميع حفظهت في جميع أنحتء العتلم(

 نينتندومن الملاحظ أن   من توقفوا عن اللعب.أو لا يرغب بتللعب أكثر بمن  تمتمهتاهمنتجهت، ولكن كتن 

بعد أن كتن من المتعترف عليه في (Wii)وحتى كبتر الان للعب بي  زبتئنأن تجذب أنواعت كثيرة من ال استطتعت

لا تركز على  زررقط الأ المحي فتستراتيجيةسنة فقط،  11-21القطتع أن ألعتب الفيديو حكرا على فئة الزبتئن من 

في الفصل  إليهم الشترةمجموعة الزبتئن الحتليين فقط فهي تشمل المجموعت  الثلاث لغير الزبتئن والذين تم 

كبتر الان وذلك من خلال توجيه ب الاهتمتمضمن نموذج عملهت  نينتندو ، ومن هذا المنطلق أدخلت*ول الأ 

تأثير نموذج العمل الجديد على المبيعت  في و مكن توضيح  ،5ةنشأتهت بحيث تهم أيضت هذه الفئأالقيمة التي 

 ين المواليين:الشكل

                                                           
1 Trombita R .G, (2015), Business Model Innovation, Value Innovation Associates, p1. 
2 Bole S, Op. Cit, p3. 

 .199-191عيس ى حيرش، مرجع ستبق، ص ص 3 
4 Hollensen S, Op. Cit, p26. 

 199-191ص ص مرجع ستبق،عيس ى حيرش،  5 

 .55 ة*أنظر الصفح
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  (1110 -2003)وي إضتفة  للألعتب والأجهزة بدون نينتندو   مبيعت  ط(2/11)ققم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: O’Gorman P, (2008), Wii: Creating a Blue Ocean The Nintendo Way, Palermo Business Review, N02, 

p98. 

 )1110-1111  (ة بإضتفة وي للألعتب والأجهز نينتندو   مبيعت  ط(2/11)ققم  الشكل
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، سينتر و الاوق  وي غيرإطلاق لعبة الفيديو وي. ب والأجهزة عند إضتفة مبيعت  الألعت الاختلافيتضح لنت         

 % 12حصتهت الاوقية المفقودة حيث بلغت  استعتدةمن  نينتندوتمكنت مؤسساة  1111وبحلول عتم حيث 

درجة كبيرة  إلىيختلف عن منتفايهت  نينتندوهذا الذي جعل عرض مؤسساة  .1111فقط سنة  %22بعدمت كتنت 

يحمل كل أوصتف  نينتندوالبتحثون بمثتبة القطيعة عن مت هو مألوف في الصنتعة، لأن عرض  هتاعتبر حيث 

وانين اللعبة الضمنية في ، و ختلف ق(جذر ة وثور ة)القطيعة، فتلمؤسساة اليتبتنية قدمت عرضت جتء بنتتئج 

نشأن ألهذا العرض من  نينتندو نتيجةكمت تمكنت ، القطتع
ُ
لمنتفاين بشل حركتهم افضتء جديد، وأن تقص ي  ت

 نينتندولا تامح لهم بتغيير التوجه بارعة، وهذا مت أعطى ل واستثمتراتهملأن هيتكلهم وتنظيمهم  طو لة،لفترة 

 .1الذي أوجدته على الطلب الجديد الاستيلاءفرصة 

 الاختلاف وهي *الثتنيفعتلة التي تم عرضهت في المبحث  أزررقمحيط  لاستراتيجيةوحاب الخصتئص الثلاث        

 الشعتر المقنع.و  التركيز على بعض المعتيير، هو عليه القطتع عن مت

الاتبق الشكل ففي  ،ز( تظهران بوضوح في منحنى القيمةختلاف والتركيى والثتنية )الا ولالختصيتين الأ  

متيكروسوفت سوني و فبينمت قتمت ، Xboxو  PS3تمتمت عن منحنى القيمة لي  فيختلوي يتضح أن منحنى القيمة ل

على التكنولوجيت العتلية )قترئ الأقراص المضغوطة، والقرص الداخلي، وقوة معتلج البيتنت ،...الخ(  بتلاعتمتد

 sony (playstation3) & Microsoft)مكنهت من تخفيض الاعر أقل من   مت لغتء كل هذه العنتصر إ نينتندوفضلت 

(Xbox ) دولار بتلنابة لي  111بدلا من دولار  111للاوق  وي دختل إفقد كتن سعر(Xbox) دولار بتلنابة لي 911و 

(PS3)   فإن منحنى قيمة الشكل وكمت يظهر في(PS3 )يشبه منحنى (Xbox)يختلف عنهمت  وي  ، في حين أن منحنى

ركز على عدد قليل من المعتيير مثل سهولة اللعب والوضوح الذي جعل اللعبة يُ  وي ى فإن خر أ تمتمت، من جهة

لب
ُ
، حيث يُضتف إلى الترفيه كل الشرائح، وكتشف الحركة الذي أدخل صنتعة الألعتب في مرحلة جديدة ي رغبت ت

نموذج عمل يختلف  نينتندو ابتكر  ، بهذه المعتيير الجديدة2فيدةبحركت  ر تضية م القيتملعتب و الحركة في الأ

تطو ر تخصص في العمليت  أو  سعتر مرتفعةتوظيف مهندسين بأ إلىلا تحتتج  وبهذا فإن نينتندو، منتفايهتعن 

سوني  ،ى نظتم التكتليف أقل من منتفايهتهذا مت سمح لهت بتلحفتظ عل ،لتصميم رقتئق الكترونية

ومتيكروسوفت ركزا اهتمتمهمت على نموذج الأعمتل عتلية التكلفة مع تاليم موارد فنية من ذوي المهترا  العتلية، 

 .3لعبة الفيديو أقل تطورا إنتتجأن تنظر في وهذا مت جعل من الصعب عليهت 

                                                           
 .190، صالمرجع نفاه 1

 .191-190، ص ص المرجع نفاه 2 

 .95 *أنظر الصفحة

3 Bole S, Op. Cit., pp. 2-3. 
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 لاكتاتبفإنه يتوجب على المؤسساة تقديم شعتر قوي يعكس رستلة واضحة  ووفق كيم ومتوبرغن   

 (،)وي لتحب اللعبأي (Wii to like play) هونينتندو  مؤسساة اتخذتهالشعتر الذي  وثقتهم،هتمتم الزبتئن إ

 .1هت أنهت تركز على اللعب الجمتعي والتي أثبتت أنهت لعبة تغيير في الصنتعةتضمن هذا الشعتر رستلة واضحة مفتد

 .مؤسساة نينتندوالموالي يوضح مخطط الاستراتيجية الذي تبنته الشكل 

 NintendoWiiمخطط الاستراتيجية لي ط (2/12) ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : On web site:  file:///C:/Users/NTC/Downloads/kupdf.net_nintendo-wii-blue-ocean-strategy%20(1).pdf , 

Accessed on 21/19/1120. . 

                                                           

تيم الاطيلاع علييه بتيتر    strategy%20(1).pdf-ocean-blue-wii-file:///C:/Users/NTC/Downloads/kupdf.net_nintendoعليى المرقيع:  1 

21/19/1120. 
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 نجد:نينتندو وي والمؤسسات  سوني ومتيكروسوفت وبرسم منحنى القيمة لمؤسساة 

 NintendoWiiمنحنى القيمة لمؤسساة  ط(2/10)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : On web site : file:///C:/Users/NTC/Downloads/kupdf.net_nintendo-wii-blue-ocean-/strategy%20(1).pdf 

Accessed on: 21/19/1120 . 

من خلال تقليل  هو خفض التكلفةوي من خلال منتجهت  نينتندوالاستراتيجية لمؤسساة  ةكتنت الرؤ  

، جودة المعتلج الرسومت  وغيرهت، ولكن في الوقت نفاه DVD وDVD/HDالميزا  التكنولوجية مثل: التكتمل بين 

ذا فإننت نجد ضتفة الحركة في اللعب، وكذا جعل جميع أفراد العتئلة يشتركون بتللعب، بهإتوفير قيمة للزبون مع 

 تعة ألعتب الفيديو التقليدية.يختلف عن صن أن منحنى القيمة لنينتندو وي 

عتدة تعر ف لعبة الفيديو، ومحتربة عدم مبتلا  الأشختص الذين إللابتكتر هي نينتندو نقطة انطلاقة  

في صنتعة ألعتب الفيديو،  ول لم تكن المحرك الأ  نينتندوومن الواضح أن  ،بألعتب الفيديو اهتمتمليس لديهم 

لفيديو، وذلك بابب صعوب مواجهة المنتفاة المبتشرة مع سوني لكن لهت تصور مختلف وجديد في ألعتب ا

منحنى قيمة جديد نموذج  نينتندو أنشأ  نمتذج الأعمتل الختصة بهم، حيث لاختلاففت، نظرا ومتيكروسو 

عليهت لتوليد العروض  الاعتمتدنينتندو ية والتي يمكن لولمحرك هتم لتأسيس القتعدة الأ  أضتف الجديد عمتلالأ 

 .1وتشكيل عروض جديدة تختلف عن المنتفاين (wii fit)وي فيت ة والمتعتقبة من المبتكر 

 

                                                           
1 Bole S, Op. Cit., p3. 
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 عطيليالت للابتكتر كنموذجNintendo wii  ط(2/10)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

, Palermo Business Review, N02, Nintendo Waythe Wii: Creating a Blue Ocean O’Gorman P, (2008),  Source:

p99. 

هت العديد ممن كتنوا في وقت ستبق زربتئن لهت أو غير إلي انجذبأحدثت قفزة في القيمة والتي  نينتندو وي وض عر      

وكذا الحركة الجديد  واستشعترالطبقة الأولى من الزبتئن من خلال الاعر المغري  استقطتبتم  الزبتئن، حيث

لعتب التفتعلية والحركة في الألعتب. الطبقة أيضت الطبقة الثتنية من الزبتئن بابب الأ جذبتناالتحكم،  أجهزة

بابب باتطة الألعتب وفكرة الليتقة البدنية  نينتندو وي تم جذبهت من خلال عروض والتي كبر طبقة أالثتلثة هي 

كوسيلة للشفتء مثل  لاستخدامهنينتندو وي وذلك بجهتزر  تم الاهتمتموكذا اللعب مع العتئلة والأصدقتء، وقد 

 صتبت .القوة والماتعدة في تأهيل بعض ال  لاستعتدة، حيث يتم وصفه من قبل الأطبتء ي للمرض ىالعلاج الطبيع

 NintendoWii الطبقت  الثلاثة الماتهدفة لي(ط 2/10ققم) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

2, , Palermo Business Review, N0Wii: Creating a Blue Ocean the Nintendo Way), O’Gorman P, (2008 Source:

p99. 
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أن الزبتئن جديد هو  أعمتلنحو نموذج  واتجتههت نينتندونقطة التحول في تفكير كنتيجة لمت سبق فإن        

 أن، وتراجع فئة معينة وعدم مبتلاتهم بألعتب الفيديو، دل ذلك على الأسعتر ارتفتعأصبحوا يتحااون من 

دالة على وجوب البدء في نموذج أعمتل  إشترا ذه قيمة مختلفة، وبتلتتلي تكون ه إنشتءو  إيجتد حتتجالاوق ي

 .نينتندومؤسساة جديد بطرق تفكير تختلف عن مت هو موجود حتليت في الصنتعة، وهذا بتلفعل مت قتمت به 

NovoNordiskeBay

Skype

ستراتيجية المحيط إؤسسات  أخرى نجحت في توجههت نحو ضمن هذا الجزء سيتم عرض ثلاث نمتذج لم 

الختصة بتلتاوق على الأنترنت،  هذه المؤسسات  هي: نوفو نوردياك الختصة بصنتعة الأدو ة، إيبتي الأزررق،

وسكتيب التي تهتم بتطبيقت  المراسلة الفور ة، والهدف من هذا العرض هو إثبت  نجتح هذه الستراتيجية ضمن 

 .وكذا التعرف على أهم عوامل نجتح هذه الاستراتيجية صنتعت العديد من ال

NovoNordisk

 للمحتفظة على الابتكتر مؤسساة نوفونوردياك من مؤسساة تتبع المنتفاين إلى مؤسساة عتلمية تاعى إلى 

 . فيمت يلي اتبعته مؤسساة نوفونوردياكالماتر الذي المحيط الأزررق الذي أوجدته، سيتم التعرف على 

 نواونوقديسكنشأة مؤسسة  -1

 2111سنة  مؤسساتين صغيرتين متواجدتين في الدنمتركبدايت  مؤسساة نوفونوردياك كتنت من خلال           

تتن ، ظلت هت(Novo Terapeutisk Laboratorium) و( Nordisk Insulin Laboratium)همت هتذين المؤسساتين 

فقط  الأناولينفي ظل ظروف متواضعة وفي ظل تنتفس قتئم حول تصنيع متدة  الأناولينتنتجتن المؤسساتتن 

 . 2101ندمتج عتم أن قرر  هتتتن المؤسساتتن ال  إلى

مؤسساة لرعتية مرض ى الاكري بفضل  إلىمن مؤسساة منتجة للأناولين نجتح نوفو نوردياك جعلهت تنتقل        

بلد، وتاوق  99عتمل يتوزرعون في أكثر من  11111مقرهت الرئيس ي في الدنمترك، تحتوي على حوالي  ، يقعابتكتراتهت

 .1مليون مر ض 11حوالي  إلىبلد  299حوالي  إلىمنتجتتهت 

 زرق المحيط ال إستراتيجية و  نواونوقديسك  -2

ين وهم الأطبتء، يستستتر خيت كغتلبية الصنتعة الدوائية على المؤسثر ن الأ  الأناولينركز  صنتعة   

من مرض ى الاكري مجموعة ماتهدفة من قبل  الأناولينفي التأثير على قرار ماتخدمي  الأطبتء أهميةوجعلت 

الأطبتء لتوفير أناولين أكثر نقتءً بحاب طلب  إنتتجعلى  اهتمتمهتهذه الصنتعة، ومن ثم وجهت الصنتعة كل 

بتغير  أزررقتنهت أن تنفلت من المنتفاة وأن توجد محيط أنه بإمك تبين لمؤسساة نوفووقد ، قدرة علاجية أعلى

من خلال هذه المؤسساة المرض ى أنفاهم، وجد   إلىلمدة طو لة على الأطبتء، وتوجيهه  استمرالتركيز الذي  اتجته

                                                           
1 Novo  Nordisk History Book, (2010), On Web Site On web site : www.novonordisk.com , Accessed on :27/12/2015. 
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وهذه المحتقن   )محتقن( ، الشكلالذي يعطى لمر ض الاكر كتن يعطى على  الأناولينتركيزهت على المرض ى، أن 

، وقد يضطر احتيتجههمة صعبة معقدة بتلنابة للمر ض، حيث على المر ض أن ياتخدمهت حاب تخلق م

 .1سلبية اجتمتعيةالنتس ممت قد يخلق له مشتعر  أمتملحمل ذلك أينمت ذهب و قوم بهذه المهمة 

قلم  ل أو ( Novo Penي)لقلم نوفو  ابتكترهتمن خلال 2101ثورة في عتلم الاكري عتم  أحدثت مؤسساة نوفو          

يامح للمر ض حمله باهولة، و متلك آلية نقر تجعل من الممكن حتى للمر ض الضر ر  الأناولينعلى  يحتوي 

 الصدارا ، ومنتسب لجميع أنواع نظم العلاج بمت في ذلك العلاج المكثف، حيث أن الأناولينأن يتحكم بجرعة 

 وإيجتدالخروج من حتلة المنتفاة القتئمة  استطتعتوبذلك ، الأناولينالملونة المختلفة تامح بتلتفر ق بين نوع 

 .2لقلم نوفوجديد لهت بفضل ابتكترهت الجذري  أزررقمحيط 

، أوجدتهالذي  زررقبتلايطرة على المحيط الأ  نوفونوردياك قتمت 2101المؤسساتين عتم  اندمتجبعد  

لزبتئنهت مع  الاستخدامز د من الراحة وسهولة التحاينية التي أطلقتهت بهدف توفير الم الابتكترا من خلال سلالة 

وضع حواجز للمنتفاين  إلى ضتفةالعنتية الكبيرة بمرض ى الاكري مت من شأنه رفع القيمة المقدمة للزبتئن، بتل 

 التي قتمت كمت يلي: الابتكترا مجمل أن نلخص  الذي أنشأته و مكن زررقمن الدخول للمحيط الأ 

مع نظتم الجرعت  التي  تلأناولينالقلم المملوء مابقت ب  ط(Novo Let) تنواول 1989يام ابتكاق تحسيني -

مليون من  111وفر  المز د من الراحة وسهولة الاستخدام، ومنذ ذلك العتم وحتى الآن استخدم حوالي 

 .3لأكثر من مليون مر ض نوفولت

في مجتل صنتعتهت  صممت نوفو ابتكتر قيمة جديد ط(Novo seven)نواوسي  1990يام ابتكاق تحسيني -

 .(Haemophilia)لعلاج مرض ى الهيموفيليت   نواو سي  الدوائية وهو

لكترونية متكتملة ونظتم عبوة إهو جهتزر يحتوي على ذاكرة  ط (Innovo) إينواو 1999يام  ابتكاق تحسيني -

رة مدمجة من خلال ذاك الأناولينليتعتمل مع تحضير حقنة  إينوفو، صمم جهتزر للاستبدالأناولين قتبلة 

جرعة، هذه  آخر من انقض ىجرعة والوقت الذي  آخر في الجهتزر وعرض كمية الجرعة الحتلية وكمية

المعلومت  التي تعتبر ضرور ة للحد من المختطر والقضتء على المختوف بشأن نايتن الجرعة كمت وقد وفر  

 .الأناولينقيمة كبيرة لماتخدمي 

 احتيتجت الذي يتنتسب مع  الأناوليننظتم توصيل  أول ط (Innolet) إينولت 2111يام  ابتكاق تحسيني -

 الماتخدمين للأناولين الذين يعتنون من ضعف البصر.

                                                           
 .11-11ص ص ورغن، مرجع ستبق، متوب ر نيه و و.شتن كيم 1

دوق أبعرررررراد إسرررررررتراتبجية المحرررررريط الزرق  جررررررة الداد التسرررررررويقي بررررررالتمبيا يلررررررى امؤسسرررررررة العامررررررة لاررررررناية الدويرررررررة رعييييييد عييييييدنتن رؤوف:،  2

 .111.، ص 1121، جتمعة الموصل، 11 مجلد10، مجلة تنمية الرافدين، كلية الدارة والاقتصتد،  -نينوى  –وامست زمات المبية 
3 Novo  Nordisk History Book, (2010), On Web Site On web site : www.novonordisk.com , Accessed on :27/12/2015. 
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 .قلم في العتلم مملوء مابقت بهرمون النمو أول ط (Norditropin)نوقديتروبين 2110يام  ابتكاق تحسيني -

وبعده إطلاق أناولين  لمفعول،أناولين حديث طو ل اط (Levemir) لواومير 2110يام  ابتكاق تحسيني -

 ستعة.  11مت بعد  إلىأناولين يعمل  أول  1121عتم ( Tresiba)تريايبت 

التي قتمت بهت المؤسساة هدفهت زر تدة القيمة المقدمة للزبتئن مع وضع حواجز  الابتكترا حزمة  

التي  الابتكترا ضح حزمة الموالي يو الشكل الذي أوجدته، و  زررقالمحيط الأ  إلىللمنتفاين لمنعهم من الوصول 

 نوفونوردياك.قتمت بهت مؤسساة 

 مؤسساة نوفونوردياك ابتكترا  : حزمة(2/10)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد البتحثة بنتء على التحليل الاتبق امادقط

قتوته بين المؤسسات  المصنعة للأناولين حول جودته ونمن لمنتفاة حولت مؤسساة نوفونوردياك مجرى ا          

التفرد بخدمتتهت للمرض ى الماتخدمين  إلىوتركيزهت على المؤسثر ن )الأطبتء( وهو مت يعبر عنه بتلمحيط الأحمر، 

فقد دفعت القيمة  الأناولينالتي قدمتهت في مجتل صنتعة  الابتكترا  إلى ضتفة(، فبتل زررقللمنتج )المحيط الأ 

لنظتم الحقن لتوفير المز د من الراحة  وابتكترهتعلى المرض ى  من خلال تركيزهت بتستمرارالمقدمة للزبتئن للأعلى 

حولت المؤسساة من  انتهجتهت مؤسساة نوفونوردياكالتي  زررقالمحيط الأ  استراتيجيةذلك ، وبالاستخداموسهولة 

 مؤسساة للعنتية بمرض ى الاكري،  إلىمنتج  للأناولين 

من  %91من الاوق اليتبتنية، إلا أن  %01وبية و من حصة الاوق الأور %91ورغم أنهت تملك أكثر من         

 .1عتئداتهت الجمتلية تأتي من منتجت  العنتية بمرض ى الاكري 

                                                           
 .11متوبورغن، مرجع ستبق، ص  و.شتن كيم ، ر نيه1
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نقلة نوعية في قيمة الماتخدم، هي أيضت  إحداثبقدر مت هي الدفع من أجل  زررقالمحيط الأ  استراتيجية         

من  الابتكتر مصطلح زررقالمحيط الأ  ستراتيجيةاعرف تفكير الدفع من أجل التخفيض في هيكل التكتليف، ويُ 

، وهذا مت يدفع الابتكترمن طرف المؤسساة يز د زبتئن كلمت تز د القيمة المقدمة لل بحيث، 1حيث قيمة الزبتئن

في  نوفونوردياك الذي أوجدته، وهذا مت قتمت به مؤسساة زررقالايطرة على الفضتء الاوقي الأ  إلىالمؤسساة 

يظهر في  لزبتئنهت، كمتمؤسساة للعنتية بمرض ى الاكري وذلك وفقت للقيمة التي منحتهت  أصبحت جتتهت بحيثمنت

 لموالي:االشكل 

 نوفونوردياكالقيمة لمؤسساة  ابتكترط (2/10)ققم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد البتحثة بنتء على التحليل الاتبق امادقط

eBay

 طبايإيالتعريف برمؤسسة  -1

، ياتخدم هذا الموقع من قبل eBay.comنترنت المعروف مزاد للتاوق، وموقع المزاد على الأ  إنشتءتم  

وقد تم  ، الذي يشتري و بيع سلع بدون وسيط،زبون الملايين من الماتخدمين لتنفيذ المعتملا  من البتئع نحو ال

عبر  الأشختصبين  التداول رائد في  إيبتيع ، موق2111عتم  (Pierre Omid Yar)بيتر أوميديتر من قبل إنشتؤه

 نترنت.الالع عبر الأ  لتداول ماتحة واسعة 

                                                           
1 Mathys  L,(2008), Innovation and blue oceans: what is the link?, Norwegian design council business and innovation 

conference,p41. 

بتكاق إ
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 إيبتيومنتقشة الموضوعت  المشتركة، كمت وتامح خدمة  تواصلوفر هذا الموقع للأشختص ماتحة لل 

ل موقع ومن أجل جع الماتخدمين،ية بأن يعرض البتئعين قتئمة الالع المعروضة للبيع التي تهم جميع ستسالأ 

يقوم في نهتية كل معتملة  العكاية، بحيثتن بحيث توفر الثقة تم وضع نظتم التغذية بيئة تجتر ة أكثر أم إيبتي

الصفقت . هذا العمل ياتكمل بواسطة  إتمتمبإعطتء ردود فعله مت يقلل المختوف من  الزبون يقوم بهت البتئع و 

الموارد من أجل حل النزاعت  وأيضت لديه  إيبتيت و وفر موقع لكتروني عبر شبكة النت، كمالتواصل عبر البريد ال

 .1فر ق لمكتفحة الغش وذلك بتلتعتون مع وكتلا  مكتفحة الغش

 طإيباينموذج يمل مؤسسة  -2

ستعة  11الوسطتء، والعمل  إلغتءوالبتئعين بتجنب الثمن المرتفع، من خلال  زبتئنيامح لل إيبتيموقع  

ماتعدون زربتئن عثور البتئع على  احتمتلمت يخفض التكتليف البيع و ز د من  ،وعأيتم في الأسب 9و اليوم،في 

يخلق ولاء ومجتمع فعتل من من خلال الموقع والبتئعين لزبتئن تعز ز التفتعل البشري بين ا وُ فترض أن ،للدفع

 الماتخدمين. 

كرة مميزة عكس مت كتن على ف استراتيجيتتهت استخدمتحيث ، وهوامش مثيرةبنمو ممتتزر  إيبتييتمتع  

الذي يوفر للتجتر قتعدة كبيرة   (pay pal)بتي بتلخدمة ائتمتنية للعملاء  إيبتيمتتح في الصنتعة، وقد أطلقت 

 زبتئنأن تكون منبرا للملايين من الإيبتي  استطتعتالقيمة الذي حققته لزبتئنهت  ابتكترمن العملاء، من خلال 

، وبتلتتلي أصبحت 11212دولار عتم  0.111.111.111.1  بيتفية تقدر قد حققت عوائد سنو ة صوالتجتر، و 

 والبتئعين. زبتئنبين ال الاتصتلا نترنت من خلال تمكين مزادا  على الأ  مؤسساةأضخم 

 طامتوارة م  قِبل إيباي قيمة الزبون  -0

حيث يمكن للزبتئن على عدة ماتو ت : في المكتن ذاته  إيبتي القيمة للزبتئن في استخدام موقع إنشتءيتم  

م نموذج مزاد علني هي مالية في استخدا زبون شراء تشكيلة واسعة من الالع بأسعتر منخفضة، فتجربة ال

 الاهتمتمع على الموقع في المجتلا  ذا  جتنب المجتمع وعلاقت  الزبتئن التي تبنى مع تجتر البي إلى إضتفة، جدا

فتلزبتئن والتجتر  ،يجتبية للزبتئن والتجتر على حد سواءإزبون أنشأ عرض قيمة لل إيبتين موقع أالمشترك يعني 

 . 3همتفي تاليم قيمة لكلا  وبتلتتلي يشتركون  (products-Co) نتتجيشتركون في ال  كلاهمت

 طإيبايمؤسسة  زرق المحيط ال  -0

زبتئن حيث يمكن ال نترنت،مجتمع عبر الأ نترنت وخلق عتلم جديد من قوة الأ  الاستفتدةمن  إيبتينجحت  

بينهت وسهولة لمعرفة ثمن  والاختيترمن شراء الالع عبر الموقع وبتلتتلي يكون هنتك سهولة في التعرف على الالع 

 للزبتئن. البتئع والماتهلك مت ينشأ قيمة الالعة وسهولة التواصل بين

                                                           
1 Made P , Mosseby P, (2005), Innovating Customer Value : A Study In Creating Uncontested Market Space, Bachelor thesis, 

School of business Stockholm university, p21. 
2  On Web Site : www.sec.gov/Archives/edgar/data/1065088/000106508815000054/ebay201410-k.htm Accessed on: 31/03/2016  
3Made P , Mosseby P, Op. Cit, p27. 

http://www.sec.gov/Archives/edgar/data/1065088/000106508815000054/ebay201410-k.htm
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سعتر أقل، في لحل معضلة الزبون في العثور على مجموعة واسعة من الالع بأ إيبتي اتخذتهالمنهج الذي  

 ،نفس الوقت حل معضلة التتجر الذي لديه سلع مكدسة و صعب عليه بيعهت من خلال قنوا  البيع بتلتجزئة

مت يحقق ابتكتر القيمة وهو لحل هذه المعضلا  بمت يرض ي جميع المشتركين  إيبتي اتخذته فتلنموذج المثتلي الذي

 .1زررقيجية المحيط الأ إستراتالذي تاعى له 

Skype

إستراتيجية المحيط الازررق،  انتهتجهذا الجزء سيُعنى بتلتعرف على رابع أكبر مؤسساة عتلمية نجحت في  

 الهتتفية عبر الأنترنت. الاتصتلا وهي مؤسساة سكتيب الختصة بتطبيقت  

 :سكايبنشأة مؤسسة  -2

 Yahoo, MSN,Messenger, ICQ,) تطبيقت  المراسلة الفور ة مثل إستحداث العديد من المؤسسات بعد  

AIM,)نترنتالأ  بتستخدامالهتتفية  الاتصتلا تطبيقت   ، بدأ  مؤسسات  أخرى تطو ر ((VOIP)voice over Ip-

Technology Application). 

 (Niklas Zennstromنيكلاس زر ناتروم ) قبل رجل الأعمتل الاو دي نم 1111 تأسات سكتيب سنة 

تطبيق يعمل أفضل من المنتفاين في ذلك  إنشتء تمحور حول  هدفهمت، (Jannus Friis)جتنوس فر ز والدنمتركي 

 جودة صو للتأخير وماتوى  وقت أقل، مع اتصتلبأي شبكة  ستسالوقت، وكتنت النتيجة تطبيق يعمل في الأ 

مقتبل مبلغ  تيبسكعلى  إيبتيستحوذ  إ 1111عتم في سبتمبر  ،ممت كتنت عليه المكتلمت  الهتتفية المنتظمة عتلية

ومن وقت  ،في الماتقبل سكتيبأداء  على لاعتمتدهت (مليتر2.1)مبلغ  إلى ضتفةبتل ( مليتر دولار 1.9)مذهل قدره 

 .2مليون نامة 11 إلى 1من  سكتيبعدد ماتخدمي  إرتفع الاستحواذغتية  إلى 1111في أو   سكتيبانطلاق 

 طسكايبل زرق المحيط ال  -2

إلى للماتخدم النهتئي التحدث  حيث يمكنالماتخدمين النهتئيين،  إلىخدمتتهت جهت سكتيب منذ نشأتهت و            

 خدمتتهت.العلان عن في  سكتيب قوي اعتمدتهوهذا كتن شعتر  ،إلى الأبد مكتن مجتنتأي  فيوشخص أي 

 بشكلفي خدمتتهت يني التحا  الابتكتر لىإ اتجهتالذي أوجدته،  زررقعلى المحيط الأ سكتيب  من أجل حفتظ        

وهي الخدمة التي تامح ( Skype out)سكتيب خدمة سكتيب آو أطلقت  1111 عتمبدايت  ففي  ماتمر

شبكة الهتتف الثتبتة  الأرقتم )شبكة الهتتف العتمة والعتدية، إلىخترج أجهزة الكمبيوتر  الاتصتلللماتخدمين 

 PSTN (Public Switched هي رقم ستسوالتي في الأ  (Skype In)  سكتيب إن أطلقت 1111وفي مترس  ،والمتنقلة(

Telephone Network the regular network for fixed and mobile phones)  ،شبكة الهتتف العتمة والعتدية(

ماتخدم للهتتف العتدي في العتلم بإمكتنه أن يتصل أي  شبكة الهواتف الثتبتة والمتنقلة(، هذا يعني أن

 ، سكتيب إن ي جهتزر الكمبيوترفسكتيب  بماتخدم
ُ
في عدد من  PSTNومع أرقتم  عرض كخدمة سعر ثتبتت

                                                           
1 Made P , Mosseby P, Op. Cit, p30. 
2 Ibid, p11. 
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(، الولايت  المتحدة الأمر كية، الاو د، المملكة المتحدة، فرنات، الدنمترك، فنلندا، هونغ كونغ)البلدان مثل 

ا مت دفع سكتيب إلى ، هذ1بتلهتتف الثتبت العتدي الاشتراكأورو سنو ت وهو أقل بكثير من  11تكتليف الخدمة 

 خفض التكتليف من جهة أخرى.تحاين جودة خدمتتهت من جهة و 

خدمت   إنشتءقيمة للزبون من خلال  إنشتء  بوضوح مت ير ده الزبون، حيث قرر  استمعت سكتيب 

وبدون ماتعدة، والنتيجة هي تحديد  استخدامهكبتر الان من  يتمكنبايطة وغير مكلفة، حيث  ،سهلة

 1.9) حققت، و سنتين ونصففي  بتهرامتل جديدة في منطقة غير معروفة، حيث حققت نجتحت فرص أعسكتيب 

سكتيب . تمكنت (مليون شخص 11) على قتعدة زربتئن مكونة من وحصلت بذلك من قيمة المؤسساة( مليتر دولار

ت الجديدة، وجودة نترنت، وإعتدة تركيبهت مع التكنولوجيلأ الهتتفية عبر ا الاتصتلا من تفكيك مكونت  تطبيقت  

عرض للزبون باعر لا يهزم، حيث يكون مجتنت  نشتءمتخصصة، ل مؤسساةفتئقة للصو  مرخصة من 

 بتبتكتركيم ومتوبرغن للماتخدمين الذين يتحدثون لبعضهم البعض عبر أجهزة الكمبيوتر، هذا مت عبر عنه 

 .2ف منخفضةالأعلى في حين تكون التكتلي إلىالقيمة حيث يتم دفع القيمة دائمت 

، هذا الجزء سيتم عوامل نجتح وانتقتدا  إستراتيجية المحيط الأزررقككل الاستراتيجيت  تتضمن   

اتعد في نجتح استراتيجية المحيط الأزررق، كمت سنتنتول أهم 
ُ
 الانتقتدا تلخيص جملة من العوامل التي ت

 لموجهة لهت من قبل البتحثين.ا

ومن خلال تجترب لمؤسسات  المحيط الأزررق،  استراتيجيةيجتبية عن إمن خلال مت تم عرضه من جوانب  

 في العنتصر التتلية: الاستراتيجية، يمكن أن نلخص عوامل نجتح هذه الاستراتيجيةهذه عتلمية طبقت 

ملاحقتهم، وذلك من  محتولةالمنتفاين و  إلىز على الفتعل الرئيس ي في الاوق وهو الزبون دون النظر التركي -

النظر في الماتو ت  الثلاث لغير الزبتئن وهم )الذين  إلى ضتفةخلال المحتفظة على الزبتئن الحتليين، بتل 

حيث  نينتندومت قتمت به  سيكونون زربتئن للمؤسساة قر بت، الرافضون، وغير الماتكشفون(، تأكيد ذلك

 ركز  في نموذج أعمتلهت الجديد على غير الزبتئن وهم الأشختص الذين ليس لهم اهتمتم بألعتب الفيديو

 .وكبتر الان

حيث أعتدة  تم عرضه في حتلة مؤسساة نينتندوثبت  ذلك مت إالتركيز على فكرة إعتدة تعر ف الاوق،  -

أنهت  اعتبترهت إلىجهتزر للتالية ك اعتبترهتمن التفكير بشأنهت  انتقتلو ية للعبة الفيديو، ستستعر ف الفكرة الأ 

 اللعبة. لاقتنتء، وبهذا فقد جذبت حتى كبتر الان لتكو ن ليتقة بدنيةجهتزر 

                                                           
1Made P , Mosseby P, Op. Cit, pp11-26. 
2 Ibid, p12. 
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دافعهت  الابتكترا يختلف عن المنتفاين والقيتم بالالة من  اتجته إلىالتركيز في المحيط الاحمر  اتجتهتغيير  -

 إلى ضتفةفبتل  مؤسساة نوفونوردياكثبت  ذلك مت قتمت به إ ،بتستمرارمة ورفعهت القي إنشتءي ستس الأ 

 ابتكترهتمن خلال  أزررقالزبون، أنشأ  محيط  إلىالأطبتء الرئيايين وهم  المؤسثر نمن  اهتمتمهتتحو ل ماتر 

سلالة من طرح  إلىالذي أنشأته بتلمنتفاين عمد   زررق، ولمنع تلوث المحيط الأ الأناولينالجذري لقلم 

 لمنع المقلدين.ضع حواجز ترفع قيمة الزبون و الرفع في الجودة وهي بذلك تالابتكترا  التحاينية هدفهت 

من خلال تخفيض الأسعتر  إيبتيتقليل التكتليف في مقتبل رفع قيمة الزبون، تأكيد ذلك مت قتمت به  -

 وتكو ن مجتمع الأنترنت، شبكة الأنترنتالزبون عبر البيع على  إلىعن الوسطتء والتوجه مبتشرة  بتلاستغنتء

التي  والخطوط الجو ة الأمر كيةالهتتفية عبر الانترنت،  الاتصتلا خلال تخفيض تكتليف  من وسكتيب

 وتركيز انتبتهخفضت عنتصر غير ضرور ة لتنخفض التكتليف، هذه العنتصر ظلت لوقت طو ل محط 

 المنتفاين.

العنتصر ذا  قيمة أي  يجية الذي يامح بمعرفةستراتر مخطط ال تحليل معمق لوضع الصنتعة، عب اعتمتد -

منحنى قيمة يختلف عن المنتفاين من خلال تغيير المحتور  إنشتء يُمكن منالممنوحة حتليت للزبتئن مت 

حيث مزج  المعتمدة عتدة لتشكيل مجموعة جديدة من القيم للزبتئن، تأكيد ذلك مت اعتمده سيرك الشمس

 .بتكتر القيمةحقق اية مع عنتصر جديدة لعروض الايرك المقدمة وبتلتتلي بين عنتصر تقليد

 

الحتلا  التي من خلال زررق أو يجية المحيط الأ إستراتالنظري الختص ب طترمن خلال مت تم ذكره في ال  

على الرغم من الميزا  الايجتبية التي ، و زررقنحو المحيط الأ  تيجيالاستراالتي نجحت في توجههت  للمؤسسات  عُرضت

يجية ستراتلهذه ال  توجهالتي  الانتقتدا  من طرف بتحثين، وأهم انتقتدهتتم  ، إلا أنهالاستراتيجيةتتمتع بهت هذه 

 نذكر:

لمعتمدة من قبل أطر التحليل ا وانتقش 1110 في مقتل لهم سنة  (Raith ,Wilker& Staak)ر ث، والكر وستيك  -

 ، كيم ومتوبرغنالاستراتيجيةبتلنابة للمؤسسات  وبتلأخص أداة مخطط  أزررقمحيط  ليجتد كيم ومتوبرغن

 بتكتشتفص للوضع التنتفس ي تامح للمؤسساة نهت أداة تشخيأأكدوا  الاستراتيجيةفي تصورهمت لمخطط 

 حرافنإن يكون أيمة، لذلك ينبغي خلق الق إلىأدائهت وتوجيهه من متعتملي الاوق التقليديين  حرافنإ

يجية المؤسساة "نحو الأفضل" من تلك التي ينتهجهت المنتفاون في الصنتعة مع العلم بأن المؤسساة ستراتا

يوجهتن  كيم ومتوبرغننه بتلرغم من أن إلى أ ر ث، ستيك ووالكرن يكون تحولهت لتكون نتجحة. أشتر أينبغي 

 أمثل يجيةستراتان هذا لا يوفر وسيلة لعرض أفعتل، إلا  بشكلة يجيستراتستعمتل مخطط الا المؤسسات  لا 

قيتس للقيمة الفعلية هذا من أي  نظرا لمعلمت  بيئة المشروع التجتري، والابب الرئيس ي هو أنه لا يوجد
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يجيت  وقيتس تلك ستراتختلاف بين الا ه الأصلي يظهر الا شكليجية في ستراتى مخطط الا خر أ جهة، ومن جهة

 . 1  يتم بتلملاحظة فقطختلافتالا 

ن يمنح المؤسساة التميز في الاوق، هذا يعني أختلاف والذي من المفروض على معيتر الا  كيم ومتوبرغنيؤسكد  -

 إنشتءيجية المنتفاين، ومع ذلك لا يمكن الحكم بأن ستراتاأن منحنى القيمة يجب أن يكون بعيد عن ملامح 

إن معيتر "الاختلاف" قى "الاختلاف" بأنه "الأفضل"، وبهذا فختلاف عن المنتفاين، يبالقيمة يمثل ذلك الا 

 .2يجية أمثلستراتاختيتر ليس كتفيت لا 

درج ملاحظة تتعلق بإطتر العمليت  الأربعة المدرجة م -
ُ
ن قبل كيم ومتوبرغن ومن خلال الدراسة يُمكن أن ن

تلتتلي لا يمكن قيتسه، وبهذا ستراتيجية أنه غير كمي وبوكذا مخطط الاستراتيجية، من أهم عيوب مخطط الا 

ستكشتف العرض فاين واختلاف بين عروض المنتالقرار في المؤسساة قيتس درجت  الا يصعُب على متخذي 

لطتر العمليت  الأربعة يُمكن تكييفه حاب ستبعتده أو تخفيضه أو رفعه أو إنشتؤه. بتلنابة الذي يتوجب ا

 الصنتعة التي سيتم تطبيقه عليهت.

                                                           
1 Raith M.G , et al,(2008), A Decision-Analytic Approach to Blue Ocean Strategy Development, Conference Paper, Department of 

Economics and Management, Otto-von-Guericke University, Germany, p5. 
2 Ibid, p6. 
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وكيفية في هذا الفصل مدخلا للمتغير الرئيس ي في الدراسة والذي يعبر عن جودة الخدمة  تنتول  تم 

 .زررقيجية المحيط الأ ستراتاطتر وفقت ل  تحاينهت

المفتهيم المتعلقة بتلجودة والخدمة، وكذا نمتذج قيتس جودة  ستعراضاتم من الدراسة  ول في الشق الأ  

الثلاثي وذجين هتمين لقيتسهت وهمت المقيتس المقترح من قبل نم تم وضع طترالخدمة، وفي هذا ال 

يتم من خلاله قيتس الفجوة بين حيث  سيرفكوالالذي يعبر عن مقيتس  الأمر كي)بتراسورامتن، زر ثمتل وبيري(

تجته نحو التحاين في جودة الخدمة وفقت للفجوة الموجودة بينهمت، الا ليتم فيمت بعدراكت  والتوقعت  دال 

عتمتد على مقيتس وقد تم الفصل في الا  كرونين وتتيلر،المقترح من قبل  سيرفبرفتس الثتني هو مقيتس المقي

 الفجوا  نظرا لمتطلبت  الدراسة.

ذا كتن حقلي إفي الشق الثتني لهذه الدراسة تم من خلال الأدبيت  المقترحة من قبل البتحثين معرفة مت  

كل من  ذلك من خلال تصنيف حيث تموجودة الخدمة متوافقين،  زررقيجية المحيط الأ ستراتاالدراسة وهمت 

تحايني البتكتر الا  ف التحاين في جودة الخدمة ضمنالجذري، وتصنيبتكتر الا  ضمن زررقيجية المحيط الأ ستراتا

تحاين  ختبترلا ى تم عرض أداة خر أ من جهة، بتكترأن كليهمت يندرجتن ضمن الا  اعتبترفقد تم الدمج بينهمت على 

شتقتقهت من مخطط اهذه الأداة تم  كيم ومتوبرغندة الخدمة وفقت للأطر المقترحة من قبل البتحثين جو 

، وسيتم في هذه الدراسة التحقق من (Relocation Industry)المتنقلة  ختبترهت على صنتعةايجية وتم ستراتالا 

التأكد من أثر تم قشت  لبتحثين مكتنية تطبيقهت على قطتع متعتملي الهتتف النقتل. أيضت تم من خلال منتإ

دمجه و  ستنغ و تنغقيمة للزبون وذلك من خلال النموذج المقترح من قبل  إنشتءالتحاين في جودة الخدمة على 

 إيفترسون وليناتراند.النموذج المقترح من قبل ضمن 

من خلال  وذلك زررقيجية المحيط الأ ستراتلا  قيةيالحتلا  التطبستعراض بعض اوفي الشق الأخير تم  

النتجحة ضمن صنتعة  نوفونوردياكالنتجحة ضمن صنتعة ألعتب الفيديو، تجربة  تجربة نينتندوعرض 

على التاوق  عتمتد إيبتيايجية الختص بهمت من خلال ستراتاللتتن غيرتت التوجه الا  سكتيب وإيبتيدو ة، تجربة الا 

لنلخص في الأخير عوامل نجتح  ،نترنتخدام الأ ستتتصتلا  الهتتفية بلاعلى تطبيقت  ا سكتيبنترنت، و لأ عبر ا

 نتقتدا  الموجهة لهت.الا  أهميجية و ستراتهذه الا 
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عتبر 
ُ
قتصادية عبر العالم، و الا ةأداة هامة في مجال التنمية الاجتماعي يةالسلكية واللاسلكالاتصالات  ت

اليوم يُعد الاتصالات  لنمو وعصرنة قطاعات مختلفة من الاقتصاد، كما أن فهم قطاعوتلعب دورا أساسيا في ا

 شرطا أساسيا لتحقيق التحول الناجح، فالتغيرات الهائلة لهذه الصناعة في العقود الماضية غيرت قواعدها

 وهياكلها بالكامل. 

 م في مجال التكنولوجيا وصناعةوعيا من الدولة الجزائرية بالتحديات التي يفرضها التطور القائ 

لك بمنح رخص تح المجال أمام المتعاملين وذلى ف، سارعت إتجاه نحو الرقمنةوالا السلكية واللاسلكيةالاتصالات 

  . تصالات الجزائرة مقتصرة على اى الدولستغلال هذا القطاع بعدما كانت حكرا عللا 

القطاع تطورا هذا ، شهد 5002 مام المنافسة سنةالسلكية واللاسلكية أالاتصالات  منذ فتح سوق  

بنسبة  5002 و5002رتفع عدد المشتركين بين سنتي اضية فقد املحوظا في قاعدة المشتركين خلال السنوات الم

 نحو تعظيم منفعة الزبون. الاتجاهع فحسب بل ساعد أيضا في لى نمو سريولم يؤد تحرير القطاع إ،  5%..2

هذا الفصل جاء ليتم تحليل المحيط التنافس ي لقطاع متعاملي الهاتف النقال وعرض أهم الاستراتيجيات 

 التنافسية المعتمدة من طرف المؤسسات محل الدراسة. 

هذا الفصل والذي سيتناول  تخصيص لى التعرف أكثر على قطاع متعاملي الهاتف النقال، تمسعيا منا إ 

 التالية: المحاور 

 التعريف بالمؤسسات محل الدراسة  

 عروض المؤسسات محل الدراسة 

 المحيط التنافس ي للمؤسسات محل الدراسة 
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معظم الدول بالنتائج التنافسية ، لذلك تهتم الاقتصاديالمسرع الرئيس ي للنمو الاتصالات  يعتبر قطاع 

السلكية واللاسلكية يؤدي ذلك الى توسيع الاتصالات  لهذا القطاع ظنا منهم أنه عندما تحتدم المنافسة في سوق 

سعيا منا للفهم بنية قطاع متعاملي الهاتف النقال تم  ،1بتكارلا نخفاض الأسعار ، وتحفيز ااوتحسين الخدمات و 

 لى مراحل تطور هذا القطاع من خلال إبراز أهم المحطات وعروض كل متعامل.تخصيص هذا القسم للتعرف ع

تصال، باشرت وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيات الإعلام و الا 

و قد تجسدت هذه الإصلاحات  .ميقة في قطاع البريد و المواصلاتبإصلاحات ع 0111الدولة الجزائرية منذ سنة 

حتكار الدولـة علـى نشاطـات اجاء هذا القانون لإنهاء  ،5000شهر أوت عام   في سن قانون جديد للقطاع في

و المواصلات، و تطبيقا لهذا المبدأ تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا و متعاملين، أحدهما  البريـد

تتكفل  الثانيةو  "بريد الجزائر" متمثلة في مؤسسة يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات المالية البريدية 

 .2(تصالات الجزائر)اتصالات ممثلة فيبالا

ستغلال شبكة ابيع رخصة لإقامة و  5000عامللمنافسة تم في شهر جوان الاتصالات  في إطار فتح سوق  

برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق ستمر تنفيذ اللهاتف النقال و 

عام  كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في، المناطق الريفية  و شبكة الربط المحلي في(VSAT)   بشبكات

 ..500عام المناطق الحضرية في   و الربط المحلي في5002

حترام دقيق لمبدأ ا، و ذلك في ظل 5002ماما في عام مفتوحة تالاتصالات  وبالتالي أصبحت سوق  

السلكية واللاسلكية تطورا في تقنية الهاتف الاتصالات  كتسبت سوق اوقد  ،3الشفافية و لقواعد المنافسة

، وقد بدأت (GSM) ختصارا ا( Communications Global System For Mobile)النقال أو ما يعرف بنظام 

 و ATM)أو  Mobile Algerie Telecom)صالات الجزائرية اللاسلكية مع متعاملين هما: تنطلاقة الفعلية للاالا 

(Algérie Orascom Télécom أو(OTAتصالات الجزائرالوطنية لا .500في عام  ضم، لتن(WTA)4 ، قبل التعرف على

والمتمثلة في سلطة  المتعاملين الثلاث لابد من التعرف على أهم هيئة تشرف على المتعاملين والمنافسة بينهم

 (ARPT). السلكية واللاسلكية الضبط للبريد والمواصلات

                                                             

Hawthorne  R,(2016), Competition, Barriers To Entry And Inclusive Growth: Telecommunications Sector Study, Working Paper, 

Electronic Journal, University of Johannesburg, p10

 . 00/5002/.0بتاريخ  عليه ، تم الاطلاع www.algerietelecom.dz تصالات الجزائر :اموقع مؤسسة  2 

 .المرجع نفسه 3 

4 Autorité De Régulation De La Poste Et Des Télécommunications, Observatoire du marché de la téléphonie mobile et de 

l’Internet en Algérie année 2014, Rapport de  ARPT, Algérie, 2014. 

http://www.algerietelecom.dz/
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نشاء سلطة الضبط للبريد إتم بموجبه  5000 أوت 02المؤرخ في 2-5000بمقتض ى القانون رقم  

طار تحرير سوق البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، وتكريس مبدأ إوالمواصلات السلكية واللاسلكية في 

ن هذا القانون هو تطوير ن الهدف مأسة التي تنص عليه المادة الأولى في فقرتها الثانية، والتي تؤكد على المناف

السلكية واللاسلكية ذات النوعية في ظروف موضوعية وشفافة بدون تمييز في مناخ تنافس ي الاتصالات  خدمات

جب خضوع كل نشاطات قطاع البريد ولذلك يتو  ،1ستثماراتلظروف المناسبة للقيام بالا وذلك بتوفير كل ا

، وتعتبر هذه (ARPT)والمواصلات السلكية واللاسلكية لرقابة الدولة، متمثلة في سلطة ضبط البريد والمواصلات

 02الأخيرة هيئة مستقلة تتمتع بالشخصية المعنوية والسلطة المالية، وتتمثل مهامها الرئيسية والواردة في المادة 

 2 :ما يليك 02-5000من القانون 

  الإطار والترتيبات التنظيمية لنشاطات البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية؛ حتراماالسهر على 

 اللاسلكية؛ السهر على وجود منافسة فعالة على مستوى سوق البريد والمواصلات السلكية و 

 المنافسة على مستوى أسواقها؛ ستعادةا جميع التدابير لتعزيز أو تخاذا 

 ى تطبيق دفاتر الشروط بالطريقة ذاتها بالنسبة لجميع المتعاملين وضمان المساواة فيما بينهم؛السهر عل 

  حق الملكية؛ حترامااصلات السلكية واللاسلكية في ظل السهر على توفير تقاسم الهياكل التحتية للمو 

  مبدأ عدم  امحتر ادات في النطاقات المقدمة لها مع ستخدام الترداتخطيط وإدارة وتخصيص ومراقبة

 التمييز؛

  تصال الهاتفي، ومراجعة طلبات الأرقام وتخصيصها للمتعاملين؛اوضع خطة 

 الموافقة على العروض المرجعية للربط البيني؛ 

 العامة التي تخضع لنظام الاتصالات  تسيير إجراء مناقصة لمنح تراخيص إنشاء وتشغيل شبكات

 الترخيص؛

  البريد والاتصالات السلكية واللاسلكية ووضع المواصفات عتماد معدات امنح تصريحات التشغيل و

 والمعايير التي يجب أن تستجيب لها؛

 العامة بهدف تسعير الخدمات المقدمة للجمهور؛الاتصالات  تحديد قواعد لمتعاملي شبكات 

 إدارة صندوق الخدمة الشاملة؛ 

 القيام بالمراقبة بموجب القانون ودفاتر شروط المتعاملين؛ 

 النزاعات المتعلقة بالربط البيني؛ البت في 

 التحكيم في المنازعات التي تنشأ بين المتعاملين فيما بينهم أو مع المستخدمين؛ 

                                                             

 .05/00/5002 ، تم الاطلاع عليه بتاريخ: https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 1 

 .المرجع نفسه 2 

 .قدم فالأحدثرتيب المتعاملين حسب الأت *

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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 تصالات السلكية واللاسلكية ولا سيما تلك تقديم الرأي بشأن جميع المسائل المتعلقة بالبريد، والا

ضرورة تكييف التشريعات غرض أو لالمتعلقة بتحديد الأسعار القصوى للخدمة الشاملة، ل

 ستراتيجيات التنمية؛لإ 

 تصالات السلكية لدولية وذلك في مجالي البريد والاالمشاركة في إعداد الموقف الجزائري في المفاوضات ا

 واللاسلكية؛

 لى حد سواء حول الموضوع التعاون في إطار مهامها مع السلطات أو الأجهزة الأخرى، المحلية والأجنبية ع

 .نفسه

((OOTTAA))  ((DDjjeezzzzyy))  

ستغلال الهاتف النقال في الجزائر هذه المؤسسات هي: اتقدمت أربع مؤسسات عالمية لطلب رخصة               

(Orange Télécom) ،الفرنسية (Portugal Télécom)  ،البرتغالية(Téléphonique)  سبانية، و الإ(Orascom 

Télécom) 727الهاتف النقال في الجزائر  وبعرض قيمته  ستغلاللا زت هذه الأخيرة بأول رخصة المصرية، وفا 

 مليون دولار.

لصاحبها رجل  (أوراسكوم تيليكوم)في البداية كانت مؤسسة جازي فرعا من فروع المجمع المصري  

د تحصّلت على رخصة من أجل وضع و ، و ق(Naguib Sawiris) الأعمال المصري الجنسية نجيب ساوريس

مع الشركة  ندماجالا وبعد أن قرر هذا المتعامل  .50001سنة  جازي  شبكة الهاتف النقّال تحت علامة لستغلاا

ة وهي خامس مجموع ،5000سنة  (VEON) أصبحت جازي تنتمي لمجموعة (Vimpelcom) النرويجية -الروسية

ردام في هولندا، و هي الشركة الأم المجدولة في بورصة ناسداك تحت مقرها بأمستتي يقع و ال تصالاتللادولية 

مليون زبون فيما يخص  500سوق عبر العالم و هي تقدّم خدمات لأكثر من  05في  (VEON) ، تتواجد(VIP) رمز

 لقيمالصوت، الأنترنت، الهاتف الثابت، المعطيات و الخدمات الرقميّة. تتقاسم المجموعة و كل فروعها نفس ا

أوراسكوم ). لتتحوّل 2بفضل نظرتها الرائدة .، النزاهة، الثقة و الشجاعةبتكارالا المشتركة: إرضاء الزبون، 

تفاق و بمقتض ى الا( Optimum Telecom Algérie)الجزائر أوبتيموم تيليكوم إلى 5002 بعد ذلك سنة (تيليكوم

ؤسسة عن طريق من أسهم الم %20ية على ، تحصلت الدولة الجزائر 5002سنة  مم، والمت.500نعقد سنةاالذي 

 .FNI 3)(ستثمارالصندوق الوطني للا 

 جنبي  حصل على الرخصة الأولى للهاتف النقال في الجزائر وقد كان ذلك أول متعامل أوتعتبر جازي  

من السكان على كامل  %12أن تغطي  ستطاعتوا ،5005فيفري  02و أطلقت شبكتها في  5000جويلية  20في 

و تتوفر خدماتها للجيل  5002ديسمبر  05ستغلال لخدمات الجيل الثالث ، منحت رخصة الا الوطني التراب

                                                             

 .00/5002/.0 ، تم الاطلاع عليه بتاريخ: https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 1 

 .40/40/8402 تم الاطلاع عليه بتاريخ: http://www.djezzy.dz/ar موقع مؤسسة جازي: 2 

 .00/5002/.0 ، تم الاطلاع عليه بتاريخ: https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 3 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
http://www.djezzy.dz/ar
https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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، 5002سبتمبر  .0. و قد تم منحها رخصة الاستغلال لخدمات الجيل الرابع في 5002ولاية منذ نهاية 2.الثالث في 

ها في الولايات تبعا للبرنامج و هي تتابع توسع 5002أكتوبر  0ليتم إطلاق خدمات الجيل الرابع بنجاح في 

أهم محطات مؤسسة جازي في  ويمكن تلخيص ،1ستغلالالا المنصوص عليه في دفتر الشروط الخاص برخصة 

 الجدول الموالي:

 جازي أبرز محطات مؤسسة  :(3/1)الجدول رقم

 أهم محطات جازي  السنة

 20/07/5000تغلال في سلك بعد منحها رخصة الا ، وذ02/05/5005طلاق جازي شبكتها في إ 2002

ستغلال في بعد منحها رخصة الا  3Gطلاق شبكة الجيل الثالثإمن الثلاثي الأول لهذه السنة تم بتداء إ 2012

05/05/5002. 

 Milleniumمع بقاء نفس خصائص شريحة  Millenium3Gخدمة الحصول على شريحة الجيل الثالث  2012أوت 

 .العادية

 01/5002/.0ستغلال في بعد منها رخصة الا 4Gجيل الرابع طلاق شبكة الإ 2012كتوبر أ

 عداد الباحثة بناء على الطرح السابقإمن  المصدر:

زبائنها، والعمل على الخدمات والعروض التي تقدمها لرساء ثقافة تطوير إتهدف مؤسسة جازي إلى  

كتها وخدماتها، بالإضافة إلى ذهان الجزائريين وذلك من خلال تحسين جودة شبأترسيخ علامتها التجارية في 

 كثر على الزبائن من خلال تنويع العروض المقدمة.كزها كقائدة في السوق، والتركيز أمحافظتها على مر 

AATTMM((MMoobbiilliiss))  

تصالات الجزائر لكنها اع مؤسسة كانت الشركة الجزائرية للهاتف النقال فرعا من فرو بداياتها  في 

 شتداد المنافسة في هذا القطاع.التزامات و عنها نظرا لكبر حجم الا انفصلت

 تصالات الجزائرإمؤسسة أولا: 

 حيث نص 5000أوت  02المؤرخ في  02-5000الجزائر كان من خلال القرار  اتصالاتبدايات مؤسسة  

اصلات وقد جاء هذا القرار لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد قطاع البريد والمو   استقلاليةهذا القرار على 

قطاع البريد في حين تتكفل نشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تتكفل بتسيير إنه يتم إوبموجبه فوالمواصلات، 

في  تصالات الجزائر مستقلةإزائر، وبهذا فقد أصبحت في الجالاتصالات  الجزائر بتطوير شبكة اتصالاتمؤسسة 

 .2تسييرها عن وزارة البريد

تنشط في  اجتماعيذات أسهم برأس مال  قتصاديةاالجزائر هي مؤسسة عمومية  تصالاتامؤسسة  

 : المرونة، الفعالية، وجودة الخدمة.نت تهدف إلى، وكا00/00/5002في نشاطها في  قتنطلاالاتصالات  مجال

                                                             

 .40/40/8402 تم الاطلاع عليه بتاريخ: http://www.djezzy.dz/ar جازي:موقع مؤسسة  1 

 .00/5002/.0 بتاريخ: ، تم الاطلاع عليه https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 2 

http://www.djezzy.dz/ar
https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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 1:الجزائر في تصالاتاويتمثل النشاط الرئيس ي لمؤسسة 

تصال عن بعد، وذلك من خلال السماح بنقل وتبادل: الأصوات، الرسائل بخدمات الاتزويد الزبائن  -

 ؛ية، المعلومات المرئية والمسموعةالمكتوبة، المعطيات الرقم

 ؛دمي الشبكاتالبينية مع كل مستخالاتصالات  تأسيس، تشغيل وتسيير -

 .تصال الخاصة والعامةتنمية، تشغيل، وتسيير شبكات الا -

 موبيليس  الجزائرية للهاتف النقال ؤسسةالمثانيا: 

تصالات الجزائر ا مؤسسةموبيليس كفرع تابع للشركة الأم الجزائرية للهاتف النقال  ؤسسةالمنشأت أ 

تعتبر الشركة  .5002ستقلاليتها كمتعامل لشبكة الهاتف النقال في الجزائر بتاريخ شهر أوت من سنة اعن لتعلن 

تقوم الشركة الجزائرية للهاتف النقال  ،التابعة للقطاع العام )تابعة للدولة(الاتصالات  عفي قطاالوحيدة 

ستغلال وتطوير شبكات الهاتف النقال، كما تقدم العديد من الخدمات المتعلقة بخدمات ابوضع و  موبيليس

رابع ، خدمات الستريم ، ت ، خدمات الجيل الثالث ، خدمات الجيل الترننبحار في الأ الإ و  تصالرائح السيم للاش

 .2خدمات التجوال الدولية وغيرها من الخدمات

 :3تسعى "موبيليس" منذ نشأتها إلى تحقيق أهداف أساسية تتمثل في

 ؛تقديم أحسن الخدمات -

 ؛همالتكفل الجيد بالزبائن لضمان وفائ -

يق أرقام أعمال تقديم الجديد بما يتماش ى والتطورات التكنولوجية وهذا ما مكنها من تحقو  الإبداع -

 ملايين مشترك. 00مهمة وتوصلت إلى ضم 

يجابية وذلك دائما على عكس الصورة الإ  موبيليسبداع، تعمل لسياسة التغيير والإ  ختيارها وتبنيهااوب 

ترحة. والهدف بداع في العروض والخدمات المقعالية بالإضافة إلى التنويع والإ  من خلال توفير شبكة ذات جودة

خلال الشعار  هو التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها وزبائنها، وذلك من ليه موبيليسإي تسعى الأساس ي الذ

لتزام بالدور الهام في مجال التنمية أينما كنتم"، هذا الشعار الذي تتعهد حسبها بالا"القوي الذي تتبناه 

لتزامها بالعمل الجماعي وكذا ع الثقافي، لاحترام التنو اقتصادي، بالإضافة إلى ستدامة وبمساهمتها في التقدم الاالم

 بداع.الشفافية، الوفاء، الحيوية، والإ  مساهمتها في حماية البيئة وهذا بالرجوع إلى قيمها الأربعة:

من ناحية التسيير فالشركة الجزائرية للهاتف النقال تتكون من عدة وظائف ومسيرين حيث يشرف على           

الوظيفة التجارية، التسويق،  لعام وسبع مدراء وطنيين في مختلف وظائف المؤسسة وهي:الشركة الرئيس المدير ا

مداد، الموارد البشرية، العلاقات العامة، المالية والمحاسبة، ونظام المعلومات، دارة التقنية، الإ تصالات، الإ والا

                                                             

ماجستير في رسالة ، (تأثير عوائق الدخول على المنافسة في القطاع  )دراسة حالة قطاع الهاتف النقال في الجزائر، لزهر بن عبد الرزاق 1 

 .21، ص5000، جامعة بسكرة،  د صناعي، كلية العلوم الاقتصاديةالعلوم الاقتصادية، اقتصا

 .02/00/5002بتاريخ:تم الاطلاع عليه   /http://www.dzairmobile.com  موقع مؤسسة موبيليس:2 

 .المرجع نفسه 3 

http://www.dzairmobile.com/
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ن مختلف المستويات المهنية ، دارة مكون مإهويين، وتحتوي المؤسسة على مجلس وكذا للمؤسسة ثمانية مدراء ج

 .1ستراتيجية لإدارة الشركةختيارات الا تتمثل وظيفته في المصادقة على الا و 

نقطة بيع غير  20.000وكالة تجارية موزعة على أرض الوطن، أكثر من  050كثر من أتحتوي على  

فسة مؤسسة جازي، وضعت وقصد التقرب من زبائنها ومحاولة منا ،(BTS) محطة تغطية 2000مباشرة، أكثر من 

 ،لشبكة وجودة الخدمات التي تقدمهاموبيليس شعار "أينما كنتم" تهدف من خلاله إلى تبيان مساحة تغطية ا

 ويمكن تلخيص أهم المحطات التي مرت بها مؤسسة موبيليس كما يلي:

 موبيليسمؤسسة  : أبرز محطات(3/2)الجدول رقم

 موبيليسأهم محطات  السنة

 كمتعامل لشبكة الهاتف النقال في الجزائر موبيليسن استقلالية مؤسسة علا إ 2003وت أ

 00/05/5002طلاق شبكة الجيل الثالث وذلك بعد منحها رخصة الاستغلال في إ 2012

 ولاية  2.تغطية  وقد تم 3G++طلاق شبكة إ 2012

 3Gل الثالث الذي يضمن تدفق أكثر سرعة مقارنة مع الجي 4Gطلاق شبكة الجيل الرابعإ 2012

 .عداد الباحثة بناء على الطرح السابقإ: من المصدر

OOoorreeddoooo

في الشرق الأوسط وشمال الاتصالات  الكويتية مؤسسة رائدة في مجالتصالات تعد المؤسسة الوطنية للا 

، وهـي فــرع )الوطنيـة لاتصـالات الجزائـر( سـمفـي مجـال الاتصـال بايـا، دخلـت إلـى السـوق الجزائريـة للاسـتثمار إفريق

لكويت ، وتعد أكبر مؤسسة خاصة في ا0111التي تأسست سنة (KIPCO) شركة الوطنية للاتصالات الكويتيةمن ال

اللاسـلكية فـي الشـرق الأوسـط الاتصـالات  قد عرفت نجاحا سريعا فـي مجـالمن  مليار دولار، برأسمال يقدر بأكثر 

، وتـــم 5002ديســـمبر  52جزائـــر فـــي فريقيـــا. تحصـــلت علـــى الرخصــة الخاصـــة بتقـــديم الهـــاتف النقـــال فــي الإال وشــم

شــــركة ذات أســــهم تنشــــط فــــي  (Nedjma)، تحــــت تســــمية نجمــــة .500أوت  .5طـــلاق التجــــاري للخــــدمات بتــــاريخ الإ 

تقنيـات حديثـة ومتطــورة، سـتخدامها لمليـار دولار، مـن خــلال ا 0ار قـدره ســتثمعلـى اعتمـدت المؤسسـة ، االجزائـر

أكملــت   5002عــام وكــذا مــن خــلال تشــكيلة عــروض متنوعــة، تحتــرم المعــايير الدوليــة المنصــوص عليهــا، ومــع نهايــة 

شــهر، وبجــودة  02موقــع فــي أقــل مــن  0500ولايــة قبــل الأجــل المحــدد بــأربع ســنوات، مــن خــلال  2.تغطيــة  "نجمــة"

تصـــالات مـــن نجمـــة إلـــى لســـم التجـــاري للمؤسســـة الوطنيـــة للاا تحـــول  5002نـــوفمبر  50فـــي فـــي الشـــبكة، اســـتئنائية

وهـــي الفـــرع الجزائـــري لمجمـــع أوريـــدو، وهـــي أول متعامـــل متعـــدد الوســـائط مـــوفر لخـــدمات الهـــاتف النقـــال وريـــدو  أ

طــار المســؤولية الاجتماعيــة تلتــزم شــركة أوريــدو بتغطيــة إني والجيــل الثالــث بــالجزائر. وفــي لتكنولوجيــا الجيــل الثــا

 .2قتصاديةجتماعية والالفعاليات الرياضية والثقافية والا ة مختلف الأنشطة واورعاي

                                                             

 .21، مرجع سابق، صلزهر بن عبد الرزق 1 

 .02/00/5002، تم الاطلاع عليه بتاريخ: https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 2 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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. ساهمت 5002مليار دولار أمريكي( سنة  0.0مليار دينار جزائري) 000.7يقدر رقم أعمال المؤسسة بـ  

اكة مؤسسة أوريدو الجزائر في وضع أول حاضنة موجهة للمؤسسات الناشئة التكنولوجية والمبدعة وهذا بالشر 

موظف،  2200، يقدر عدد موظفيها بـ  (ANDPME) مع الوكالة الوطنية لتطوير المؤسسات الصغيرة والمتوسطة

بالنسبة  %12موقع تقني من نوع تكنولوجيا الجيل الثاني والثالث، وبلغت نسبة التغطية  00000كما تمتلك 

مليون مشترك بينهم  02حوالي  5002ا في سنةبالنسبة للجيل الثالث، وقد بلغ عدد مشتركيه % 22للجيل الثاني، و

حدى أبرز العلامات التجارية شهرة إوريدو أوتعتبر  ،1مليون مشترك ضمن خدمة الجيل الثالث للهاتف النقال 2

في الجزائر، هذا بفضل الخدمات التي تقدمها لزبائنها من خلال خدمات الهاتف النقال وخدمة البيانات 

وتتمثل أهم محطات  (EDGE)تقنية  ستخدامباالتي تغطي كافة أنحاء الجزائر  كتهاوالوسائط المتعددة عبر شب

 مؤسسة أوريدو فيما يلي:

 أوريدوأبرز محطات مؤسسة  :(3/3)الجدول رقم

 أوريدو أهم محطات السنة

 ستغلال الهاتف النقالإحصل على الرخصة الثالثة الخاصة بنجمة تت 2003ديسمبر

 نجمةي لخدمات مؤسسة طلاق التجار الإ  2002أوت 

  3G++طلاق شبكة إ 2013ديسمبر 

  4Gطلاق شبكة الجيل الرابعإ 2012

 .عداد الباحثة بناء على الطرح السابقإمن  المصدر:

                                                             

 .المرجع نفسه 1 
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((DD,,  MM,,  OO))  

كافة الفئات، عروض  تشكيلة منتجات المتعاملين الثلاث للهاتف النقال متنوعة ويمكنها من تغطية 

لمشتركين الذين ائات العمومية ورجال أعمال و الدفع البعدي الموجه لذوي الدخول المرتفعة والمؤسسات والهي

لدخول منخفضة، وكذا تقديم ضافة إلى عروض الدفع المسبق الموجهة لذوي اإ ،الكثيرةالاتصالات  يعملون على

 .التي تقدمها كل مؤسسة على حدىعروض النستعرض أهم  ، ضمن هذا المبحثضافيةإخدمات 

تخص الأفراد وأخرى تخص المؤسسات، نعرضها في الجدول الموالي نعرض  حزمة عروضتعرض مؤسسة جازي   

 الخدمات المخصصة للأفراد كالتالي:

 أهم عروض مؤسسة جازي للأفراد :(3/2)الجدول رقم

 الرقم
أهم 

 العروض
 فصيل العرضت

 تتكون من سبعة خدمات تخص الرسائل وهي: الرسائل 0

 SMS BIP :( رسائل قصيرة في الأسبوع حتى 02رسال ستة )إدمة الزبون من تمكن هذه الخ

( أيام يتحصل 07( أيام بعد مرور )07ن لم يمتلك الزبون رصيد، وتكون صالحة لمدة )إو 

لة لا تجمع مع العدد الجديد للأسبوع غير المستعم SMS BIPالزبون على عدد جديد من 

 التالي.

 :عندما يكون هاتف الزبون مغلق أو مشغول ولا يستطيع الرد على  خدمة البريد الصوتي

المكالمة، أو هو مشغول مع مكالمة، هذه الخدمة تمكن من تحويل المكالمات نحو الرسائل 

 راسلوه.الصوتية، وبذلك لا يفقد الزبون أي مكالمة مهمة يتركها له م

 SMS 3lik :رسال رسائل إم مؤسسات من أة تمكن كل الزبائن أفرادا كانوا هي خدمة جديد

SMS  حتفاظ برصيدهم.وا لا يملكون رصيد، أو يريدون الإ ن لم كانإنحو شبكة جازي، حتى و 

  جازيJAVA BOX : تمكن خدمة جازيBOX من الخاصة بهواتف JAVA  من حفظ دليل

عد مسح البعض من أرقام الهواتف، التي يحتوي عليها أو ضياع سترجاعه حتى بإالهاتف و 

الهاتف، عملية الحفظ تخص الأرقام الموجودة في ذاكرة الهاتف وليست ذاكرة بطاقة 

 020ستعمال بـ أشهر من الإ  02لى الخدمة على مدى ، ويمكن للزبون الحصول عSIMالسيم 

 دج فقط مع شهر مهدى مجانا.

  الوابSMS :حرف عبر موقع  0.2تتعدى  مح للزبون بإرسال رسائل قصيرة لاهي خدمة تس

 OTA. نحو زبائن و  لكترونيجازي الإ

 MMS:  رسائل الوسائط المتعددةMMS تحمل مضمون متعدد الوسائط: نص ، صورة ،

و حتى على بريد أرسال هذه الرسالة نحو هاتف نقال إصوت، أو فيديو، يستطيع الزبون 
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 (.e-mailلكتروني )إ

 SMS:  ساعة( نحو شبكة  .5رسال رسالة واحدة في اليوم )إالخدمة مجانية ويمكن للزبون

OTA.وعدد الرسائل غير قابل للتجميع، وهو يجدد كل يوم ، 

 سبعة خدمات تخص الفاتورة هي: الفاتورة 5

 B2MAIL : لكتروني ستلام الفواتير عبر البريد الإإخدمةB2MAIL  شتراكات إتمكن الزبائن في

ستلام فواتيرهم إلكتروني من ل الذين يملكون عنوانا للبريد الإالبعدي وكونترو الدفع

بطلب من الزبائن الراغبين في  B2MAILلكتروني، ويتم تشغيل خدمة مباشرة على البريد الإ

 لكتروني.تلقي فواتيرهم عبر البريد الإ

 لكترونية جازي الفاتورة الإE-FACTURE :نية الزبائن لكتروتمكن خدمة الفاتورة الإ

ستفادة ازي، ولل شتراكات الدفع البعدي من دفع فواتيرهم بكل أمان عبر موقع جإالأفراد في 

 من هذه الخدمة يجب أن يكون المشترك:

 ؛لديه بطاقة بنكية في طور الصلاحية -

لكتروني مع بنكه )القرض الشعبي الجزائري، بنك ض ى على عقد الانخراط في الدفع الإأم -

 ؛(*BNAر، الخليج الجزائ

 لكتروني يتحصل عليه من طرف البنك.سري )كلمة المرور( خاص بالدفع الإلديه رمز  -

 ومن مزايا هذه الخدمة نجد: 

 ؛توفير الراحة والسهولة للزبائن -

المعايير الجديدة )معيار رمز أقص ى درجة من الأمان والخصوصية للتحويلات البنكية مع  -

 ؛ب البطاقة بالتعريف بالزبون أيضاحمان ماستر كارد(، أين يقوم بنك صاالأ 

 ؛عبر الحصول على سجل التحويلاتطلاع على كل حالات الدفع للمشتركين ، تمكن من الإ  -

 أيام. 7/7ساعة،  .5/.5توفر الخدمة -

  الفاتورة المفصلة المنتظمة: وهي خدمة حصرية عند مؤسسة جازي، حيث تمكن من

يوم، تحتوي على  10إلى  0مدة تتراوح بين الحصول على سجل مفصل لمكالمات الزبائن، على 

 التاريخ، الساعة والمدة زيادة على كل الأرقام المتصل بها وسعر كل مكالمة، ومن مزاياها:

دة، السعر، والأرقام يتضمن التاريخ، الساعة، المالاتصالات  سجل مفصل يحتوي على كل -

 ؛المتصل بها

م في الاستهلاك -
ّ
 ؛التحك

 يوم. 10إلى  00مصاريفه لمدة تتراوح من تمكن الزبون من معرفة  -

  فليكس يFLEXY فليكس ي لجازي خدمة موجهة لزبائن جازي، تمكن من تعبئة المبلغ الذي :

 (، وتتوفر هذه الخدمة عبر جميع نقاط بيع جازي. SMSتريدون )التأكيد عبر الـ
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 قتطاع الإ زبون من دفع الفاتورة عن طريقالأوتوماتيكي: تمكن هذه الخدمة ال قتطاعالا

 البنكي الأوتوماتيكي.

 الدفع عن طريق بطاقة التعبئة. 

  تزود الزبون بمعلومات حول: أخر فاتورة، معلومات 727خدمات معلومات الفاتورة :

 ستهلاك لكل حساب.إة عن الاستهلاك الحالي، فاتورة و تفصيلي

 

خدمة  2

 التعبئة

 E-Flexyلمشتركين في صيغ كنترول وفي : تمكن الزبون من تحويل الرصيد بالنسبة لكل ا

 نترنت.لكترونية وبكل أمان، عبر موقع جازي على الأ إالدفع المسبق وبطريقة 

 طرانكيلو Tranquilo تمكن هذه الخدمة الزبائن في الدفع المسبق الذين قاموا بتسوية :

بفضل   SMSرسال رسالة إوضعيتهم، والذين لهم رصيد غير كافي، بالقيام بمكالمة أو 

 دج مصاريف التسجيل.5ستعجالي الممنوح بـ يد الإ الرص

 مكان مشتركي جازي للدفع البعدي أن يرسلوا رصيدا لأقربائهم من ذوي إخدمة فليكسيلي: ب

 الدفع المسبق.

تسلية  .

ووسائط 

 متعددة

 Foot Club تمكن هذه الخدمة من متابعة كل الأخبار، المقابلات، النتائج، الأهداف، وبرامج :

ريد، بايرن ميونخ، مانشستر يونايتد، دللنوادي المختلفة)برشلونة، ريال ماللقاءات 

 يوفنتوس، ليفربول(

  جازيStore تقترح هذه الخدمة للزبون أفضل التطبيقات والألعاب الأكثر شعبية على :

ضافة إلى كل ما تقترحه بوابة إوافقا مع هواتف ولوحات أندرويد، سوق النقال والأكثر ت

Wap نواع المحتويات الخاصة بالتسلية والترفيه، فإن "جازي ستور" أتلف لجازي ومخ

ختيار من ضمن الفئات التالية: المحتويات والتطبيقات حسب الإ  الجديد يمنح تشكيلة من

ألعاب وترفيه، تربية، اتصال، تطبيقات تصويرية، أنترنت، تطبيقات الأمان، شخص ي، 

 ، أدوات للمحترفين، تطوير.وسائط متعددة، خدمة وصيانة، أدوات انتاجية

  جازيNokta تتضمن مضمون جزائري ممتع ومسلي متكون من موضوعين: النكتة :

 والبوقالة.

  جازيScoop شتراك في عرض : يتم الاScoop رسائل  .سلاميات شهريا حيث تصل الزبون إ

 يوميا تحتوي على: حديث نبوي، دعاء، حكمة، مواقيت الصلاة اليومية.

 Ranati مكانية تغيير الرنة حسب جديد الأحداث.إهذه الخدمة الزبون : تمنح 

 تحاور جازي دردشة: هذه الخدمة تمكن الزبون من فتح الدردشة على الهاتف النقال، وال

فتراض ي اسم مستعار، منتدى الدردشة فضاء إستعمال االفوري بالرسائل القصيرة ب

نقال، وتمنح هذه المنتديات فرصة للتبادل، مفتوح في كل وقت ويدخله الزبون من هاتفه ال

 الدردشة حول المواضيع المفضلة مع أشخاص آخرين والتعبير عن آراءهم وتبادل الأفكار
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 المعلومات.و 

 +Verso أو الرسائل القصيرة من الاتصالات  ستقبال كلارسال و إ: تسمح هذه الخدمة من

مع الحفاظ على سرية  قابل للتأجير لفترة محددة وقابلة للتجديد، Verso+ضافي، إرقم 

صدار المكالمات والرسائل القصيرة من الخط إولي الخاص بالزبون ، ومن الممكن الرقم الأ 

+Verso .إلى جميع الشبكات الوطنية والدولية 

  سمه اتحميل رنة هاتفه مشكلة من دعاء و سم: تمكن هذه الخدمة الزبون من جازي رنتي بالا

 الشخص ي.

خدمة  2

 الصوت

  جابة الرقم: تمكن هذه الخدمة الزبون من التعرف على من يتصل به حتى قبل الإ ظهار إخدمة

لك التعرف على على المكالمة، ومع هذه الخدمة يظهر رقم المراسل على شاشة الهاتف ويمكنه بذ

 جابة.من يتصل به قبل الإ 

  علوماتهم : هي خدمة تجمع كامل المشتركين الذين لا يودون أن لا تظهر م701القائمة الحمراء

 الهاتفية، وتضمن هذه الخدمة سرية معلومات الزبون وتمنع نشرها على الدليل.

  تصال.لاجراء اإخفاء رقمه عند إرقم: تمكن هذه الخدمة الزبون من خفاء الإخدمة 

 +Clip ذا كان خارج إ: هذه خدمة جديدة لجازي، حيث لا يفقد الزبون من خلالها ولا مكالمة

 تصال به.علام لكل من حاول الاإرج أو أغلق هاتفه فإنه يتلقى رسالة نطاق التغطية في الخا

  واحد.آن المكالمة المزدوجة: من خلالها يستطيع الزبون أن يتلقى العديد من المكالمات في 

 ف مغلق أو خارج نطاق التغطية أو تحويل المكالمات: من خلال هذه الخدمة في حالة كان الهات

ختيار الزبون، الها تحويل مكالماته نحو رقم من يع الزبون من خلانتهت شحنة البطارية يستطا

 بحيث يتمكن من تحويل المكالمة نحو هاتف ثابت أو نقال بشكل أوتوماتيكي.

 ختيار الرقم عند شراء شريحة جازي اتمكن الزبون من خلال هذه الخدمة ختيار الرقم: يا

 جديدة إذا لم يتم منحه بعد.

 رسال واستقبال رسائل صوتية إالجديدة لجازي، تمكن الزبون من  بريدهدرة: هدرة هي خدمة ال

 ، بسيطة، سريعة وفعالة.OTAمن الأحباب والأصدقاء، الذين يمتلكون خطوط 

  تغيير الرقمNewmeroبين ختيار رقمهم من اشترك جازي في عروض الدفع البعدي : يمكن لم

 حتفاظ بشرائحهم.الأرقام المتاحة عليهم مع الا 

 Travellingبرنامج الوفاء   ي الخارجف 2

 جراء مكالمة دولية من خط جازي نحو هاتف ثابت أو نقال.إولي: مع هذه الخدمة يمكن للزبون د 

 التجوال 

خدمات  

 ضافيةإ

  الرقابة الأبوية لجازي: تمكن هذه الخدمة من منع الوصول إلى المواقع التي تقترح محتويات

عبر تشكيل  GSM/EDGE/3G+/4Gلك عن طريق شبكة يمكنها أن تجرح نفسية الصغار وذ

مستوى من الرقابة الأبوية كلاسيك على النقال يتم ضبطه من قبل، ومن مزايا هذه الخدمة 
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 أنها:

 ؛تجعل التصفح آمن للأنترنت على النقال -

 ؛نترنتتواصل كامل مع الأ  -

اب الحظ، من المواقع الممنوعة من التصفح: الأخطار الجنائية)تزوير، مخدرات، ألع -

واليانصيب، مقامرة(، المحتوى الخاص بالكبار )كحول، تدخين، أسلحة، عدوانية، 

 جنس، مواقع اللقاءات(.

 Web Chat نترنت لجازي، وهي واجهة للدردشة الفورية عن طريق الرسائل : الدردشة عبر الأ

لكل نوع تصال بمصلحة للزبائن ية والفرنسية، تمكن كل شخص من الاالنصية باللغتين العرب

 من الطلبات، أو المعلومات حول المنتجات.

 نشغالاتهم.ستماع لاالزبائن للا  خدمة الزبائن: هي خدمة تكون تحت تصرف 

 .أرقام مفيدة: تحتوي هذه الخدمة على هذه الأرقام تفيد الزبائن 

  تغيير الشريحة: تمكن هذه الخدمة الزبون من الحصول على شريحةSIM  جديدة في حال ضاع

 ه، أو لم تعد شريحته في الخدمة.هاتف

  ستعمالها اهاتفه النقال لمنع  إيقافسرقة النقال: يستطيع الزبون من خلال هذه الخدمة من

 من طرف أشخاص آخرين.

 2الهجرة إلى الجيل الثالث: تمكن هذه الخدمة من نقل خطوط هواتف الزبائنG   3إلىG  ،مجانا

 .3Gشتراك امع موجهة لمشتركي الدفع المسبق  هذه الخدمة

  يتمكن الزبون الباحث عن طبيب، حرفي، محامي، أو مطعم.. الخ من خلال 702تطبيق جازي :

 .إليهمهذه الخدمة على الحصول على كل المعلومات الخاصة بهؤلاء للوصول 

 *777.تمكن هذه الخدمة من التحكم في خيارات خط هاتف الزبون : 

 . 00/5002/.0تم الاطلاع عليه بتاريخ:  www.djezzy.dzوقع: الماحثة بناء على الب إعدادمن  المصدر:

 ؤسسات نلخصها في الجدول الموالي:م مؤسسة جازي عروض تخص المدكما تق

 أهم عروض جازي للمؤسسات :(3/2)الجدول رقم

 تفصيل العرض أهم العروض رقم

جازي: هي خدمة تجمع كل المشتركين الذين لا يودون أن تظهر خدمة القائمة الحمراء ل  الصوت 1

 معلوماتهم الهاتفية ، تضمن هذه الخدمة سرية معلومات الزبون، ومنع نشرها على الدليل.

 ستفادة من مكالمات مجانية بين كل خطوط ود: يمكن هذا العرض الزبون من الا غير محد

فر لكل المخططات التسعيرية لجازي الرصيد المتنقل المشتركة في العرض، والعرض متو 

 للمؤسسات.

  خر آوتوماتيكي نحو هاتف أتحويل المكالمات: تسمح هذه الخدمة من تحويل المكالمات بشكل

 ثابت أو نقال. 

http://www.djezzy.dz/
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 ظهار رقم المراسل.إتصال دون خفاء الرقم: تسمح هذه الخدمة بالاإ 

 شخاص في آن واحد أع عدة المكالمة الجماعية: وهي خدمة توفر لموظفي المؤسسات التحدث م

 قتصاد المال وهي تعتبر مفيدة جدا للمؤسسات.اعلى خط الهاتف، لربح الوقت و 

  خدة البريد الصوتي: يتمكن موظفو المؤسسات من تحويل مكالماتهم إلى خدمة البريد الصوتي

 من أجل عدم فقدام الرسائل الهامة.

 +Clipذا كان إؤسسة من خلالها ولا مكالمة : هذه خدمة جديدة لجازي، حيث لا يفقد موظف الم

 تصال به.علام لكل من حاول الاإأو أغلق هاتفه فإنه يتلقى رسالة خارج نطاق التغطية في الخارج 

خدمة فليكس ي هنا: تمكن من تعبئة المبلغ الذي يريده موظف المؤسسة للرقم الذي يريده،   التعبئة 2

 متوفرة في جميع نقاط بيع جازي.

 ورة المفصلةخدمة الفات 

  التعبئة الالكترونيةTPE 

 الاقتطاع الأوتوماتيكي 

 الدفع عن طريق بطاقة التعبئة 

 خدمة معلومات الفاتورة 

 دولي  في الخارج 3

 التجوال 

 . 00/5002/.0الاطلاع عليه بتاريخ:  تم www.djezzy.dzالموقع: احثة بناء على الب إعدادمن  المصدر:

 

http://www.djezzy.dz/
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 تخص الأفراد وأخرى تخص المؤسسات، نعرضها  حزمة عروضكما تعرض مؤسسة موبيليس أيضا  

 في الجدول الموالي:

 :واليفي الجدول الم ملخصة المخصصة للأفراد: لعروضاأولا: 

 أهم عروض مؤسسة موبيليس للأفراد :(3/2)الجدول رقم

 تفصيل عن العرض أهم العروض رقم

عروض الدفع  1

 البعدي

 Win Max لدى الزبون الخيار في هذا العرض بين :Win Controle أو Win Libreقتناء ، لا

Win Libre  شهر 0لتزام مدته ادج، مع  0000يداع ضمان بقيمة إيشترط. 

عروض الدفع  2

 المسبق

الخدمات المقدمة مسبقا ويشمل هذا النوع من في هذا النوع من العروض يقوم الزبون بدفع قيمة 

 العروض مايلي:

 Pix x :برنامجو  مع هذا العرض الجديد مبتسم  PixX قتناء شريحة ا، يمكن الزبائن من

دج كهدية ترحيب ، إضافة إلى نغمة  000، مزودة بـرصيد أولي بقيمة  دج 200 مبتسم بسعر

 .مهداة

 نافيقيNavigui 4G: جيغا  2 ستفادة من هدية ترحيبلإ يمكن هذا العرض من اFacebook 

& Whatsapp  أشهر. 2جيغا شهريا لمدة  5ضافة إلى إيوم  20صالحة لمدة 

 Navigui 3g : :بهذا العرض يمنح الخيار للزبون بين 

فايسبوك / واتس أب مجاني،  Go+ 5مودم ويفي مزود برصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة  -

 أشهر(. 2كل شهر لمدة  0Goأي)  Go 2إضافة إلى رصيد إضافي بقيمة 

،صالح لمدة  5Goدج مزود برصيد إضافي كهدية ترحيب بقيمة  200بسعر   USBمفتاح -

 .شهر

شتراكات المتوفرة احد من الإ مكانية شراء شريحة بخاصية الدفع المسبق أو مع و إيتيح لكم  -

1Go, 10 Go, 5Go, 3Go, Go15 . 

، Navigui 3g بحار على الانترنت بحرية، من خلالالإ  : هي خدمة تمكن من3Gباك ويفي   باك 3

 ، كهدية ترحيب.4Goضافي للأنترنت بقيمة إ، ورصيد Wifi3Gوالمزود بمفتاح 

  باكMobile ى، ويحتوي كل باك علباك للهاتف النقال 2: يقترح هذا العرض : 

 ؛دج 000برصيد أولي قيمته  شريحة مبتسم -

- 1Goهر؛ش 05مهدى على مدار  يوم ، 20دة من الإنترنت صالح لم 

 .شهر 05نترنت لمدة نترنت مهدى عند كل شراء لجواز الأ حجم مضاعف لل  -

  باكNavigui 3G لتزام، مع عرض إبدون و  نترنت وفقا لاحتياجات الزبائن،: للربط بالأ

واتس و  ، إضافة إلى مجانية مواقع الفايسبوك 2Go دج ، مزودة بـ  200بسعر  Navigui مفتاح
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 . أب

  دج، 000مبتسم: يمكن هذا العرض من الحصول على شريحة سيم برصيد أولي بقيمة باك 

 . نترنت مضاعفة لمدة شهرضافة إلى جوازات الأ إ شهر 05كل شهر صالح لمدة 1Goو

  باكNavigui عندما يقتني المشترك باك :Navigui 4G CPE 

 ؛أشهر 2لمدة  Go00، سيحصل المشترك على  دج 8600 بالنسبة لـقسم -

 ؛ أشهر 2لمدة  5Goدج، سيتحصل المشترك على  05110 بالنسبة لـقسم -

  أشهر 05لمدة 5Goدج، سيتحصل المشترك على  02000 بالنسبة لـقسم -

 يوم. 20هذا العرض صالح لمدة 

العروض  2

 المزدوجة

 ++ 0200زبون من يستفيد ال 0200عند شراء شريحة موبيكونترول ++: 1200موبي كونترول 

نت الأنتر  1Goرسائل إضافة إلىو  ستعماله نحو كل الشبكات مكالماتاد شهري يمكن دج رصي

 .ختيارهاكما يمكنه تشغيل رقم مفضل من 

،  20وازات ج PixX : هذا العرض الجديد لمبتسم، بمكن الزبون من شراء Sellekni plan/net الخدمات 2

 إهدائه لأصدقائه.و  1Go جواز و  Mo 020، أو جواز  5000و 0000،  200، 020، 000

  خدمةMobMic هي خدمة تسمح للزبون بإدراج رسائل مشخصة لتظهر على شاشات المتصل :

  .بهم

 V-view.هي خدمة تسمح لمشتركي مؤسسة موبيليس بمشاهدة مختلف مقاطع الفيديو : 

 E-rselli Edahabia:  ريق البطاقة الذهبية وذلك طأطلقت موبيليس هذه الخدمة عن

بالشراكة مع مؤسسة بريد الجزائر، وتسمح خدمة الدفع الفوري للمشتركين والحائزين على 

 البطاقة الذهبية من تعبئة خطوطهم ودفع فواتيرهم في أي وقت كان ومن دون التنقل.

 E-rselli CIB :الزبون للدفع المسبق ) تعبئة الرصيد  تمنح هذه الخدمة إمكانية تعبئة خط

-https://e نترنتذلك عبر واجهة الأ و  ، CIB الدولي( من خلال البطاقة البنكيةو  المحلي

paiement.mobilis.dz ،دون التنقل، وتعتبر هذه الخدمة مجانية.و  في أي وقت كان 

 Men3andi:  هذه الخدمة موجهة لمشتركي الدفع المسبق وموبيكنترول، وفيها يتم تكفل الزبون

 بمكالمات عشرة أرقام من أقاربه أو أصدقائه.

 Mobinfo: المعلومات ذات أهمية كبرى و  مجموعة من المحتويات تمنح هذه الخدمة لمشتركين

 .USSDالممكن الحصول عليها من خلال الرسائل القصيرة أوو  ،

  تسمح هذه الخدمة للأهل مراقبة أطفالهم وحمايتهم من التصفح على قابة العائلية: الر

 المحتويات غير لائقة للأطفال.

 MobiliStore : بوابة ألعاب الهاتف النقال مقترحة خصيصا لكل زبائن هذه الخدمة هي

  موبيليس

http://www.mobilis.dz/ar/particulier_ar/pixx.php
https://e-paiement.mobilis.dz/
https://e-paiement.mobilis.dz/
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 ميزة الصوت بفضل تكنولوجيا النطاق العريض، توفر هذه الخدمة : الصوت العالي الوضوح

 عالي الوضوح على شبكتها.

  :نتظار خاصة به وفقا لميوله باشتراك اهي خدمة تمكن المشترك من تخصيص نغمة نغمتي

 دج فقط. 0.شهري قيمته 

  الفايسبوك عبرSMS  : تمكن هذه الخدمة المشترك من البقاء على اتصال عبر الرسائل

 القصيرة بالشبكة الاجتماعية )فايسبوك(.

 تسمح هذه الخدمة بتعبئة رصيد خط واحد أو اكثر للدفع المسبق  كني+:سلكني/سل

 لموبيليس.

  :تمكن هذه الخدمة المشترك من الاطلاع على رصيد حسابه البريدي الجاري، عن رصيدي

 طريق خدمة الرسائل القصيرة.

  :تسمح هذه الخدمة من الاطلاع على حساب تويتر دون الحاجة إلى الربط بالانترنت.تويتر 

  :هي خدمة مجانية تسمح بالاتصال من خط موبيليس للدفع المسبق بمراسلي المشترك كلمني

 للدفع المسبق والدفع البعدي اذا كان الرصيد غير كافي.

 :لكترونية لرصيد المشترك مجانا، هذا العرض موجه تمكن هذه الخدمة من التعبئة الإ رسيمو

 لمشتركي الدفع المسبق أو الدفع البعدي.

  توجد خدمات أخرى منها: إظهار الرقم، إخفاء الرقم، الرسائل الصوتية، المكالمة المزدوجة، كما

تحويل المكالمات، المحاضرات الثلاثية، الفاتورة المفصلة، الرسائل الصوتية والمصورة، 

 المكالمات الدولية، التجوال الدولي، مكالمات الفيديو، ...الخ.

تحويل  2

 العروض

 التحويل إلى عرض PixX : نتقال من للمشترك الذي يريد الإTawfik  إلى عرضPixX. 

  التحويل إلى عرضWinControl : لمشتركي Mobicontrol  الذين يريدون تحويل شريحتهم إلى

  lWinControعرض

 . 00/5002/.0تم الاطلاع عليه بتاريخ:  www.dzairmobile.comالموقع: احثة بناء على الب إعدادمن  المصدر:
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 الأولى للمؤسسات، وتشمل ما يلي: عروض خاصة وموجهة بالدرجة هي  نيا: عروض مخصصة للمؤسسات:ثا

 أهم عروض موبيليس للمؤسسات : (3/7)الجدول رقم

 تفصيل العرض أهم العروض رقم

عروض  1

 كالماتالم

 Win Pro 4G: .يحتوي العرض على ميزات الربط بالأنترنت، الرسائل القصيرة والمكالمات 

 Win 4G:  نترنت مجاني، رسائل تفادة من مكالمات غير محدودة، الأ سيمكن هذا العرض من الا

 ضافية نحو الخارج.إصيرة مهداة، أرقام مفضلة، أرصدة ق

 Win Pro :هذا العرض مصمم خصيصا للمحترفين من قبل مختصين. 

 :+ صحاب المهن الحرة.أعرض يجمع الحرفيين، التجار و  عرض مهني 

 حتياجات المؤسسات في ما يخصاستجابة لمختلف هذا العرض للا  ويت:عرض موبي كورب 

 .الاتصالات 

  :تصالاتهم فيما بينهم ) المتعاملين( مجاناايسمح هذا العرض المجموعة لإجراء عروض المجموعة 

  .7أيام/ 7، .5سا/ .5بصفة غير محدودة و 

 موبيليس. تفاقية معاهذا العرض للمؤسسات التي تجمعها : مخصص عرض الرعاية 

الأنترنت  2

 النقال

  عرض Only:  نترنت في المناطق المغطاة بالجيل الرابع حيث يوفر يسمح هذا العرض بتئبيت الأ

 .العرض تدفقا عالي الجودة

 :عرض موبيكوربريت . إذ و  تتوفر هذه الخدمة على عروض الدفع البعدي عرض البلاك بيري

أيضا نشر و  حقيقي ، كما يسمح بإدارة المشاريع عن بعديتيح تبادل البريد الإلكتروني في الوقت ال

 المستندات الخاصة بالمشترك.

 :يسمح هذا العرض بالعمل بنفس الوتيرة كما لو كان المشترك يعمل على جهاز  عرض موبيكنكت

 الحاسوب.

حلول  3

 المحترفين

 

 MVPN :يمنح حل MVPN خاصا  )شبكة خاصة للهاتف الظاهري( للمؤسسات برنامجا ترقيمي

  في شبكة المتعامل النقال، ما يسمح له بإدارة مجموعته على أحسن وجه.

 VPN :الـ VPN   شبكة خاصة افتراضية( هو حل موجّه للمؤسسات التي تريد الحصول على(

الأمان، يضمن ربط مختلف المواقع المتواجدة في مقاطعات و  المرونةو  شبكة تتسم بالليونة

فتراضية يسهّل تبادل المعطيات عبر تطبيقات عملية خاصة او  جغرافية عدة عبر شبكة خاصة

  . لموبيليس3G أو  2Gبالمؤسسة ، مع العلم أنّه يمكن اعتماده ، أي هذا الحل ، على شبكة 

 M2M:  تصال ببعضها البعض في الوقت الحقيقيجهزة الإبمعنى آلة لآلة هي تكنولوجيا تسمح للأ 

 تحدث أيضا عن العناصر المتصلة(.بالخصوص دون تدخل العنصر البشري )نو 

 SMS :يسمح هذا العرض بالقيام بإرسال جماعي للرسائل القصيرة من خلال خوادم  برودكاست

موبيليس نحو قائمة من الأرقام المحددة، سواء كانت تلك الرسائل موجهة لزبائن المؤسسة أو 

  موظفيها.
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 :شامل.و  تقترح عليهم بريد إلكتروني مهنيو  هي خدمة موجّهة لزبائن المؤسسات ،و  كلاود موبيليس 

 عروض الدفع البعدي  الخواص 2

 عروض الدفع المسبق 

 باك 

 العروض المزدوجة 

 الخدمات 

 تحويل العروض 

 .00/5002/.0تم الاطلاع عليه بتاريخ:  www.dzairmobile.comالموقع: الباحثة بناء على  إعداد: من المصدر

 .اصة بالأفراد وأخرى تخص المؤسساتأوريدو بدورها تقدم عروض خ

 أولا: العروض الموجهة للأفراد

 الموجهة للأفرادأوريدو  تشكيلة عروض  :(3/8)الجدول رقم

 تفصيل العرض أهم العروض رقم

خدمات  1

 وعروض

 Likoul: فال.يمنح هذا العرض دروس دعم سمعية وبصرية مطابقة للبرنامج الدراس ي للأط 

 سلامية بصيغة)نصوص دينية، قرآن...الخ( ات: تعرض مجموعة من المحتويات الإ سلاميإ

 وبصيغة سمعية أيضا.

  عرضEstormالبطاقة، وهي خدمة مجانية عبر لكتروني ب: تسمح للمشترك بإمكانية الدفع الإ

 وريدو وتسديد الفاتورة دون التنقل.أنترنت تسمح بتعبئة الخط الهاتفي الأ 

 ستفادة من خدمة الجيل الثالث تسمح هذه الخدمة للأطفال الا  الأبوية للأنترنت: الرقابة

 وريدو بدون تصفح المواقع غير المرغوبة والتي تشكل خطر عليهم.لأ 

 :مكانية تحويل العملة.إتسمح هذه الخدمة من  تحويل العملات 

 :حساب فيسبوك  مكانية التحكم فيإتمكن هذه الخدمة من  فايسبوك عبر الرسائل القصيرة

 من الهاتف النقال عن طريق الرسالة النصية القصيرة.

 Club Jeux Ooredoo  

 :حول : الطقس، الرياضة، الطبخ، هذه الخدمة تسمح بتزويد المشترك بمعلومات  خدمة خبرني

 قتصاد، مواقيت الصلاة، والعديد من المحتويات.الإ

 :الرصيد إلى متعامل أوريدو. هذه الخدمة تمكن المشترك من تحويل خدمة ستورميلي 

 :أرقام وطنية. 2تمكن هذه الخدمة الزبون من حظر  خدمة فيلتري 

 :بإرسال رسائل نصية قصيرة مجانية  أورديو تسمح لزبائن الدفع المسبق خدمة عاودلي

 .للأصدقاء إن كان رصيدهم غير كاف لإجراء المكالمة



 
 

 

 167 

33      

  

 :ه على أجهزة الصرف الآلي للبنوك، لكل تسمح هذه الخدمة للمشترك بتعبئة خط تعبئة أوريدو

 .BNPParisbasمن يملك حساب

  :كانية تعلم لغة والحصول على شهادة عند كل مستوى.إميمنح هذا العرض للمشترك هيا ! اقرا 

عروض  2

مسبقة 

 الدفع

 :!هو عرض جديد مسبق الدفع مع التسعيرة بالثانية، ويمنح هذا العرض المزيد من المزايا  هيا

ستفادة د، ويمكن هذا العرض الزبون من الإ بدون صي Bipفايسبوك بالصيغة المجانية، ومنها: 

نترنت مجاني، مع الحفاظ على الرصيد المعبأ أو  أوريدوأيضا من مكالمات غير محدودة نحو 

 .MAXY Hayaبفضل التعبئة الجديدة 

  4عرض خالص باكG. 

 MaxyPlus .انترنت 

 Maxy !هيا 

عروض ما  3

 بعد الدفع

 

  الصيغة محدودة 0200وان 

  الصيغة المحدودة 5500وان 

  الصيغة المحدودة 000.وان 

  الصيغة المفتوحة 0200وان 

  الصيغة المفتوحة 5500وان 

  الصيغة المفتوحة 000.وان 

 .00/5002/.0تم الاطلاع عليه بتاريخ:  www.dzairmobile.comالموقع: احثة بناء على الب إعدادمن  ر:المصد

http://www.ooredoo.dz/Ooredoo/Algerie/particuliers/offres-mobiles/prepayees/maxy-haya
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 روض مسبقة الدفع تتمثل فيما يلي:طار العإتقدم اوريدو في ثانيا: العروض الموجهة للمؤسسات: 

 الموجهة للمؤسساتأوريدو  تشكيلة عروض :(3/9)الجدول رقم

 لعرضتفصيل ا أهم العروض رقم

1  

حلول 

 الاتصالات

 ! هياBusiness :.يمنح هذا العرض مكالمات مجانية للمؤسسات 

 Ooredoo  برو 

 Ooredoo برو كونترول 

 Option  نترنتأهدرة و 

  :4أنترنتG  شتراكات الشهرية، وأنترنت على الطلب.باك، فايسبوك بصيغة مجانية، الا 

حلول  2

 الأعمال

  بطاقةM2Mتصال عن بعد في ة عن تكنولوجيا تسمح للأجهزة بالاعبار  : هي خدمة جهاز إلى جهاز

تصرف المشتركين تحت  M2M Ooredoo آمنة. تضع بطاقةو  بصفة مستقلةو  الأوقات الفعلية

تصال دائم لجهازكم بفضل شبكة المعطيات )الجيل الثاني/الجيل الثالث( إشرائح سيم لضمان 

 . Ooredooلـ

 Push to talk: ال الفوري المماثلة للهاتف اللاسلكي.تصيعتبر من حلول الا 

BlackBerry :: هذه الخدمة تقترح في ثلاث صيغ 

-  BlackBerry خدمة الأنترنت (BIS) 

-  BlackBerry خدمة المؤسسة (BES) 

-  BlackBerry خدمة المؤسسة بلوس (BES)+ 

ن أجل تحسين هذه الخدمة تضع تحت تصرف المشترك برامج وموارد معلوماتية فعالة، م Claud حلول  3

، Ooredoo Email ،Ooredoo Web ،Push To Talkوتسهيل عمل المؤسسات، من بينها: 

EmBleu.  

 .00/5002/.0تم الاطلاع عليه بتاريخ:  www.dzairmobile.com: الموقعاحثة بناء على الب إعدادمن  المصدر:
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 الداخلون الجدد: المتعاملون المحتملون 

 المؤسسات المتأهلة للرخصة الثالثة،

ر ومتعاملي الهاتف الثابت المهاتفة عب

 الانترنت

 

 تهديد المنتجات البديلة

يالهاتف الثابت السلكي والاسلك  -  

الاتصال عبر الرسائل - VSAT  

على  السيولة العامة للمكالمات الشخصية  -
 GMPSالنقال

القوة التفاوضية 

 للزبائن

ينالمشتركين النهائي  

القوة التفاوضية 

 للموردين

الة:منتجي الهواتف النق  

ALCATEL, ERICSON, 

SIMEN’S, ZTE, 
HUAWAI   

لصناعةفي االمتنافسون   

Djezzy 

Mobilis 

Ooredoo 

 محمية من طرف الدولة

يعتبر قطاع متعاملي الهاتف النقال من أهم القطاعات التي عرفت تطورا سريعا في عروضها وهياكلها  

نتشار اصة مع بداية العشرية الثالثة مع تصال الحديثة، خالك من خلال تبنيها لتكنولوجيا الاوتقنياتها، وذ

قال، وقد دخلت المنافسة لهذا القطاع كغيره من تصال بظهور الهاتف النلرقمية،  وكذا الثورة في عالم الاا

القطاعات الأخرى في الجزائر حيث أصبح كل متعامل من المتعاملين الثلاث هدفه الوحيد كسب أكبر عدد من 

، المشتركين وبالتالي الحصول على أكبر حصة سوقية، فكل متعامل يحاول التميز من خلال تتبعه لقطاع المنافسة

على البيانات المتاحة عن  بناءبورتر سوق وعوامله يتوجب علينا بداية تحليل القوى الخمس لسعيا منا لفهم الو 

 المتعاملين الثلاث.

ه، مـــن الســهل فهـــم خصـــائص الســـوق والعوامـــل المـــؤثرة فيـــ صـــبحي بـــورتربفضــل تحليـــل القـــوى الخمـــس ل 

 وبالإمكان تحديد القوى التنافسية لقطاع متعاملي الهاتف النقال بالجزائر كما يلي:

القوى التنافسية لقطاع متعاملي الهاتف النقال بالجزائر: (3/1)الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لحلة متعاملي الهاتف النقال في دراسة وصفية تحليلية : أساليب تحقيق الجودة الشاملة في قطاع الاتصالاتعمار طهرات،  المصدر:

 .521، ص5002، 02، مجلة الاستراتيجية والتنمية، العددالجزائر
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 تهديد الداخلون الجدد والمحتملون:  .1

حسب قطاع متعاملي الهاتف النقال فإن الداخلون المحتملون للصناعة يتمثلون في المتعاملين المحتملين،      

خدمة متعاملي الهاتف النقال تعتبر منافس محتمل للصناعة. هذه  وبالتالي فإن أي مؤسسة تنشط في مجال

ن سوق قطاع متعاملي الهاتف النقال محمي بفضل الشروط أعتبار االقوة التنافسية هي أقل تأثير على 

  .1ستغلال إلا بموافقة سلطة الضبط للبريد والمواصلاتنح حق الا الموضوعة من طرف الحكومة وبذلك فلا يم

لا يمكن لأي متعامل الدخول إلى قطاع متعاملي الهاتف   مناقصة منح الرخصة الثالثة:تنوع عروض  -أ

 ARPTالنقال إلا عن طريق الحصول على رخصة من طرف سلطة الضبط للبريد والمواصلات. وقد منحت 

ستغلال شبكة الجيل الثالث والرابع للهاتف النقال، حيث مُنِح للمتعامل االرخص المؤقتة لإقامة و 

بيليس الصف الأول، ثم المتعامل جازي ، ثم أوريدو في الصف الثالث. وذلك بعد تقييم العروض المالية مو 

وترغب العديد من المؤسسات بدخول السوق الجزائرية والفوز بالرخصة  ،2والتقنية التي قدمها المتعاملون 

 ، هذه المؤسسات هي: GSMالثالثة للهاتف النقال بالجزائر من نوع

 بالجزائر: ترتيب المؤسسات المقدمة لعروض الرخصة الثالثة للهاتف النقال (3/10)قمالجدول ر 

 البلد المؤسسات الترتيب

 الكويت تصالاتالوطنية لل 1

2 Turkcel تركيا 

3 MTN جنوب افريقيا 

2 Invest Holding لبنان 

2 Orange فرنسا 

2 Telefonica Movilès اسبانيا 

7 Maroc Telecom ربالمغ 

8 MSI Cellular Investment هولندا 

9  Deutsche telekom/Detecon ألمانيا 

10 MTC telècom الكويت 

Source : ARPT, Rapport final sur le processus d'octroi de la 3éme licence de Norme GSM, pp. 7-8. 

رات للمتعاملين الثلاثة تثماسمن خلال تحديد طبيعة الا  تصال عبر الثابت السلكي واللاسلكي:الا -ب

تصال المترابط مع شبكة المحمول، نجد أنه ستراتيجية متوسطة وطويلة الأجل من أجل تنويع طرق الااك

هناك سعي من طرف المتعاملين من أجل تحقيق هذا الترابط المنشود والذي يحقق فعالية في تقديم 

                                                             
 .01/00/5002، تم الاطلاع عليه بتاريخ: https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال:على   1

 .المرجع نفسه 2 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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بين الهاتف المحمول والثابت في الجزائر، خلال  الخدمات للزبائن، في الجدول الموالي نعرض حجم الترابط

 .(5005-5000) الفترة بين

 الثالثة للهاتف النقال بالجزائر ترتيب المؤسسات المقدمة لعروض الرخصة  :(3/11)الجدول رقم

 -بملايين الدقاق-

 5002 5002 .500 5002 5005 5000 5000 الاتصال بملايين الدقائق

 521 510 202 .20 252 .25 252 كة النقالالمكالمات الواردة إلى شب

 12. 220 220 752 252 151 0001 المكالمات الصادرة عن شبكة النقال

 .72 270 122 0027 .002 0522 02.5 المجموع

Source : Rapport des activités d’ARPT année 2016 , p30. 

مليون مكالمة 510مليون للدقيقة، منها  .72اتف النقال بلغ حجم المكالمات بين الخطوط الثابتة وشبكات اله          

. ومن خلال الجدول أيضا نجد أن تعداد المكالمات الواردة إلى شبكة 5002مكالمة صادرة في عامة 12.واردة، و

ويعود  5002وحتى سنة  5000النقال بقي ثابت وعلى نفس المستوى تقريبا خلال السنوات الأربعة الأولى من سنة 

ى السعر المرتفع نسبيا للدقيقة من الثابت نحو النقال، في حين نجد أنه انخفض خلال السنوات الأخيرة هذا إل

أما فيما يخص  ،يا للدقيقة من الثابت نحو النقالنخفاض السعر نسباوهذا يعود إلى  5002و .500سنتي  بين

لك إلى زيادة الأفراد الذين يمتلكون المكالمات الصادرة عن شبكة النقال، فنجد أنها في تناقص مستمر ويعود ذ

الهواتف النقالة، حيث نجد أن عدد الشرائح المطروحة في السوق أصبحت تقريبا تساوي أو تتجاوز عدد السكان 

 .1تصال محدود جداعتماد الهاتف الثابت في الاافي الجزائر، لذلك أصبح 

 القوة التفاوضية للموردين:  .2

شتراك في نقال، على اعتبار أنه لا يمكن الا اتف النقال في منتجي أجهزة الهاتف اليتمثل موردو متعاملي اله       

الهاتفية، حيث تحول هذا الجهاز أحد الاتصالات  بتوفر جهاز هاتف نقال لإجراء خدمة الهاتف النقال إلا

ييم وضبط قوة أساسيات الحياة اليومية للأفراد. ويلعب حجم ونوعية الجهاز دورا هاما في تحسين الخدمة وتق

المتعامل من حيث التجهيزات التي سيتنافس بها المتعاملين الآخرين في السوق، وقد عرفت أجهزة الهواتف النقالة 

 خلال ربع قرن فقط تطورا سريعا، وذلك من خلال ظهور أجيال مختلفة للهواتف النقالة ندرجها كالآتي:

  1الجيل الأولG: NMT ى عدد جد بسيط من المشتركين والمدن هو شبكة تناظرية محصورة فقط عل

التشابهية  الإشارةخدمات نقل الصوت اللاسلكية الأساسية معتمدا على  ويقدم .2الكبرى فقط

والجيل الأول كان بإمكانه فقط أن يؤمن جودة صوت منخفضة (Circuit Switching)والتبديل بالدارات 

يستخدم تقنيات ( Cellulaire) الخليويةت الاتصالا  محدودة، حيث أن هذا الجيل من نسبيا مع سعة

                                                             

، دراسة وصفية تحليلية لحلة متعاملي الهاتف النقال في الجزائر: جودة الشاملة في قطاع الاتصالاتأساليب تحقيق العمار طهرات،  1 

 .570، ص5002، 02ة والتنمية، العددمجلة الاستراتيجي

 .01/00/5002تم الاطلاع عليه بتاريخ:   quoi/-cest-3g-http://www.3g.dz/ar/la على الموقع: 2 

http://www.3g.dz/ar/la-3g-cest-quoi/
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وكافة أنظمة هذا الجيل تستخدم نظام تعديل  ،FMتعديل ترددية للشارة التشابهية مثل تعديل 

FDMA1، حيث أن كل قناة مخصصة لحزمة ترددية واحدة ضمن مجموعة خلايا. 

  2الجيل الثانيG: الـ المعروف أكثر تحت مسمى (GSM) تف النقال، ظهر في بداية والذي شكل نظام للها

الأول، وتم من خلاله نتشار الواسع لأنظمة الجيل التسعينات نتيجة زيادة عدد المستخدمين، والا 

بدلا من  (Digital Circuit Switching) ستخدام تقنيةارسال الصوت وذلك من خلال إتحسين جودة 

ر والضغط بالإضافة إلى التقنيات ستفادة من تقنيات التشفيقنية التماثلية، وذلك من خلال الا الت

، حيث بإمكان CDMAأو  TDMAنظمة الجيل الثاني تستخدم التقنيات الرقمية مثلأالرقمية، فكل 

رسال رسائل نصية قصيرة، هذه التغيرات جعلت الشبكات أرخص، أكثر إستقبال و االمستخدمين 

 .2فعالية، وأسهل في الصيانة

  3الجيل الثالثG :معطيات ذات و  المعطيات بقدرة تحمّل خدماتو  الهاتف للصوت هو عبارة عن نظام

+ ، يعتمد أساسا على 2هو الجيل  2التي تطورت مع مرور الزمن: التطور الأول لـ الجيل و  التدفق العالي،

نتقال إلى تدفق أعلى من نظيره ، كما سمح التطور الأخير + بالا 2، إذ يسمح الجيل HSPA مقاييس

أعلى تدفق للشبكة( بمضاعفة THDM  ++ ، أو)2، الجيل HSPA سمى أحيانا، الم 2لشبكات الجيل 

يدعم الخدمات ذات و  .3ميغابايت /ثانية .5إلى  50ذلك بتدفق يتراوح من و  +،2سرعة شبكات الجيل 

نترنت، وخدمات نقل الفيديو والصور عالية الجودة ، مثل الدخول إلى الأ (WideBand) الحزمة العريضة

 شبكة الثابتة، حيث نجد المتطلبات الأساسية من الجيل الثالث:بنفس جودة ال

 ؛PSTNجودة عالية في نقل الصوت مقارنة مع الشبكة الثابتة  -

 ؛دعم معدل بياني عالي -

 ؛(Circuit-Switched) و(Packet-Switched)دعم كلا من خدمات  -

 ؛عال أكثر للطيف الراديوي المتوفرستخدام فا -

 وجودة سابقا، وذلك لكي يدخل بمرونة إلى الخدمات والتقنيات.أن يأتي كمكمل لشبكات الم -

  4الجيل الرابعG:  يهدف الجيل الرابع من شبكات الهاتف النقال إلى زيادة سرعة نقل البيانات بتكلفة

 WorldWide Interoperabihity For Microwave (WiMax)أقل، وهو يحتاج في ذلك إلى تكنولوجيا 

Accessستخدام ترددات الراديو المحلية، وهي إرعة عالية بي تسمح بتحويل البيانات بس، اللاسلكية الت

ميغابايت في الثانية،  02، وتوفر معدل البيانات يصل إلى TCP/TPتقوم على أساس برتوكولات الأنترنت 

ث عالية السرعة، حيالاتصالات  ريا الجنوبية رائدتان في مجالكلم، وتعتبر اليابان وكو  2خلال مسافة 

                                                             
1 Alam F, (1999), Simulation of Third Generation CDMA Systems, Thesis of Master Science Blacksburg, Virginia, p.02. 
2 Ibid. 

 .01/00/5002تم الاطلاع عليه بتاريخ:   quoi/-cest-3g-http://www.3g.dz/ar/la على الموقع: 3 

http://www.3g.dz/ar/la-3g-cest-quoi/
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وتمنح معدل بيانات يصل إلى  4Gخدمات النقال ضمن شبكات  (Samsung)سامسونج  قدمت مؤسسة

 .ميغابايت في ثانية 000

 القوة التفاوضية للزبائن:  .3

نتقال امكانية إالهاتف النقال، وتتحدد قوتهم في تتمثل القوة التفاوضية للزبائن في مشتركي متعاملي                   

نجد أن بعض الأفراد نتقال أو عدمها، وقد فاض تكاليف الا نخان المتعاملين بسهولة، وذلك بسبب المشتركين بي

شتراك لدى ا المتعاملين الثلاث، أو بأكثر منكثر من متعامل وقد يكون الفرد الواحد مشترك لدى أيشتركون لدى 

حها كل متعامل، مما يؤدي إلى شدة ستفادة من المزايا التي يمنمل، وهو يهدف من خلال ذلك إلى الا نفس المتعا

بتكار االتي يقدمها، تخفيض الأسعار، أو التنافس بين المتعاملين ما يدفع كل متعامل إلى تحسين العروض 

 عروض جديدة لم يسبق وجودها من قبل.

مل جازي ا ملحوظا، حيث عند دخول المتعاضنخفااسعار مختلف المخرجات نجدها تشهد وبالنظر إلى أ               

مع دخول نخفاض ستمرت في الا ادج، و  1111طرح أول شريحة بقيمة  إلى السوق الجزائرية كأول متعامل حقيقي

ل المتعاملون ستعمايحة في الوقت الحالي مجاني، حيث ن أصبح سعر الشر أخرين، إلى المتعاملين المنافسين الآ 

 500أن الشريحة أصبحت مجانية حيث تباع بسعر  يحاء للزبون علاناتهم "باطل" بغرض الإ إالكلمة العامية في 

شتداد المنافسة بين اد تحصل على خط مجاني، وذلك بسبب دج، وبهذا سيكون الزبون ق 500دج وبرصيد أولي 

نخفاض الأسعار جاء نتيجة حدة المنافسة وليس قوة المشترين على المساومة، المتعاملين الثلاث، وبهذا نجد أن ا

سببه قلة البدائل المتاحة، بما أن تركز المتعاملين مقارنة بالمشترين يضعف من القوة وضعف هذه الأخيرة 

 .1التفاوضية لهم

 تهديد المنتجات البديلة:  .2

المنتجات القابلة للحلال، حيث تتحدد درجة تأثيرها على المنتج الأصلي حسب درجة  يعتبر منالهاتف النقال          

 في: )الإحلال( قابلة للنابةنابة، وتتمثل المنتجات الالإ 

عتباره يقدم نفس االبديل لمتعامل الهاتف النقال، بيعتبر الهاتف الثابت المنتج  الهاتف الثابت: -أ

الهاتفية العادية، الاتصالات  جراءإف النقال، والتي تتمثل أساسا في الخدمات التي يقدمها الهات

اتف الثابت متاز بخاصية التنقل. ويتميز قطاع الهنترنت، بالرغم من أن الهاتف النقال يشتراكات الأ او 

تصالات الجزائر، ويتجه مشتركي الهاتف الثابت السلكي في الجزائر في السنوات احتكار التام من قبل بالا 

، 5002( نحو زيادة مستمرة حيث فاق ثلاث ملايين مشترك سنة .5002،5002،500الثلاث الأخيرة )

نخفاضا مستمرا وذلك االلاسلكي الذي خصص للمناطق الريفية  وعرف عدد مشتركي الهاتف الثابت

تصالات أكثر نجاعة، كما نجد من خلال زويد هذه المناطق ببنية تحتية للاستراتيجية الدولة بتيعود لإ 

                                                             

 .575عمار طهرات، مرجع سابق، ص 1 
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، مقارنة بنسبة %02.52نسبة  5002يضا أن كثافة الهاتف الثابت عرفت تطورا حيث بلغت في أالشكل 

 .%0.07زيادة قدرها ، أي ب5002سنة  2.01%

 تطور عدد المشتركين في شبكة الهاتف الثابت :(3/2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

خ: ، تم الاطلاع عليه بتاري https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: المصدر:

02/05/5002. 

لا تزال تهيمن من  أنها، (2/2) الشكل رقمشتراكات الهاتف السكنية والمهنية نجد من خلال بالنسبة لا  

شتراكات ا، أما بخصوص 5002عدد المشتركين سنة  إجماليمن  %27.02حيث العدد حيث وصلت النسبة إلى 

 راجع إلى التوجه نحو تكنولوجيا الهاتف النقال.نخفاضا من سنة لأخرى وهذا االهاتف الثابت المهنية فقد عرفت 

518 064 

3 131 065 
2 541 272 

533 233 

3 231 332 
2 756 130 

655 885 
2 266 846 

3 026 469 

421 529 
2 717 385 

3 138 914 

222 905 
3 174 739 

3 404 209 

254 182 
3 013 460 

3 267 592 

272 960 
2 825 827 

2 098 787 

 عدد مشتركي الهاتف الثابت السلكي الإجمالي لمشتركي الهاتف الثابت العدد    

 WLLعدد مشتركي الهاتف الثابت اللاسلكي    

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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 شتراكات الهاتف الثابت السكنية والمهنيةا :(3/3)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، تم الاطلاع عليه بتاريخ:  fhttps://www.arpt.dz/ar/arpt/bre موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: المصدر:

02/05/5002. 

نجد أنه عرف زيادة خلال  (./2) الشكل رقمأما بالنسبة لولوج شبكة الهاتف الثابت للأسر من خلال  

نترنت(، والأسعار دواجية الخدمة )هاتف ثابت مع الأ ز ا، وذلك راجع إلى %0..2.، حيث بلغت 5002سنة 

ركي الهاتف الثابت يجبرون على تصالات الجزائر، وهذا بالرغم من أن مشتإلتنافسية للعروض المقدمة من طرف ا

 تصال.ستعمال الهاتف الثابت في الاانترنت بدون ستفادة من الأ شتراك من أجل الا الا 

 

 

435 972 
2 967 737 

446 625 
2 692 289 

2 005 202 

435 354 
2 832 238 

429 546 
2 669 241 

529 214 

025 235 
2 550 530 

2 702 118 

 اشتراكات الهاتف الثابت المهنية ات الهاتف الثابت السكنيةاشتراك   

070 057 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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 ولوج شبكة الهاتف الثابت للأسرة(: 3/2)الشكل رقم

 
 

، تم الاطلاع عليه بتاريخ:  https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref وجيا الإعلام والاتصال:موقع وزارة البريد وتكنول المصدر:

02/05/5002. 

إلى سنة  5000ذا ما قمنا بمقارنة مشتركي الهاتف الثابت والهاتف النقال في الجزائر خلال السنوات من إ        

 الجدول الموالي نجد:في  5002

 )عدد المشتركين بالملايين( 5002و 5000مقارنة المشتركين للهاتف الثابت والنقال للفترة بين  :(3/12)الجدول رقم

 5002 5002 .500 5002 5005 5000 5000 حظيرة المشتركين بالملايين

 3.202 3.267 3.098 3.138 3.231 3.131 3.026 مشتركي شبكة الثابت

ــت  47.04 43.39 43.30 39.63 37.527 35.62 32.78 شبكة الهاتف النقال ركيمشــ

 20.222 22.227 22.389 22.728 20.728 38.721 32.802 مجموع المشتركين

 موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال:: علىعداد الباحثة بناء على بيانات إمن  المصدر:

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref  02/05/5002 بتاريخ:تم الاطلاع عليه 

ومن خلال الجدول نلاحظ أن عدد مشتركي الهاتف الثابت عرف نماء محدودا جدا من حيث عدد  

ا بالنسبة لمشتركي نترنت، بينمزيادة عدد المشتركين في شبكة الأ  المشتركين، وهذه الزيادات الطفيفة جاءت نتيجة

مقابل  5002مليون مشترك سنة  .7.0.رتفاع مستمر لعدد المشتركين حيث وصل إلى االهاتف النقال فنلاحظ 

، يرجع هذا إلى التحسن الملحوظ لخدمات الهاتف %5..2أي بزيادة قدرها  5002مليون مشترك لسنة  2.21.

  .5002سنة  %12اتف النقال النقال في الجزائر حيث تجاوزت نسبة التغطية بشبكة اله

طار محدود وهو إجراء إئريون هذا النوع من المهاتفة في غالبا ما يفضل الجزا نترنت:تصال بشبكة الأ الا -ب 

 .500مكانية الربط بشبكة الأنترنت، فمنذ عام إالمكالمات الدولية، على الرغم من أنه يمتاز بقلة التكاليف وكذا 

، كيلوبايت في الثانية 502الرخصة على شكل مجموعة من المعطيات بسرعة  أصبح هذا النظام يخضع لنظام

طار عصرنة البنية التحتية والخدمات، تتواصل عمليات الربط بشبكة الألياف إوفي  ،ميغا 5إلى حدود  وقد تصل

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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 بلدية بشبكة الألياف البصرية، ومن أجل تلبية متطلبات 0.77، تم ربط 5002واخر سنة أالبصرية، ففي 

نترنت، وكذا تقديم خدمات ذات جودة عالية لم يتوقف النطاق الدولي عن التطور حيث بلغ في  ي الأ مستخدم

 الشكل الموالي:هو موضح في جيغابايت/ ثانية. حسب ما  220.02ما يقارب  5002أواخر سنة 

 نترنت الدولية )ميغابايت/ ثانية(عرض نطاق الأ  :(3/2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال:: علىعداد الباحثة بناء على بيانات إمن  المصدر:

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref  02/05/5002 بتاريخ:تم الاطلاع عليه 

 52.22، من بينهم 5002مشترك أواخر سنة مليون  .51.2بلغ عدد مشتركي شبكة الأنترنت في الجزائر  

ستقدام تكنولوجيا التدفق العالي االمتوقع أن يرتفع الرقم أكثر مع مليون مشترك في الهاتف النقال، ومن 

. 5002في سنة  %22.20نترنت للأسر زيادة مقدرة بـ كما عرفت نسبة ولوج الأ  (LTE. 4G) اللاسلكي للهاتف الثابت 

نترنت في جدول الموالي نوضح عدد مشتركي الأ . في ال5002سنة  %22,22ركين في الأنترنت بـ كما بلغت نسبة المشت

 .5002و 5002الجزائر بين سنوات 

 5002و 5002نترنت في الجزائر بين سنوات عدد مشتركي الأ  :(3/13)الجدول رقم

 2012 2012 2012 2013 السنوات

 ADSL 1283241 1518629 1838492 2083114مشتركي 

 G4 LTE _ 80693 423280 775792 الجيل الرابع للهاتف الثابت

 WIMAX 179 216 233 661 ويماكس

 2G 308019 8509053 18021881 25214732مشتركي الجيل الثالث 

 G _ _ _ 1464811.مشتركي الجيل الرابع 

 2859567 2262005 1599538 1283420 نترنت الهاتف الثابتأمجموع مشتركي 

 26679543 18021881 8509053 308019 نترنت الهاتف النقالأمشتركي مجموع 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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نترنت )الثابت مجموع مشتركي الأ 

 والنقال(

1591439 10108591 20283886 29539110 

 %35,80 %29 %24 %19,65 نترنتنسبة السكنات المتوفرة على الأ 

 بتاريخ:تم الاطلاع عليه  https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: المصدر:

02/05/5002. 

ستمرار، سواء فيما يخص مشتركي أن عدد مشتركي الأنترنت يتزايد باما يتم ملاحظته من خلال الجدول  

لث والرابع، وهذا ما عكسه مجموع المشتركين للأنترنت ، الجيل الرابع للهاتف الثابت، أو الجيل الثاADSLالـ 

 بالنسبة للهاتف الثابت والنقال.

 الصراع بين المنافسين الحقيقيين في الصناعة:. 2

)جازي،  وكما تم الإشارة سابقا أن سوق الهاتف النقال في الجزائر يحتوي على ثلاث متعاملين هم 

اد المنافسة، فكل متعامل يسعى إلى الحصول على أكبر عدد من شتدإيس، وأوريدو( وتتميز هذه السوق بموبيل

، وتحسين الخدمات نترنتخفيض أسعار المكالمات، وتوفير الأ المشتركين من خلال تقديم عروض جديدة، ت

، كما تجسدت المنافسة بشكل المقدمة على نطاق مراكز الخدمات للمتعاملين أو فيما يخص العروض المقدمة

 تعاملين لبعضهم البعض فيما يلي:المواضح في مجارات 

مة، تليها مؤسسة موبيليس، بينما التسعير على أساس الثانية بعد الدقيقة الأولى، والتي نادت بها مؤسسة نج -

في  كتفت مؤسسة جازي بالتسعير كل ثلاثين ثانية، بدلا من حساب سعر الوحدة الذي كان ساري المفعول إ

 ؛السابق

ذلك تصال بخمسة أرقام مختارة من المشترك مبادرة المتعامل نجمة، تليها بعد ات عند الإتخفيض أسعار المكالم -

 (؛Allo)شتراك في خط ألوجازي من خلال الإ مؤسسة 

 ؛نترنت في فترات ومواسم معينة مثل: شهر رمضان، الأعياد، العطلة الصيفية...الختخفيض أسعار المكالمات والأ  -

 نترنت جديدة خاصة بالمودم.أخاصة بالشرائح السيم وكذا عروض  ية للزبائنطرح عدة عروض للأنترنت مغر  -

بالجزائر لم تصل إلى مرحلة التشبع بعد نظرا لأن الخدمات المقدمة مازالت في الاتصالات  لا تزال سوق  

زال فسة لا تتطور مستمر بإدخال تقنيات تكنولوجيا متجددة، وعروض ترقوية دورية، هذا دلالة على أن المنا

ادها من طرف عتمستراتيجيات التنافسية التي يتم ا. في المطلب الموالي سيتم عرض لأهم الإ قائمة في هذا القطاع

 عتماد على ما تم ذكره في هذا المطلب.كل متعامل، وذلك بالا 

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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لسنوات تصالات الجزائر االتام من قبل حتكار اتسم بالا  قطاع الهاتف النقال ابقا، فكما تم الإشارة س 

قتصرت في خدماتها النقال بسبب تعدد مجال خدماتها، و هتمام لخدمة الهاتف ااتولي خيرة التي لم ، هذه الأ طويلة

حيث بلغ  المشتركين نخفض عددا وبذلكشتراك، رتفاع سعر الا اخدمة الدفع المؤجل والذي يتميز بعلى مجال 

جمالي عدد الجزائريين. ومع دخول إمن  %0.52( مشترك وهو ما يمثل نسبة 000.000) 5000عددهم نهاية سنة 

رتفع عدد مشتركي الهاتف النقال ليتجاوز احاليا( أوريدو نفصال ودخول نجمة)القطاع الهاتف النقال و المتعامل 

ستحواذ على أكبر عدد من المشتركين وذلك للا ي كل متعامل سع، هذا ما يؤكد 5007مشترك سنة  26.679.543

 .نافسة بين المتعاملين الثلاثالم شتداد، وهو ما يؤدي لا محالة إلى ايع العروض المقدمة للمشتركينمن خلال تنو 

  

مثل الدفع لة واسعة من العروض ، منحت هذه المؤسسة تشكي5005سنة جازي طلاق شبكة إعند  

ستراتيجية التنويع من خلال تنويع عروضها، انتهجت اطار خدمة الدفع المؤجل، وبذلك إالجزافي الذي يدخل في 

حيث حققت  قامت بإطلاق خدمة الدفع المسبق الذي لاقى نجاحا كبيرا لدى المستهلك الجزائري، 5005وفي أوت 

تصالات الجزائر بـ في المقابل قدرت الحصة السوقية لا %70ة سوقية قدرت بـ طلاقها حصإخلال السنة الأولى من 

سوبر وكذا عرض   (هايلة)عرض و  (Imtiyaz) فقط، ومن أهم عروض جازي حاليا نجد عرض امتياز 20%

رصيد مجاني ورصيد حيث يستفيد من خلالها المشترك على عدة مزايا منها مكالمات مجانية، ( Super Sim)سيم

ولاية في  2.ستغلال الجيل الثالث وتتوفر خدماتها للجيل الثالث في الجازي رخصة  مُنحت 5002 نت، في سنةأنتر 

ستراتيجية التوسع من أجل تغطية انتهاج اوهي تتابع  ،5002 عامطلاق الجيل الرابع بنجاح إوقد تم ، 5002نهاية 

زائري يمتلك الجيل الرابع الخاص مليون ج 00أي  5002ولاية في بداية سنة  .5كامل الولايات حيث تم تغطية 

لتصبح المتعامل الرقمي المرجعي في  5002كما أطلقت جازي برنامجا للتحوّل على المدى الكبير منذ  بجازي،

 مكانيات التي يمنحها العالم الرقمي.ستفادة من كل الإ ئر، وهي بذلك تمكن زبائنها من الا الجزا

ستراتيجية التميز من خلال تقديمها لعروض مختلفة لمختلف إاج نتهيمكن القول أن جازي تسعى لا  

المشتركين سواء أفراد أو مؤسسات، تتميز معظم عروضها بالتنوع، وتقدم خدمات عديدة تخص الرسائل، 

الفاتورة، التعبئة، الصوت، تسلية ووسائط، ...الخ. وقد قدمت عروضا للمؤسسات أهم عرض هو عرض بيزنس 

(Infinity) ميزانية المكالمات،  ره جازي حل أمثل للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة حيث يمكنها من التحكم فيوتعتب

ستراتيجية التكامل الخلفي إطلاقها لخدمات الجيل الثالث والجيل الرابع إوتنتهج جازي منذ  ،رنتنتالرسائل والأ 

ستعمال ه الهواتف خاصة فقط للا هذ  (Samsung, Wiko, Huawei)يضا، حيث تقوم ببيع الهواتف الذكية منها أ

متيازات، منها المكالمات المجانية، وعروض جازي بالإضافة إلى استفادة المشترك إلى العديد من الا مع شريحة 

 نترنت.أ
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ستراتيجية التميز من خلال التميز في العروض وإستراتيجية التوسع بالنسبة لخدمات انتهاج مؤسسة جازي لا         

 السبب الذي جعل هذه المؤسسة رائدة السوق لسنوات طويلة.الأنترنت يُعلل 

  

موبيليس قامت هذه الأخيرة بإقرار  جازي،تصالات الجزائر على مؤسسة اكرد فعل من مؤسسة                   

. وبذلك يمكن القول أنه مع دخول .500 نةس قامت بإطلاق خدمة الدفع المسبق حيث ،5002 سنةكمتعامل 

ستراتيجية التنويع في العروض إنتهاج اكتفت كل منهما باو في هذا القطاع،  بوادر المنافسة بالظهور جازي بدأت 

ة لكلا المؤسستين وفي محاولكبر عدد من المشتركين، أستحواذ على يض الأسعار كمحاولة لكل منهما الا وتخف

اليومية والأسبوعية والشهرية،   جازي عروض  أن موبيليس تقوم بتتبع نجدئن جدد، لتقاط طلب جديد وزبالا

ستراتيجيات التي الإ  أحد أهميمكن أن نكتشف  لموبيليسوالثاني لجازي حدهما أومن خلال المقارنة بين عرضين 

 كما يلي:موبيليس تنتهجها 

 مقارنة بين عرضين لكل من جازي وموبيليس: (3/12) الجدول رقم

 لعروضا

 خصائص كل عرض

 جازي 

Smart S 

 موبيليس

WinMax 

 دج0200 دج 1300 شتراك شهري إ

 .5/.5نحو موبيليس .5/.5نحو جازي  مكالمات مجانية

 سا2 سا5 مكالمات نحو باقي الشبكات

 نحو موبيليس لا يوجد رسائل مجانية

 جيغا2 جيغا2 حجم الأنترنت

 .5/.5مجاني  لا يوجد فيسبوك/واتساب/تويتر

 .من مواقع كل من مؤسسة جازي وموبيليس معلومات عتماد علىبالا عداد الباحثة إمن  المصدر:

تسعى إلى القيادة على مستوى التكلفة من خلال خفض التكاليف،  موبيليسالجدول أن ما يلاحظ في  

المكالمات،  يةدج يحتوي على عروض منها مجان 0200شتراك شهري بـ ا، حيث تعرض كلا المؤسستين جازي أقل من 

 (E-rselliو La WinMax ،Navigui ، PixX)نجد:  أهم عروض مؤسسة موبيليسمن ت. نترنأرسائل مجانية، رصيد 

وفي في سعيها الدائم نحو خفض  .أنترنت رصيد تحتوي على خدمات التعبئة والدفع، مكالمات مجانية وكذا

ستراتيجية التنويع في العروض، إبذلك تنتهج  وهيالتكاليف تقوم موبيليس بمنح عروض مختلفة بأسعار مختلفة 

وذلك من خلال بيعها لأجهزة الهواتف الذكية الخاصة بالجيل الثالث  كما تقوم أيضا بالتكامل الخلفي مثل جازي 

 . (USB)ومفاتيح  والرابع
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شتدت المنافسة أكثر بين المتعاملين، خاصة مع ا .500نجمة إلى المنافسة سنة نضمام المتعامل امع                 

ولاية في ظرف سنة واحدة، في  2.تركيز هذه الأخيرة على التوسع السريع لمجال التغطية حيث تمكنت من تغطية 

 Wap) نقالوخدمة الأنترنت بالهاتف ال (MMS)بداياتها قدمت نجمة عروض متطورة من خلال الرسائل المصورة 

Nedjmanet ) تصال لا ط على أساسيات الإقبالا كبيرا لدى الجزائريين بسبب بحث المشترك البسيإوالتي لم تلقى

نتهاج اول نجمة سعى كل متعامل منهم إلى شتداد المنافسة أكثر بين المتعاملين مع دخاالتقنيات الحديثة. ومع 

حاليا نجد: أوريدو    أهم عروض مؤسسة، ومن بين الأسعارضافة إلى تخفيض إستراتيجية التنويع في العروض ا

نتهاجها اطار إعروضا للأجهزة في  أوريدوبالإضافة إلى ذلك تقدم (، هيا! Maxy نترنت،أ MaxyPlusهيا، )

 iPhone 8Plus, Huawei Mate 10 Pro, Note 8, Net)ستراتيجية التكامل الخلفي ومن أهم هذه العروض نجد: لا 

Gear M1 Router). 

 عدد المشتركين بالإضافة إلى الحصة السوقية التي يشغلها كل متعامل. يتناول من خلال الجدول الموالي 

 5002و .500مقارنة عدد المشتركين والحصة السوقية للمتعاملين الثلاث بين سنة  :(3/12)الجدول رقم

Source : Rapport des activités d’ARPT année 2016, OpCit, pp.33-34. 

تتولى ريادة سوق الهاتف النقال بالجزائر سنة تصالات )موبيليس( الجزائرية للا ن مؤسسةأيتضح لنا             

بـ )جازي( وراسكوم تيليكوم الجزائر أ، تليها %22.27مليون مشترك وبحصة سوقية تقدر بـ  07بأكثر من  5002

السنوات  على الرغم من أن جازي كانت في، %52.22بـ )أوريدو( تصالات الجزائر ، ثم الوطنية للا%.22.7

موبيليس بالنسبة لسوق الجيل الثالث والرابع فنجد أن قيادة السوق من نصيب  ،السابقة هي رائدة السوق 

 موبيليستظل مؤسسة وبذلك ، %51.20 أخيرا أوريدوو  ،%51.22بـ  زي تليها جا، %.0.0.بحصة تقدر بـ  كذلك

 .1هي الرائدة

وما يلاحظ في السوق الجزائرية للهاتف النقال، أن أغلب الأجهزة هي أجهزة تحتوي على موضعين  

في رتفاع النسبي لبعض الهواتف الذكية، لذلك يحاول متعاملو الهاتف النقال التكامل الخللشريحتين أيضا الا 

يضا أ. مع عروض مجانية ضافة إلى الشريحة بأسعار جد مغرية للزبائنإمن خلال قيامهم ببيع الهواتف النقالة 

                                                             

 .02/05/5002 بتاريخ:الاطلاع عليه  تم https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref موقع وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 1 

 2012سنة  2012سنة  2012سنة  المتعاملين

الحصة  عدد المشتركين

 يةالسوق

الحصة  عدد المشتركين

 السوقية

الحصة  عدد المشتركين

 السوقية

 34.79% 02227222 39.19% 07002022 %5.11. 022050.2 جازي 

 36.87% 7.2..072 32.47% 0..0.027 30.08% 02055512 موبيليس

 28.33% 02252221 28.34% 05512220 26.94% 00222720 أوريدو

 100% 70.0250. 100% 2210122. 100% .251207. المجموع

https://www.arpt.dz/ar/arpt/bref/
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وقت سابق شتراك غير الزبائن والذين كانوا في اقيام متعاملي الهاتف النقال بالجزائر بالتكامل الخلفي يزيد من 

 جدد.، وبذلك تكتسب المؤسسات زبان غير مشتركين في المؤسسة
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ستعرضنا خلال هذا الفصل الجزء المتعلق بالتعريف بميدان الدراسة وهم متعاملي الهاتف النقال في ا 

 جازي، موبيليس، وأوريدو.الجزائر 

ستغلال الهاتف النقال ول من مُنح رخصة لا جازي وهي أول تم التعرف على لمحة عن مؤسسة في الشق الأ  

تصالات، لتُمنح الرخصة قت سابق ممثلة بمؤسسة الجزائر للاالتي كانت في و  ليسموبيفي الجزائر، تليها مؤسسة 

 سابقا(. نجمة)أوريدو  الثالثة لمؤسسة

في الشق الثاني تم توضيح أهم وأبرز العروض للمؤسسات الثلاث، حيث نجد أن العروض تتنوع بين  

خرى وض خاصة بالأفراد وعروض أتوجه عر  عروض الدفع المسبق وعروض الدفع البعدي، كما أن كل مؤسسة

 تخص المؤسسات.

  في الشق الثالث تم تحليل المحيط التنافس ي الذي تنشط فيه المؤسسات الثلاث، كما تم تطبيق نموذج 

ي للقوى الخمس وهم: الداخلون الجدد والمحتمون ممثلون بالمؤسسات المتأهلة للرخصة الثالثة ومتعامل بورتر

نترنت، القوة التفاوضية للزبائن والممثلة بالمشتركين النهائيين، القوة التفاوضية بر الأ الهاتف الثابت للمهاتفة ع

 للموردين وهم  منتجي الهواتف النقالة، وتهديد المنتجات البديلة الممثلة بالهاتف الثابت السلكي واللاسلكي.

ؤسسات الثلاث حيث ضافة إلى ذلك تم تحديد أهم الاستراتيجيات التي تنتهجها كل مؤسسة من المإ 

ومن خلال العروض الممنوحة للمشتركين يسعيان إلى تحقيق التميز، في حين  أوريدوو  جازي ن أوجدت الدراسة 

نتهاج كل مؤسسة لاستراتيجية استراتيجية خفض التكلفة، بالإضافة إلى اتركز بشكل كبير على  موبيليسأن 

إضافة إلى مودم خاص بالأنترنت   لة مع عروض مجانيةالتكامل الخلفي من خلال قيامهم ببيع الهواتف النقا

 .USBومفتاح 
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سويقية السائدة في قطاع الخدمات: شدة المنافسة بين الفاعلين الأساسيين التتهيمن ثلاث قوى على البيئة                 

بيئتة التنييميتة، هتاه القتوى تجاه نحو تحسين التقنيات المستتددمة والتحتولات المستتمفة فتي التغير والاالفي السوق، 

ى متتتن ن بمستتتويات أعلتتتأصتتتبل ال  تتتائن أياتتر وعيتتتا بمتطلبتتاته  ويطتتتالبو  ، لتتال 1لتتتى تنتتامو وتطتتتوا اببتتات ال  تتتائنتتتي إ  

ويكمتن ،  ااة الختدمات بفعاليتة ب علتى مقتدمو الختدمات قيتا  و ستتمفاا، ممتا صع تع  الخدمات، فالتوقعات تتطتوا با

تحدصد  المفتاح في تحسين الخدمة القيام بقيا  جو ة الخدمة من وجهة نيف ال  ائن، ويتطلب هاا النوع من القيا 

نموذج محد  ومن ث  ت مي  أ اة عملية للقيا  تفتك  على أبعا  الخدمة الأيار ستنا  على المفهوم المفا  قياسه بالا 

التاإ ستيرفووا  عتمتا  عليته فتي هتاه الدااستة هتو مقيتا  دمتة ال  تائنا النمتوذج التاإ تت  الا  ااة خ أهمية يجت   متن 

ت   جفا ات التحسين لت و تكييفه لقطاع الدااسة تضمن ستة أبعا  يعتمد في قياسه لجو ة الخدمة على خمس أبعا 

 صفااستتتتون الجدصتتتتدة المقيرنتتتتة متتتتن قبتتتت   وفتتتتر  جتتتتفا ات ا اتتتتد ة لتتتت  اة استتتتيراتيجية ا اتتتتي  الأ اق ضتتتتمن  عتتتتاا عمتتتت 

 ولينسيراندا

ضمن ختباا هاه الأ اة وتطبيقها افي السياق الج ائفإ، تبحث هاه الدااسة في هاه الأ اة  لبحث مدى صلانية           

ت  النقا  بولاصة المسيلة، وبعد التعفف على قطاع الدااسة في الف   الثالث صأتو هاا الج   لي متعاملي الهاتف قطاع

عتمتتتتا  الخطتتتتوات ، وقتتتتد تتتتت  امتتتتا تتتتت  تناولتتتته متتتتن نيفيتتتتات نتتتتو  تحستتتتين جتتتتو ة الخدمتتتتة علتتتتى هتتتتاا القطتتتتاع ستتتتقا فيتتته  

 من قب   صفااسون ولينسيرانداالموجو ة ضمن الدلي  العملي المقيرح 

  مدط  جو ة الخدمةستددام النموذج التطبيقو لا  :( 4/1) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Ivarsson.A, Lindstrand.D .(2014). Developing a Tool for Digital Transformations: How to 

Improve Service Quality in the Relocation Industry, Master of science Thesis, Stockholm, Sweden, p39. 

                                                             
1 Sheel B. et al. (2004). Relative importance of service quality dimensions, a multisectoral study, Journal of Service Research, 4(1). 97-

113. 
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(SQC)

D.M.O

جتماعيتتة همتتا البحتث الك تتي وهتتو ا تين للبحتتث العل تي فتتي العلتوم الا نتته صوجتد مقتتاألتتى   (Ashley &Boydبيتتو  وأشتلي  يشتير           

لمتتتفتب  بالعقلانيتتة والموضتتتوعية، والبحتتث النتتتو ي أو الكيفتتتو ستتتتدداما لتتدى العدصتتتد متتن البتتتانثين القتتائ  علتتتى العتتد  وااالشتتا ع 

نتته لتحستتين جتتو ة أا هتتاه الدااستتة ستتيري  علتتى المتتنبر الك تتي ت رصتتف ذلتت  1التتاإ تهتتت  بتتالمعنى والقتتي  بعتتا البتتانثينيمتتا يستتميه 

التتتتتي تنت تتتتي التتتتى المتتتتنبر ستتتتتعانة بالمقابلتتتتة نتتتته ستتتتيت  الا أ  ا  الختتتتدمات المقدمتتتتة، بيتتتتر  وجهتتتتة نيتتتتف ال  تتتتائنالخدمتتتتة صتوجتتتتب معففتتتتة 

ستتبيان الدااستة، ضتمن هتاا المبحتث تت  عتف  المستاا المتبتتع االكيفتو وذلت  لتحدصتد عوامت  جتو ة الخدمتة والتتي تع تر عتن بنتتو  

 مف لة ضمن مطلبين يما صليامدط  جو ة الخدمة  لبنا 

 

منبجية تحدصد  ستبيان الدااسة، والمتضمنالعل ي المتبع لبنا  لى المنبر ا هاا المطلب  في يت  التطفق س

ا نتائج التحلي  العاملي، ظها وياا  نية الأبعا  وتكييفها مع قطاع الات الات؛ختباا صلا ا عوام  جو ة الخدمة؛

 ستبيان الدااسة في شوله النها وا لييهف 

 

سلوب أويعت ر  جو ة الخدمة،هي تحدصد عوام   مدط  جو ة الخدمةة صتوجب القيام بها لتجسيد أو  مفنل            

عوامت  الجتو ة تحدصتد ستتددامها لجمتع البيانتات، لتال  فقتد تت  االمقابلة أند أه  الأساليب التي تستددم من أج  

 .التي تتنافس عليها الميسسات

عت ر المقابلة بير المنيمة أو بير         
ع
وفر تسلس   جفا ه للمقابلة ذل  أن المقاب  لا صدخ  في مهمة جدا المهيولة ت

سئلة ليت  عفنها، وعا ة ما صوون الهدف من المقابلة بير المنيمة هو جمع بيانات أولية بحيث صمكن مدط  من الأ 

بير المنيمة ذل  أن المقابلة المنيمة أفض  من المقابلة أن   صفى بانثون  ،2للبانث من خلالها تحدصد المتغيرات

على النقا  المقابلة بير المنيمة تعطو مجا  واسع للمستجوب للادصث عنه و التالي سيت  تفييز المستجوب أيار 

المنيمة تعت ر بير المقابلة   لا أن ،3لا صددم البانثما بتعا  عن النقا  السلبية وهاا الجيدة محاولة منه للا 

من أج  تحدصد عوام  جو ة الخدمة التي تتنافس عليها الميسسات مح   وذل  هاه الدااسةالأسلوب الأفض  ل

قابلة مع مسيولين في الميسسات مح  الدااسة وذل  من أج  تحدصد عوام  المجفا  من المفير   نيث ، الدااسة

                                                             
1 Ashley P, Boyd W.E, (2006), Quantitative and Qualitative Approaches to Research in Environmental Management ,  Australasian 

Journal of Environmental Management, p70. 
2 Sekaran U,(2000). Research Methods for Business: A Skill-Building Approach, John Wiley & Sons, Inc., Fourth Edition, p225. 
3 Cook, M., & Cripps, B. (2005). Psychological assessment in the workplace. London, John Wiley & Sons Ltd, p206. 
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ولي ك  من جفا  المقابلة مع مسي  ولتعاا ، الجو ة المتنافس عليها من قب  متعاملي الهاتف النقا  لولاصة المسيلة

بولاصة المسيلة نيث  أوايدو يسسةم مسيو المقابلة مع  لإجفا ضطفت البانثة ا، مو يليسو  جا إ ميسسة 

ت  من خلاله تطويف قائمة من عوام  جو ة الخدمة موونة من ، 1ليوم واند تينالمقابلة مدة ساعستمفت  ا

 ااج العوام  الثلاث  و التالي ت   ،ات السابقةستمدت من الدااساعوام  منها تتشابه مع العوام  التي  7عوام 11

 ستبيان الدااسة، وهاه العوام  هي:االأخفى ضمن 

o ؛عن العفو  الهامة والجدصدة بإبلاغ ال  ون الميسسة  قيام          

o  ؛أفض  الخيااات لل  ون   صجا  لى سعي الميسسة 

o  االعف  المناسب له ستددامباموظفو الميسسة صنصاون ال  ون 

تاف النقا  لولاصة المتنافس عليها من قب  متعاملي الهعملية تحدصد عوام  الجو ة الأخفى ستكما  اعاا  في  

، نقتتوم جتتفا  المقابلتتةمتتو يليس   و  جتتا إ وذلتت  لتففا المتعتتاملين ا ختتفين  ستتتعانة بالدااستتات الستتابقةالمستيلة تتت  الا 

 جفا ات تحدصد عوام  جو ة الخدمة في الطفح المواليا بسف  

ت  تحدصد بعا عوام  الجو ة من خلا  استعفا  الأ بيات، و نا  على  ااسات سابقة لجو ة الخدمة تت   

الاإ يعت ر قطاع الات الات  ضافة الى قطاع في العدصد من القطاعات ا ختلفة  مقيا  سيرفووا من خلالها تطبير 

 هي: ةلتحدصد عوام  الجو  ختيااهااالدااسة، ومن بين القطاعات التي ت  

 الدااسات السابقة المعتمدة في تحدصد عوام  الجو ة: (4/1) الجدول رقم

 لمعتمدة في تحديد عوامل الجودةالدراسة السابقة ا الصناعة

Loke S.P et al قطاع الاتصالات  ،  2111 ) Kushwah S V, Bhargav A   2114)  

(، 2112عابدصن  محمد فو إ سال  ،  Wang Y, Yang Y  2114)  

Karateke O.M, Yavas U, Babakus E مات المصرفيةالخد (2112  ،( ناي  جبواإ الخفاجي2115   

(Bhat,M.A   2112 الخدمات السياحية  

( Caro L.M , Garcia J.A  ، 2112 وكالات السفر Millán A, Esteban A   2113)  

Ivarsson.A, Lindstrand.D قطاع الصناعات المتنقلة     2114)  

 .اعدا  البانثة بنا  على الدااسات السابقة: من المصدر

ختيتاا كت  متن: قطتاع الختدمات الم تففية، قطتاع الختدمات الستيانية، اتت  صتضح لنا متن ختلا  الجتدو  أنته 

الدااستتتة،  هتمتتاماالتتاإ يعت تتتر محتتوا الات تتالات  ناعات المتنقلتتتة، فضتتلا عتتن قطتتتاعقطتتاع وكتتالات الستتتفف، قطتتاع ال تت

 ،ال تتناعات  وهتو مجمتتوع عوامت  جتو ة الخدمتة التتتي تت  تحدصتدها متتن مدتلتف هتاه عامت 272وبهتاا فقتد تت  تحدصتتد 

ستتتكملم متتع عوامتت  لجتتو ة الخدمتتة تتت  اقائمتتة عوامتت  جتتو ة الخدمتتة التتتي تتت  جمعهتتا متتن ختتلا  الدااستتات الستتابقة، 

                                                             

 .صبانا 11:11على الساعة  03/11/2112صوم  أوايدوميسسة  سيو ممع  بير مهيولةاجفا  مقابلات  1 
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   ااجهاو  ، ضافية تحدصد ثلاث عوام نيث ت   ،أوايدوميسسة  مسيو جفا  مقابلة مباشفة مع  تطويفها من خلا  

 القائمةا في

ت الات، ت  تقسي  هاه الخطوة شا  قائمة من عوام  جو ة الخدمة توون ذات صلة بقطاع الان ومن أج   

 على ثلاث مفان  كالتالي:

 التتة التكتتفااات وعوامتت  لا صتتلة لهتتا بقطتتاع الدااستتة، مثتتا  علتتى عامتت  بيتتر مهتت   فتتي هتتاه المفنلتتة  تتت  الأولةةى:المرحلةةة  -

صقتتتتوم متتتتوظفو البنتتتت  بتنفيتتتتا معتتتتاملات ال  تتتتون هتتتتاه المفنلتتتتة نجتتتتد:   نافتتتته فتتتتيوالتتتتاإ تتتتت  الات تتتتالات  بالنستتتتبة لقطتتتتاع

، مثتتتا  :ختتتف:  تقتتتدص  ت تتتالاتالابستتتفية(، الستتتفية مطلو تتتة فتتتي قطتتتاع الختتتدمات الم تتتففية لكتتتن لا أهميتتتة لهتتتا فتتتي قطتتتاع 

هميتتتتتة لتتتتته فتتتتتي قطتتتتتاع أكتتتتتن لا وجبتتتتتات عاليتتتتتة الجتتتتتو ة( يتتتتتال  هتتتتتاا العامتتتتت  لتتتتته أهميتتتتتة فتتتتتي قطتتتتتاع الختتتتتدمات الستتتتتيانية ل

 عام ا 51لى  عام   272ت الات، في هاه المفنلة ت  تقليص عد  العوام  من الا

عتتتا ة  قطتتتاع الدااستتة، مثتتتا  علتتتى عامتت  تتتت  لعوامتتت  لتتما تتتسى فتتي ستتتياق اعتتتا ة صتتيابة خلالهتتتا  تتت   المرحلةةة الناةيةةةة: -

 صيابته ليتما سى وقطاع الدااسةا

  امفهومية مع السائحينصقوم الموظفون بالتواص  بطلاقة و 

  ابطفيقة مفهومة معي موظفو الميسسة صتواص    

تتت  تحدصتتد أهتت  العوامتت  ذات صتتلة بالميسستتات و تتالموظفين فتتي قطتتاع الدااستتة، نيتتث تتت  تدفتتيا  المرحلةةة النالنةةة: -

ثتتا  علتتى عامتت  مهت  لتطبيقتته علتى مستتتوى قطتاع متعتتاملي الهتاتف النقتتا  بالمستيلة، م 33لتى  العوامت  فتتي هتاه المفنلتتة 

  الته في هاه المفنلةا عام  ت  

 اليرنيب عند الوصو  الى الوكالة 

عمليتتة تحدصتتد عوامتت  جتتو ة مستتاا هتتاا العامتت  لتته صتتلة بقطتتاع الدااستتة لكنتته بيتتر مهتت  جتتدا، الشتتو  المتتوالي صو تتح  

 ابنا  على المقابلة والدااسات السابقة الخدمة
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 لخدمةتحدصد عوام  جو ة ا  جفا ات :(4/2) الشكل رقم

 عام  لجو ة الخدمة 272

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قاب  للتطبير جو ة عام  33

 

 .من اعدا  البانثة بنا  على الطفح السابر المصدر:

ضافية ليسم موجو ة على  عوام  جو ة خدمة  نشا  صتوجب  ااجه في الجانب النيفإ فإنه  نسب ما ت  

بتواا في مجا  الخدمات صت  أن أفواا الا  (Hanneke ي  هانا في مناقشته و ح مستوى قطاع متعاملي الهاتف النقا 

جفا  نقاشات مع ال  ائن  بطفيقة ن خلا    ااة العامة لميسسة الخدمات، أو تت  م نشاؤها بشو  ائيسسي من قب  الإ 

لال  ت  تحدصد  ،1الع ف الاهني الاإ يعت ر الأسلوب الأيار أهمية من أج  توليد الأفواا وتطويفها بشو  أي ر

مجموعة من المشيريين لهيلا  المتعاملين  معمن خلا  جلستين للع ف الاهني ضافتها  العوام  الجدصدة التي صت  

ماهي بت: للإجابة على السيا  والمتعلر  ليوم واند من ال من تينريين، نيث ت  منحه  نوالي ساعيمش 3بلغ عد ه  

ضافتها للخدمة؟، هاا السيا  الاإ يعت ر  سة والتي تفيد اعوام  الجو ة التي لا تتنافس عليها الميسسات مح  الدا 

 الاسيراتيجية ا اي  الأ اق عاا العمليات الأابعةفي تحدصدهما لإ يي  وماو فبن أه  سيا  قام ب يابته 

                                                             
1 Hanneke A.H,(2010),  Service Innovation: Managing Innovation from Idea Generation to Innovative Offer, Master thesis, Business 

Administration, University of Twente. 

الاتازالة التكرارات والعوامل التي لا صلة لها بقطاع الاتص  

 

 اعادة صياغة العوامل في سياق قطاع الاتصالات

 

 تحديد أهم العوامل ذات الصلة بقطاع الدراسة
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، يما أشاا هاني  بداعيةت التي تستددم لتوليد الأفواا الإ ندى الأ وا  وتعت ر عفيقة الع ف الاهني 

أليكس أو  وان علاق هاا المفهوم من عفف  ، وقد ت  1لى اصجا  نلو  مبتكفة لمشاك  معينة تي إ  ها ضافة  لى أن

 Alex Osborn)  ة تحاو   صجا  مبنية على عفيقة مجموعات نف مفيكية، هاه التقنية في الولاصات المتحدة الأ  1551عام

بدقة صقوم أففا  ا جموعة بالتعبير عن نلو  ، فبعد تحدصد الموضوع أو توليد أفواا جدصدة نلو  لمشولة معينة

 ا2نتقا هاا ون الاك  عليها أو  المشولة

، مثا  عن أند بنا  على عفيقة الع ف الاهني فق  قابلة للتطبير الفعلي 4عوام  منها  11ت  تحدصد  

 ر هاا العام ابنية تحتية لتطبي توففنيفا لعدم  العوام  التي ت  نافها لأنها بير قابلة للتطبير الفعلي

   ستددامو لشفيحة الهاتف النقا اأستطيع التسوق من خلا. 

، هتو مبتدأ البحتث فتي استيراتيجية ا اتي  الأ اقمتن القطاعتات الأختفى ذلت  أن أنتد أهت  مبتا   عام   ستمدا            

استيراتيجية ا اتي     سيراتيجية ا ختلفة، يمحاولة منا لتطبيتر مبتافي ا جموعات الإ  ال ناعات البدصلة، والبحث

ضتتافتها فتتي ختتدمات متعتتاملي الهتتاتف  تتت  البحتتث عتتن عوامتت  لجتتو ة الخدمتتة فتتي صتتناعات أختتفى، والتتتي صمكتتن ، الأ اق

 وهو:النقا  لتتحسن الجو ة، 

 اسا24:لية لتعبئة الفصيد على مداا  صنبغي أن توفف الميسسة لل  ون أجه ة 

ث نجده ضمن الخدمات البنكية، وياا خدمات النق  أصن صت  تعبئة هاا العام  صوجد في العدصد من ال ناعات، ني

 التنق ابطاقة النق  ع ر المييرو من خلا  أجه ة :لية ليتمكن ال  ون من 

 

ليه بعد جو ة الشبكة الاإ يعت تر بعتد  مضافا  سيرفووا من أج  اختباا صلانية الأبعا  الخمسة لمقيا   

ختتفى أو  بنتتدا تقتتيس التوقعتتات 33موتتون متتن (1 أنيتتف الملاتتر اقتت  ستتتبيان موستتع ات تتالات، تتت  بنتتا  ي قطتتاع الامهتت  فتت

 صو اه الجدو  الموالي:ستبيان الدااسة على أسئلة امثا   ، ااكاتتقيس الإ 

 ستبيان الدااسةا وصف عبااات :(4/2)الجدول رقم

 المعففة لدى الموظف وصف البند

 ل  موظفو الميسسة المعففة الوافية للإجابة على تساؤلاتوصفير  أن صمت التوقع

 صمتل  موظفو الميسسة المعففة الوافية للإجابة على تساؤلاتو الادراك

 .عدا  البانثة: من  المصدر

 

                                                             
1 On the web site: http://www.au.af.mil/au/awc/awcgate/navy/bpi_manual/mod2-brainstm.pdf, Accessed on 01/27/2018 
2 On the web site: https://www.creativite.net/brainstorming-remue-meninges-techniques/definition-du-brainstorming/ Accessed on 

28/01/2018 

http://www.au.af.mil/au/awc/awcgate/navy/bpi_manual/mod2-brainstm.pdf
https://www.creativite.net/brainstorming-remue-meninges-techniques/definition-du-brainstorming/
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  اجاتا 7ذو مقيا  ليواات عتما  على  ضافتها يعوام  جدصدة، وقد ت  الا بنو  ت   4

  اجات 7و مقيا  ليواات ذ (:4/3)الجدول رقم

1 2 3 4 5 6 7 

 بير موافر بير موافر بتاتا
بير موافر الى 

 ند ما
 موافر تماما موافر موافر الى ند ما محاصد

Source: Parasuraman, A.,et al.( 1985). A Conceptual Model of SQ and Its Implications for Future Research, Journal 

of Marketing, Vol 49. 

ستبيان في تو يع الا دطوة أولى لى أنه من الضفواإ القيام يفي يتابهما  أشااا  (Geise &Bernhardt  بفنهاا وبايس          

ت  تو يع  لال  فقد ،1بتجفيبه على عينة صغيرة للتأيد من ال يابة الصايحة ل سئلة ومن فه  المستجوب لها

القيام بالتحلي  العاملي من للتأيد من فه  المستجو ين ل سئلة من جهة و  مفف ة 24عينة موونة من ستبيان على الا 

كانم يما نسجام الداخلي للمقاصيس الففعية قيا  الانتائج  ،2112ولي في شهف فيففإ ستبيان الأ ا و ع الا خفى أجهة 

 صلي:

 متعاملي الهاتف النقا خدمة  –نسجام الداخلي للمقاصيس الففعيةالا: (4/4)الجدول رقم

(n = 24, α = 0.241) ي خدمة متعام  الهاتف النقا بنو  الجوانب الملموسة فاتباعات  م فوفة    
 إرتباط البند

 بالمجموع

ألفا عند حذف 

 البند

 1.832 1.547     1.000 المظهر الخارجي للمؤسسة

 1.804 1.661    1.000 0.322  ةتظار في المؤسسةسعة قاعات ال 

 1.764 1.790   1.000 0.647 0.591 في المؤسسة بأثاث حديثةتظار قاعات ال  تجهيز 

 1.791 1.698  1.000 0.639 0.715 0.397 توفر عدد كاف من الموظفين لخدمة الزبون  

لتزام الموظفين بالمظهر الأةيقإ  0.497 0.361 0.545 0.391 1.000 1.539 1.834 

(n = 21, α =1225ا) خدمة متعام  الهاتف النقا في ستجابة لإ باعات بنو  اات م فوفة      

 1.874 1.628       1.000 ي وقتأتصال الزبون بها في إتوفير المؤسسة لخدمة 

لةةةةى العةةةةرو   إتةةةوفير المؤسسةةةةة للزبةةةةون الوصةةةةول  سةةةةهولة 

 المقدمة               

0.565 1.000      1.692 1.866 

 1.861 1.743     1.000 0.582 0.550 ستعداد الموظفين لخدمة الزبون إ

 1.864 1.709    1.000 0.719 0.510 0.530 ستجابة الموظف لطلبات الزبون إ

 1.870 1.663   1.000 0.563 0.525 0.489 0.399  ستعمال العر  المناسبإتوجيه الموظف للزبون ب

 1.877 1.599  1.000 0.558 0.383 0.427 0.552 0.429 تبليغ الزبون عن العرو  الهامة والجديدة             

يجاد أفضل العرو  للزبون إلى إالسعي   0.490 0.539 0.601 0.577 0.563 0. 

486 

1.000 1.702 1.865 

(n = 21, α =1257ا) خدمة متعام  الهاتف النقا في لتعاعف اتباعات بنو  ا م فوفة      

هتمةةةةام الصةةةادق لحةةةةل مشةةةاكل الزبةةةةون إظهةةةار الموظةةةف ال 

 ع الخدمة     م

1.000     1.701 1.820 

                                                             
1 Bernhardt L. V, Geise B.J, (2014), From Questions to Actions: Using Questionnaire Data for Continuous School Improvement ,  

Routledge, 2nded, New York, 2013, p17. 

https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Bradley+Geise%22&sa=X&ved=0ahUKEwj7lYbF77baAhVCVBQKHTOTAEcQ9AgIKzAA
https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Victoria+Bernhardt%22&sa=X&ved=0ahUKEwj7lYbF77baAhVCVBQKHTOTAEcQ9AgIKjAA
https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Victoria+Bernhardt%22&sa=X&ved=0ahUKEwj7lYbF77baAhVCVBQKHTOTAEcQ9AgIKjAA
https://www.google.com/search?tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Bradley+Geise%22&sa=X&ved=0ahUKEwj7lYbF77baAhVCVBQKHTOTAEcQ9AgIKzAA
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 1.838 1.628    1.000 0.523 هتمام الموظف بالزبون كفرد وليس فقط كزبون إ

 1.823 1.714   1.000 0.598 0.633 تلقي الزبون للمعاملة اللطيفة من طرف الموظف 

 1.839 1.624  1.000 0.535 0.417 0.492 توفير ساعات عمل مناسبة لجميع الزبائن

ةتظةةةةار إتقةةةدير الموظةةةةف للوقةةةةت الةةةةذي يضةةةةيعه الزبةةةةون فةةةةي 

 الخدمة 

0.632 0.553 0.556 0.609 1.000 1.732 1.813 

(n = 21, α =1271ا) خدمة متعام  الهاتف النقا في لضمان اتباعات بنو  ا م فوفة      

 1.839 1.726      1.000 توفير الاحساس بالنقة في سلوك الموظفين

 1.858 1.607     1.000 0.583 نةتوفير خدمات آم

 1.836 1.744    1.000 0.541 0.648  التواصل بطريقة مفهومة مع الزبون 

 1.847 1.674   1.000 0.590 0.435 0.619 تعامل الموظف مع الزبون  شكل مهذب

على تساؤلات  امتلاك الموظفين للمعرفة الكافية للإجابة 

 الزبون 

0.496 0.537 0.590 0.516 1.000  1.678 1.848 

 1.859 1.609 1.000 0.535 0.513 0.532 0.340 0.516 توفير المؤسسة دليل واضح حول جميع عروضها

(n = 21, α =1221ا) خدمة متعام  الهاتف النقا في لموثوقية اتباعات بنو  ا م فوفة      

 1.861 1.691     1.000 سلامة الخدمات المقدمة من الأخطاء   

 1.882 1.581    1.000 0.539 ن تكون المؤسسة وفية بوعودها لي       ضرورة أ

ضةةةةةةةةةةرورة أن يقةةةةةةةةةةوم موظفةةةةةةةةةةو المؤسسةةةةةةةةةةة بةةةةةةةةةةأداء الخدمةةةةةةةةةةة 

 صحيحة من أول مرة

0.627 0.654 1.000   1.827 1.825 

 1.841 1.766  1.000 0.759 0.472 0.541 تزويد الزبون بمعلومات دقيقة حول الخدمة

ات دقيقةةة حةةةول العةةةرو  التةةةي علومةةةمةةتلاك المةةةوظفين لمإ

     تقدمها المؤسسة

0.617 0.320 0.649 0.751 1.000 1.710 1.855 

(n = 22, α =1511ا) خدمة متعام  الهاتف النقا في جو ة الشبكة اتباعات بنو   م فوفة      

 1.893 1.770     1.000 ةقطاعإستمرار المكالمات بدون إ

مةةةةةن طةةةةةرف  يةةةةةةمكالمةةةةةة هاتف ءجةةةةةراإعنةةةةةد  وضةةةةةوو الصةةةةةوت

 الزبون 

0.814 1.000    1.794 1.891 

 1.888 1.799   1.000 0.628 0.712 في أي مكان داخل و خارج البنايات شارة وثباتهاقوة ال 

 1.901 1.729  1.000 0.688 0.630 0.535 نشغال الشبكة عند حاجة الزبون لجراء مكالمةإعدم 

 1.885 1.806 1.000 0.714 0.735 0.693 0.645 توفير المؤسسة للتغطية في جميع الأماكن

 اSPSSالم دا: من  عدا  البانثة بنا  على مدفجات 

 تيهف النتائج ما صلي: 

 :ستتتمااةا ا 24ستتتمااات المستتتددمة فتتي نستتاب معامتت  الثبتتات هتتو الا  عتتد  مقيةةاس الجواةةةب الملموسةةة فةةي الخدمةةة

تجانس  بين البنو  تيهف الااتبا م فوفة  (،241ا1 ت جيدنسجام الداخلي للمقيا  صتمتع بثباللامعام  ألفا  قيمة

(مع البنتد 322ا1اتباعه ضعيف  الثانو والاإ يعكس  سعة قاعات الانتياا في الميسسة( نجد امع البقية عدا البند 

 اتبتتتا  كتتت  متغيتتترةستتتجمة فيمتتتا بينهتتتا، بالنستتتبة لعمتتتو  ا، بتتتااي البنتتتو  منالميهتتتف الختتتااجي للميسستتتةو  التتتاإ يعكتتتس الأ 

ففو الغالب تساب البنو  التي تفتب  با جموع  ،4ا1و  مفتبطة با جموع بأيار من با جموع  المعد ( نجد أن ك  البن

نستتتجام وتتت  البنتتتو  فتتتي الاصجابيتتتة والمتقاا تتتة لعنتتتد نتتتاف البنتتتد صيهتتتف المستتتاهمة الإ  معامتتت  ألفتتتا، 1 0.2أو 3ا1بأقتتت  متتتن 

 جمالي للمقيا االإ 

                                                             

  :في المرجعصالح بوعبدالله، مفجع سابر، 1 
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  225ا1  قيمتتة ألفتتاستتتمااة، ا 21دمة فتتي نستتاب معامتت  الثبتتات هتتو تمااات المستتتدستتالا  عتتد  سةةتجابة:مقيةةاس الا) 

 قطتتتف اتباعتتتات كتتت  بنتتد بتتتالبنو  الأختتتفى اتقتتتااب مجتتاميع  نستتجام التتتداخلي للمقيتتتا ،صتتد  علتتتى قتتتدا جيتتد جتتتدا متتتن الا

ع بتتتتا جمو  اتبتتتتا  كتتتت  متغيتتتترةاالم تتتتفوفة( صبتتتتين عتتتتدم وجتتتتو  بنتتتتو  بيتتتتر منستتتتجمة متتتتع البقيتتتتة وهتتتتو متتتتا صتأيتتتتد متتتتن عمتتتتو  

بنتد صيهتف مستاهمة كت  البنتو  فتي ا عمتو  قتي  ألفتا عنتد نتاف ال4ا1 المعد (، فو  البنو  مفتبطة با جموع بتأيار متن 

 نسجام الإجمالي للمقيا االا

  :ن البنتو  اتباعتات تتد  علتى أا م تفوفة الا 257ا1يمتة ألفتاستتمااة، وقا 21عد  الاستمااات بلغ مقياس التعاطف

اتبا  ا، قطف الم فوفة صد  على عدم وجو  بنو  بير منسجمة مع البقية وهو ما صتأيد من عمو  امنسجمة فيما بينه

 ، وألفا صندفا عند ساب أإ بندا4ا1ك  متغيرة با جموع، فو  البنو  مفتبطة با جموع بأيار من 

  :نسجام د جدا من الاقدا جيقيمة تد  على  وهي 271ا1قيمة ألفا  ستمااة،ا 21عد  الاستمااات مقياس الضمان

يهتتتف وجتتتو  أإ بنتتتد بيتتتر منستتتج  متتتع مجموعتتتته، ف تتتمجتتتاميع الا  التتتداخلي للمقيتتتا ،
ع
ي مفتبطتتتة اتباعتتتات متقاا تتتة، ولا ت

 صجابية في المقيا  نيث تندفا قيمة ألفا عند القيام بحاف أإ بندامساهمتها   ، و4ا1با جموعة بأيار من 

  :م جيتتتتتد جتتتتتدا بتتتتتين البنتتتتتو ، مجتتتتتاميع نستتتتتجاتتتتتتد  علتتتتتى ا 221ا1ألفتتتتتا ، قيمتتتتتة 21 ستتتتتتماااتالا عتتتتتد  مقيةةةةةاس الموثوقيةةةةةة

اتبا  ك  امع البقية وهو ما صتأيد من عمو  صبين عدم وجو  بنو  بير منسجمة  اتباعات، قطف الم فوفة متقاا ةالا 

 صيهتتتتف بنتتتتدعمتتتتو  قتتتتي  ألفتتتتا عنتتتتد نتتتتاف ال، 4ا1  مفتبطتتتتة بتتتتا جموع بتتتتأيار متتتتن ع  المعتتتتد (، فوتتتت  البنتتتتو متغيتتتترة بتتتتا جمو 

 الإجمالي للمقيا ا نسجاممساهمة ك  البنو  في الا

   :صتمتتتع بثبتتات جيتتد   وهتتو متتا صتتد  علتتى أن المقيتتا 511ا1قيمتتة ألفتتا ، 22 ستتتماااتالا عتتد  مقيةةاس جةةودة الشةةبكة

يهتتتتتف وجتتتتتو  أإ بنتتتتتتد بيتتتتتر منستتتتتج  متتتتتتع  اتباعتتتتتتاتالا ع مجتتتتتامي  اخلتتتتتي جيتتتتتتد بتتتتتين البنتتتتتو ، وانستتتتتجامجتتتتتدا، 
ع
متقاا تتتتتة، ولا ت

صجابية في المقيا  نيث تندفا قيمة ألفا عند القيام مساهمتها  ، 4ا1جموعة بأيار من فتبطة با مجموعته، ف ي م

 بحاف أإ بندا

لشتبكة( ، التعاعف، الضمان، الموثوقيتة وجتو ة استجابةالا ن المقاصيس الستة  الملموسية، جمالا صمكن القو  أ        

 نسجام  اخلي جيداتتمتع با

ستتتتيرفووا   الملموستتتتية، ختبتتتتاا هيوليتتتتة االتتتتداخلي للمقتتتتاصيس الففعيتتتتة هتتتتي  نستتتتجامالاختبتتتتاا الخطتتتتوة المواليتتتتة لا            

عن عفير التحلي  العاملي ضافة الى البعد السا   وهو جو ة الشبكة ة، التعاعف، الضمان، الموثوقية(  بستجاالا 

يستتتددم التحليتت  العتتاملي  وونتتة متتن الأبعتتا  المتتاكواة ستتابقا،الم ووا ستتيرفذا كتتان يعطتتو نفتتس هيوليتتة  والنيتتف فيمتتا 

                                                                                                                                                                                                     
Churchill,G, (1979). A paradigme for developping better measures of marketing constructs , Journal of Marketing research, Vol16, N1, 

pp.64-73 ا   
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نيث صييد التحلي  العاملي في هاه  ،مسبقا بطفيقة أخفى  ستنتجماختباا ل بعا  التي توون قد يدااسة تأييدصة، كا

 ا1ألفا يفونباخ ستددامباع ر عملية متسلسلة من الت فية  الاالة الأبعا  التي ت  تووينها

 م فوفة الموونات قب  التدويف  بيانات الدااسة على خدمة متعاملي الهاتف النقا ( :(4/5)ل رقمالجدو 

 المكوةات 

1 2 3 4 5 3 

           0.819 1الضمان

           0.745 2الموثوقية

     310.     0.712 3*الضمان

           0.709 4الضمان

         362. 0.699 3*التعاعف

     412. 307.   0.571 1*قيةالموثو 

         493. 0.563 1*التعاعف

   400.     338. 0.529 2*التعاعف

 363.   304. 364.   0.527 2*الضمان

     364.   422. 0.510 5*التعاعف

         809.   6الاستجابة

         731.   5الاستجابة

       318. 689.   7*الاستجابة

 393.       597.   2*الاستجابة

 344.- 371. 323.   575.   4*التعاعف

     392.   504. 383. 6*الضمان

 418.   465.   479.   3*الاستجابة

 387.   350.   465.   1*الاستجابة

       835.     1جو ة الشبكة

       823.     3جو ة الشبكة

       762.     2جو ة الشبكة

       632.     4جو ة الشبكة

       604.   457. 5*جو ة الشبكة

     711.   303.   5*الموثوقية

     677.     433. 4*الموثوقية

                                                             

 ا55صالح بوعبدالله، مفجع سابر، ص 1 
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     652.   305. 396. 5*الضمان

     599. 311.   525. 3*الموثوقية

   871.         2الملموسية

   812.         4الملموسية

 508. 638.         3*الملموسية

 656.           1الملموسية

 580.     313. 444.   4*الاستجابة

 547.       385.   5*الملموسية

  *( بنيات مفيبة

 اSPSSمن  عدا  البانثة بنا  على مدفجات المصدر: 

، تت  التتدلص 3ا1اتبتا  البنتد بتأيار متن بعتد و تأيار متن امن خلا  الجدو  نلاظ وجو  بنيات مفيبة بمعنى 

 نتى يسه  قفا ة الجدو ا  3ا1الأو ان الأق  من من 

ستتتتقلا  افيتترا  ، لا (Varimax)للتتتدلص متتن البنيتتات المفيبتتتة صتوجتتب القيتتام بتتتتدويف، نيتتث قمنتتا بالتتتتدويف العمتتو إ 

 بعد التدويف تيهف النتائج التالية:الأبعا ، 

 املي الهاتف النقا   ولاصة المسيلة(بيانات الدااسة على متع -م فوفة الموونات بعد التدويف :(4/6)الجدول رقم

 الموونات 

1 2 3 4 5 

     759. 3الاستجابة 

     728. 5الاستجابة 

     703. 2الاستجابة

     643. 3الاستجابة

     629. 7الاستجابة

     623. 1الاستجابة 

  451.   564. 4التعاعف

 523.    555. 4الاستجابة 

    530. 551. 3الضمان

   495.  520. 5الموثوقية

   408. 417. 517. 5الضمان

    823.  1الضمان

    778.  4الضمان

    748.  3الضمان
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    721.  2الموثوقية

    717.  3التعاعف

   449. 576.  1الموثوقية

   881.   1جو ة الشبكة

   817.   2جو ة الشبكة

   755.   3جو ة الشبكة

   604. 479.  5جو ة الشبكة

   564.   4جو ة الشبكة

  885.    2الملموسية

  786.    4الملموسية

 540. 604.    3الملموسية

 689.     1الملموسية

 660.     5الملموسية

 اSPSSمدفجات من  عدا  البانثة بنا  على المصدر: 

 الجدو  ما صلي: نتائجأبف  

لتتى البنتتد الفابتتع للتعتتاعف و نتتد الختتامس  مس والستتا  ، بالإضتتافة  نتتدإ الضتتمان الختتاستتتجابة و انتتدماج بنتتو  الا  -

 ؛في بعد واندللموثوقية  

 للموثوقية والبند الثالث للتعاعف؛ندماج البند الأو  والثالثة والفابع لبعد الضمان مع البند الأو  والثانو ا -

 ؛نف الهانتفظ ببعد جو ة الشبكة ا -

 ؛نو والثالث والفابعالملموسية الثا نو شتم  باالبعد الفابع  -

 ند الأو  والخامس لبعد الملموسية؛شتم  على الباالبعد الخامس  -

ية، صيهتف لنتا أابتتع أبعتا  وهتي: الملموستتنستب م تتفوفة الموونتات بعتد التتتدويف ستتبيان وبهتاا فتإن الهيوت  النهتتا و للا       

 ستجابةاجو ة الشبكة، الموثوقية، والا 

 

اتاة البتتتتانثين فتتتتي ، ويتتتتاا مجموعتتتة متتتتن الأستتت1بولاصتتتة المستتتتيلة أوايتتتتدوستتتتتبيان الدااستتتة علتتتتى متتتتدصف وكالتتتة ابعتتتف           

، ووفقتتا للتحليتت  العتتاملي (2 أنيتتف الملاتتر اقتت  والتأيتتد متتن صتتدقية محتتتواه  ستتتبيان الدااستتةالتد تتص تتت  ضتتب  ا

أبعتتا   ااستتة متتع الأستتاتاة البتتانثين التاصن ايتت وا علتتى وجتتو  أابتتعستتتبيان الداأبعتتا  ومتتن ختتلا  ضتب   أابتتعالتاإ أعطتت  

                                                             

 اصبانا 11:11على الساعة  2112/ 13/13صوم  أوايدو ميسسة  مسيو اجفا  مقابلة مع  1 
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فتي الجتدو  و ،ستجابة، الموثوقية، وجو ة الشتبكة(ى أابع أبعا  وهي  الملموسية، الا عتما  في الدااسة علالا و التالي ت  

 يما صلي: ستبيان الدااسةاعتما  عليها في ت مي  التي ت  الا  البنو ( عوام  الجو ة  الموالي صت  توضيل

 ستبيان الدااسةاالمعتمدة في الجو ة عوام   :(4/7) الجدول رقم

 وصف العامل العامل 

F1 نتياا لدى متعام  الهاتف النقا عكس هاا العام  سعة وي ر قاعة الا ي تساع قاعة الميسسةا 

F2 تجهيز قاعة الميسسة 
نقتا  مجهت ة بوستائ  نتياا لدى متعامت  الهتاتف اليعكس هاا العام  أن توون قاعة الا 

 الفانة لل  ون  معدات وأثاث ندصث، ويفو مجانو أجه ة لشفب الما اااالخ(

F3 يعكس هاا العام  توفير الميسسة لعد  كاف من الموظفين لخدمة ال  ائن عد  الموظفين 

F4 نقطاعاات ال  ائن بدون ستمفاا موالمايعكس هاا العام  قداة الميسسة على ا اافية  ستمفاا الموالمات بدون انقطاعا 

F5 ماينالميسسة لتغطية الشبكة في ك  الأ  يعكس هاا العام  ضمان توفير قوة وثبات الشبكة 

F6 يعكس هاا العام  ضمان توفير الميسسة لتغطية الشبكة في ك  الاوقات تغطية الشبكة 

F7 يعكس هاا العام  سلوك مقدم الخدمة مع ال  ون  سلوك الموظف 

F8 ص  مع ال  ون التوا 
يعكتتتتس هتتتتاا العامتتتت  عفيقتتتتة تواصتتتت  مقتتتتدم الخدمتتتتة لتتتتدى متعامتتتت  الهتتتتاتف النقتتتتا  متتتتع 

 ال  ون والاإ صفير  أن صوون بطفيقة مفهومة

F9  يعكس هاا العام  وفا  الميسسة بالوعو  التي تقدمها ل  ائنها الوفا  بالوعو 

F10  م  بها الموظف مع ال  ون يعكس هاا العام  المعاملة التي صتعا التعام  مع ال  ون 

F11  يعكس هاا العام  قداة الموظف على تقدص  خدمات خالية من الأخطا  لل  ون  خدمة خالية من الأخطا 

F12  هتمام ال ا ق بال  ون الا 
 ون يفتتف  ولتتيس فقتت  ي  تتون متتن هتمتتام بتتال  س هتتاا العامتت  قتتداة الموظتتف علتتى الا يعكتت

 هتمامه بهاشدة ا

F13  يعكس هاا العام  قيام الميسسة بإبلاغ ال  ون عن جميع عفوضها الهامة والجدصدة ن عفوضهابلاغ الميسسة ع 

F14 ايعكس هاا العام  قيام موظفو الميسسة بتقدص  النصح لل  ون بالعف  المناسب له تقدص  النصح لل  ائن 

F15    االى العفو  المقدمة من قب  المتعاملين موانية ال  ون في الوصو  يعكس هاا العام    لى العفو السهولة في الوصو 

F16 
صجا  أفض  ى  لسعي الميسسة  

 العفو 
 اصجا  أفض  العفو  لل  ون ا العام  سعي الميسسة الدائ  في  يعكس ها

F17 ت ا  بالميسسةالا 
لتتتتتتى ن بالميسستتتتتة فتتتتتي أإ وقتتتتتم صحتتتتتتاج فيتتتتته  ت تتتتتا  ال  تتتتتتو يعكتتتتتس هتتتتتاا العامتتتتت   موانيتتتتتة ا

 االعفو 

F18 لطلبات ال  ائناستجابة كس هاا العام  سفعة الموظف في الا يع ستجابة للطلباتالا  السفعة في 

F19  ايعكس هاا تقدص  الميسسة لدلي  وا ح صحتوإ على جميع العفو   لي  عن العفو 

F20  يعكس هاا العام  أن صوون لدى موظفو الميسسة معلومات  قيقة نو  العفو  معلومات نو  العفو 

F21 ايعكس هاا العام  بالمعففة التي صمتلكها الموظف من أج  الاجابة على تساؤلات ال  ون  لدى الموظف المعففة 

F22  مهااات التواص 
يعكتتس هتتتاا العامتتت  أن صوتتتون صمتلتتت  موظفتتتو الميسستتتة مهتتتااات التواصتتت  والتعامتتت  متتتع 

 ال  ائنا
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F23  توفير من ة للتفاع 

متتتتع ال  تتتتون متتتتن ختتتتلا  تتتتتوفير :ليتتتتات  يعكتتتتس هتتتتاا العامتتتت  قتتتتداة الميسستتتتة علتتتتى التفاعتتتت 

مجانيتتة كالبوابتتة الالكيرونيتتة، تطبيقتتات الهتتاتف، ع تتر الفستتائ  الق تتيرةاااالخ متتن أجتت  

التعبيتتتتتر عتتتتتن :اا ه ا ا  ختتتتتدمات الميسستتتتتة، ويتتتتتاا التعتتتتتفف علتتتتتى العتتتتتفو  التتتتتتي تقتتتتتدمها 

 الميسسةا

F24 توفير أجه ة :لية 
سا لضمان  24ئة الفصيد على مداا بيعكس هاا العام  قيام الميسسة بتوفير أجه ة تع

 استمفاا خدمة ال  ون ا

F25  انيرنمالميسسة عف  ن مة خدماتها على الأ يعكس هاا العام  قيام  نيرنمخدمات على الأ 

F26  تعويا عن الخل 
ا ستوا  كتتان يعكتس هتاا العامتت  قيتام الميسستة بتعتتويا ال  تون عتتن أإ خلت  فتي ختتدماته

 شيرايه في العفو  المقدمة من عففهااخلا  ابدا الخل  من الموظف أو من 

 اعدا  البانثةمن   المصدر:

ال تعو ة بموتان قيتام البانتث بجمتع البيانتات متن كت  ا جتمتع للإجابة على تساؤلات البحث وتأييد ففضياته من و       

عتمتا  عليهتا فتي التتي تت  الا ة ختيتاا العينت، ومفان  ا1ختياا عينة للبحثالاا كان ل اما  ،وذل   ادو صة المواا  والوقم

 مو اة في الشو  الموالي:بحث ال

                                                             
1 Taherdoost H,(2016). Sampling Methods in Research Methodology; How to Choose a Sampling Technique for Research , 

International Journal of Academic Research in Management (IJARM), Vol.5, No.2, Switzerland, p18ا 
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 ختياا العينة في الدااسةالمفان  المعتمدة لا  :(4/3) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 امن  عدا  البانثةالمصدر: 

ف النقا  فتي ت  في هاه المفنلة تحدصد مجتمع الدااسة والاإ صتمث  في مشيركو الهات تحديد المجتمع المستهدف: ا1

 ولاصة المسيلةا

علتى  عتمتا ة ممتثلا للمجتمتع، لتال  فقتد تت  الا عتاا أختا العينتمتن المفيتر  أن صوتون   تحديد إطار أخذ العينات: ا2

 دااسسي وياا النشا  المهنياال المستوى  السن، معياا الجنس،

موعتة كاملتة متن ا جتمتع ات أو مجختياا العين عاا ا من فعيةفيس ى أخا مجموعة أخذ العينة:  أسلوبختيار ا ا3

نات، وتنقس  تقنيات أخا العينات س  أخا العينات من أج   موانية التعمي ، وهاا يعتمد على أسلوب أخا العيبا

 :لى نوعين 

دفالمستهالمجتمع  تحديد  

 

اطار أخذ العيناتتحديد   

نةر طريقة أخذ العيختياإ  

  تحديد حجم العينة

  جمع البياةات

ابةالاستجتقييم معدل   
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  ؛نتما  أو أخا العينات العشوائيةالا 

  انتما  أو أخا العينات بير العشوائيةعدم الا 

  .ختياا العينة على أسلوب العينة العشوائية البسيطةعتما  في أسلوب االا في هاه الدااسة ت         

ستتتبيان الدااستتة لتعمتتي  النتتتائج متتن عينتتة لبانتتث المعلومتتات التتتي تتت  جمعهتتا بايستتتددم ا تحديةةد حجةةم العينةةة: ا4

مجموعتتتتتات أصتتتتتغف متتتتتن ا جتمتتتتتع لإبتتتتتدا  ستتتتتتددام نتتتتتدو  الخطتتتتتأ العشتتتتتوا و، و التتتتتتالي ا ممثلتتتتتة للمجتمتتتتتع المتتتتتداو ، فتتتتتي

أن العينتات لا صمكتن  (Bluman بلومتان  ويضتيف ،1توتون مولفتة عنتد الدااستةوالتي جموعات أي ر ستنتاجات نو  ما

للا و  على عينات بير متحيزة  صت  الا و  عليها قد توون متحيزة،التي ختيااها بطفيقة عشوائية لأن المعلومات ا

ختيتتتاا العينتتتة هتتتي: العشتتتوائية، ليب لا صوجتتتد أابعتتتة أستتتا (ختيتتتاا  متتتن ا جتمتتتع ففصتتتة متستتتاوية فتتتي الا  أإ  عطتتتا  كتتت  فتتتف 

لعينتة فتي ا وقد قدم البانثين العدصد من المعا لات التتي متن خلالهتا صتت  تحدصتد  جت  ا2المنبجية، الطبقية والعنقو صة

عتبتااات أختفى فتي تحدصتد  جت  العينتة فتإذا كتان التحليت  توجد عتفق أختفى تأختا الى ذل  مجتمع محدو ، بالإضافة  

نحداا المتعد ، تحلي  التباصن، ، الا توسطاتستددام الطفق الان ائية مث  المات وصفيا ويحتاج لا لمستددم للبيانا

متن  وعتا ة متا صضتيف البتانثين  يتا ة تقتدا بنستبة ،511 لى  211والتحلي  اللوباايت ي هنا  ج  العينة المطلوب من 

توتون أي تر بكثيتر متن العتد  المطلتوب متن ستتبيانات أن للتعويا عن عدم الاستجابة، ويمكن لعد  الا  %31 لى  11%

 ا 3الدقة جيد من الثقة وقدا أج  تحقير 

ختياا العينة، وتحدصد أسلوب اتحدصد : بعد تحدصد ا جتمع المستهدف، تحدصد  عاا أخا العينات، جمع البياةات ا5

ئن التاصن صيتر  ون علتى علتى ال  تاستتمااة ا 311 ج  العينة تأتو مفنلة جمع البيانتات، وقتد تت  ذلت  متن ختلا  تو يتع 

ستتتعانة فتي ولاصتتة المستتيلة، وقتد تتت  الا  2112 شتهف متتاا  ومتتاإ متعتاملي الهتتاتف النقتتا  لولاصتة المستتيلة فتتي الفيترة متتا بتتين

 التو يعاببعا ال ملا  والطلبة في 

 لا يستتتتطيع البتتتتانثين ، فتتتي الغالتتتتبستتتتتبيان الدااستتتةعتتتد  الاتتتتالات التتتتي تستتتتجيب لا يع تتتتر عتتتن  :سةةةتجابةمعةةةدل الا  ا3

 ا%23ستجابة هو ، ضمن هاه الدااسة فإن معد  الا %111ستجابة بنسبة تحقير معد  ا

 ستبيان الدااسةااوالشو  الموالي صلخص هيولية تو يع 

                                                             
1 Hashim Y.A,(2010). Determining  Sufficiency Of  Sample Size In Management Survey Research Activities , International Journal of 

Organisational Management & Entrepreneurship Development,  Vol6, N1, , pp.121-122ا   
2 Bluman, A.G. (2004). Elementary Statistics: a step by step approach., 5th ed, New York: Mc Graw-Hill ا 
3 Israel G.D,(1992), Determining Sample Size, a series of the Program Evaluation and Organizational Development , Floria 

Cooperative Extesion Service, pp4-5ا 
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 ستبيان الدااسةاهيولية تو يع  :(4/4) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الم دا: من  عدا  البانثة

 ا: من  عدا  البانثةالمصدر

ستمارةإ 600تم توزيع   

 

سترجاعهاإستمارة تم إ 563  

 

لستمارة قابلة للتحليإ 517  
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يت  خلا  هاا المبحث التعفف بعد التعفف على مساا بنا  مدط  جو ة الخدمة ضمن المبحث الأو ، س 

من جفا ات تطبير مدط  جو ة الخدمة على متعاملي الهاتف النقا  بغية تحدصد مجالات تحسينها، وذل  على  

لى   بعدهاعنى بالبيانات الشخ ية، ليت  الإنتقا  ستبيان الدااسة والاإ يع تحلي  ا اوا الأو  من  خلا  القيام ب

اس  مدط  جو ة الخدمة بنا  على تحلي  بيانات ا اوا الثانو والمتعلر بجو ة الخدمة في الميسسات مح  

 الدااسةا

 المطلب الأول: تحليل محور البياةات العامة

ايف أن الهدف م   ثبات أن خ ائص العينة تعكس البيانات الشخ ية للمستجو ين هو  ن معففة صع

شااة سابقا فإنه يما ت  الإ  ،(ONS)ن ائيات يد من ذل  نسب الدصوان الوعني للإ خ ائص ا جتمع، نيث ت  التأ

ا بين  ماا  وماإ لفيرة مقد ت  تو يع استبيان الدااسة على ال  ائن الاصن صير  ون على متعاملي الهاتف النقا  في ا

 تحلي  البيانات الشخ ية كان يما صلي: ،2112

 أولا: تصنيف مشتركي المتعاملين

 ستبيان لو  متعام ت نيف المشاايين في الا (: 4/5)الشكل رقم

 
 اSPSSمدفجات الت المصدر: 

   يبير للمشيريين عليه هو ميسسة من خلا  الشو  صتضح لنا أن المتعام  الاإ يشهد ضغ  يبير وتف 

، لع  ذل  صييد لنا ما ت  ا ااجه في الف   السابر نو  كونه الفائد في السوق بسبب عفوضه %57مو يليس بنسبة 

 ا%21، ث  جا إ بنسبة % 23والمغفية، تليه ميسسة أوايدو بنسبة   المندفضة التولفة

 ثاةيا: الجنس
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 ستبيان نسب الجنسي الا ت نيف المشاايين ف (:4/6)الشكل رقم

 
 اSPSSمدفجات التالمصدر: 

دات نسبة الاكوا بت         
ع
، يعو  % 35ناث ، في نين أن نسبة الإ % 31نلانظ أن نسبة الاكوا أي ر من الاناث، نيث ق

 عد  النسا  الاصن صير  ون على المتعاملين في تل  الفيرةا بب ذل  في نقصس

 لنا: العمرثا

 ت نيف المشيريين نسب العمف(: 4/7)الشكل رقم

 
 اSPSSمدفجات التالمصدر: 

، تليها الفئة التي تمتد 25ت  تووين فئات عمفية لعينة الدااسة مو عة على خمس فئات، الفئة التي تق  عن سن      

ما  سنةا 53يار من سنة، وأخيرا الفئة الأ 55و  43ين تليها الفئة بسنة،  45و 33سنة، تليها الفئة بين  35و 23بين 

لانظ هنا   ستجابة للإجابة على الإستبيان، يعكس سنة هي الفئة أيار  35و 25ن نسبة الفئة الشبابية بين سن أصع

 هتمام بعفو  الميسساتان هاه الفئة هي الأيار استجابة و صضا أذل  أ
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 را عا: المستوى الدراس ي:

 ت نيف المشيريين نسب المستوى التعلي ي (:4/8) شكل رقمال

 
 اSPSSمدفجات التالمصدر: 

لى الفئة ذات المستوى  من المستجو ين صنتمون  % 35بإ ااج المستوى التعلي ي ضمن التحلي ، نلانظ أن          

بتدا و ا، تليها الفئتين ذات مستوى %21فئة الجامعيين بت  ذوإ المستوى ثانوإ، بعدها %13المتوس ، تليها نسبة 

 ففا  العينة من مدتلف المستوياتاأ، صثبم ذل  تنوع %11و  %14والدااسات العليا على التوالي 

 خامسا: النشاط المهني:

 ت نيف المشيريين نسب النشا  المهني (:4/9) الشكل رقم
 

 
 اSPSSجات التمدف المصدر: 
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، صليها فئة %33ستجابة بت ابإ ااج النشا  المهني صتضح لنا أن فئة الموظفين هي الفئة ذات النسبة الأي ر 

، تليها ك  من فئة %11، بعدها الأجفا  في القطاع الخاص بت % 13، ث  فئة الطلبة بت % 24العاعلين عن العم  بنسبة 

 ا%3و  %11هنية على التوالي المتقاعدصن وأصااب الأعما  الافة أو الم

عتما  على عوام  جو ة الخدمة الا من خلا   مدط  جو ة الخدمةفإنه صت   نشا  شااة سابقا ت  الإ يما              

لو  عام ، وياا مستويات الجو ة المتوقعة والجو ة المداية  الأهمية النسبية للمتعاملين الثلاث للهاتف النقا ،

 للخدمةا

، وقد ت  بعد عام  على أسا  مدى ملائمتها للدااسة 23عتمدت في الدااسة هي اعد  عوام  جو ة الخدمة التي 

لي  ت  ضبطها ت القابلة للتحستبيانا، عد  الا (SPSS ن ا و انات في بفنامج التحلي  الإ ستبيان تففيغ البيتو يع الا 

 الجو ة لو  عام  وفقا للمعا لة: لى أنه صمكن تعميمها، وقد ت  نساب مستوى ستبيان، والنتائج تشير  ا 512

Q= P-E:في الجدو  الموالي ، 

 نساب مستوى الجو ة :(4/8) الجدول رقم

 مستوى الجودة المتوقعة عوامل الجودة

Expected Quality 

 مستوى الجودة المدركة

Percieved Quality 

 حسب المعادلة مستوى الجودة

Q= P- E 

F1 551ا1 21ا3 71ا- 

F2 52.16- 34ا3 21ا 

F3 52.34- 43ا3 21ا 

F4 31.94- 13ا4 11ا 

F5 32.52- 54ا3 13ا 

F6 32.1- 55ا3 15ا 

F7 51.72- 14ا4 23ا 

F8 31.56- 44ا4 11ا 

F9 51.66- 22ا4 54ا 

F10 31.44- 31ا4 14ا 

F11 51.49- 43ا4 55ا 

F12 51.46- 45ا4 55ا 

F13 31- 11ا5 11ا 

F14 51.63- 32ا4 55ا 

F15 51.38- 54ا4 52ا 
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F16 51.6- 25ا4 25ا 

F17 51.85- 11ا4 25ا 

F18 51.89- 25ا3 72ا 

F19 51.67- 31ا4 52ا 

F20 51.48- 47ا4 55ا 

F21 31.67- 35ا4 13ا 

F22 51.79- 14ا4 53ا 

F23 522ا - - 

F24 532ا - - 

F25 554ا - - 

F26 523ا - - 

 اSPSSالتمن  عدا  البانثة بنا  على مدفجات : المصدر

 خلا  نتائج نساب مستوى الجو ة تشولم لنا ثلاث مجموعات وهي:من 

هتتتتي:   أعلتتتتى مستتتتتوى جتتتتو ة ستتتتل(ي فتتتتي هتتتتاه الاالتتتتة( العوامتتتت  ذات أ نتتتت  مستتتتتوى للجتتتتو ةا جموعتتتتة الأولتتتتى تحتتتتتوإ علتتتتى 

F5 252ا-،) F3 234ا- ،)F2  213ا-،)F4 1موانية التحسين بمقاانة الجو ة المتوقعة والجو ة  النيف في صمكن ، (-54ا

 المداية والفجوة بينهما من  اويتين:

موانيتتة يبيتترة لتحستتين مستتوى الجتتو ة ذلتت  أن لل  تتون توقعتتات مفتفعتة ممتتا يعنتتي أنتته صطالتتب أن لهتاه العوامتت    أولا:

التالي توجد ففصة يسسة ضعيف لهاه العوام  و الميسسة بأ ا  أعلى لأهمية هاه العوام  عنده، في نين أن أ ا  الم

 هتمامها على هاه العوام ارة للتحسين  ذا ما اي ت الميسسة ايبي

لتحسين مستوى الجو ة ذل  أنه صوجد فجوة يبيرة بين الجو ة المتوقعة والجو ة  لدى هاه العوام  ففص أق  ثاةيا:

لهاه العوام  و التالي سيوون من ال عب على الميسسة تلبيتها  يما أن توقعات ال  ائن مفتفعة المداية لهاه العوام ،

 أو تجاو هاا

 ااج الأهميتتتة النستتتبية   ففضتتتم اويتتتة النيتتتف التتتتي تفستتتف بهتتتا الفجتتتوة بتتتين الجتتتو ة المتوقعتتتة والجتتتو ة المدايتتتة  ختتتتلافا

الخدمتتتة فتتتي فتتتي تحدصتتتد مستتتاهمة كتتت  عامتتت  متتتن عوامتتت  جتتتو ة  لتتتى التفستتتير الصتتتايل لعوامتتت  جتتتو ة الخدمتتتة للوصتتتو  

 تحسين جو ة الخدمةا

 F10(، -32اF13  1-،) F15 1 أإ أق  مستوى جو ة ستل(ي فتي هتاه الاالتة( هتي:  العوام  ذات أعلى مستوى للجو ة -

موانية التحسين لهاه العوام  بمقاانة الجو ة المتوقعة والجتو ة المدايتة نجتد أن  (، بالنيف في -42اF20  1 (،-44ا1 

وتوقعتتات ال  تتائن لهتتاه العوامتت  مندفضتتة مقاانتتة بالعوامتت  الستتابقة، هتتاا متتا يعنتتي أنتته بإموتتان الفجتتوة بينهمتتا ضتت يلة 
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ولكتتن  ااكتتات ضتت يلة، الميسستتة تلبيتتة هتتاه التوقعتتات أو تجاو هتتا بمجهتتو  بستتي  ذلتت  أن الفجتتوة بتتين التوقعتتات والإ 

 عتباا الأهمية النسبية لهاه العوام اأصضا صتوجب الأخا في عين الا 

لا صمكن نساب مستوى الجو ة لهاه العوام  ذل  أنه لا توجد  (F26 , F25, F24, F23)لعوام  الجدصدة بالنسبة ل -

لتتتب متتن المستتتتجو ين تستتجي  توقعتتتاته  فتتي نالتتتة متتا ات جتتو ة مدايتتتة لأنهتتا بيتتتر موجتتو ةا مستتتوي
ع
 عتمتتا  هتتتاهاذا تتتت   ع

امتت  الموجتتو ة لتتدى المتعتتاملين فتتي المطلتتب العوامتت  مستتتقبلا لتتدى المتعتتاملين، وستتيت  تحليلهتتا بشتتو  مدتلتتف عتتن العو 

عنى بتقيي  مستوى الجو ةا  الثالث الاإ يع

مكتتتن استت  علتتى كتتت  متتن متوستتت  الجتتو ة المتوقعتتتة ومتوستت  الجتتو ة المعتمتتا ا ا مدطتتت  دايتتتة المو تتاة فتتتي الجتتدو  صع

  جو ة الخدمة يما صلي:

 (D.M.O مدط  جو ة الخدمة للمتعاملين الثلاث : (4/10) الشكل رقم

 
 

 السابرا دا  البانثة بنا  على نتائج الجدو  من  ع المصدر:

 ن مستوى منحنى الجو ة المتوقعة أعلى من مستوى منحنى الجو ة المدايةأمن خلا  الشو  صتضح لنا 

، عوام  الجو ة لجميعالجو ة المتوقعة مفتفعة نسبيا بالنسبة صد  على أن السل(ي مستوى الجو ة لجميع العوام ، و 

من قب  المتعاملين الثلاث للهاتف  بمتطلبات ال  ائن فيما صدص جو ة الخدماتل  صت  الوفا   أخف بمعنى

 (ا 5.94ويبلغ متوس  مستوى الجو ة المتوقعة للعوام  يو   ( D.M.O النقا 

ها أنه لى نتيجة مفا  ، صمكن أن ن   جيدةلا صقدمون خدمات ذات جو ة ( D.M.O بما أن المتنافسين الثلاث        

 اسيراتيجية ا اي  الأ اق  من خلا   عاا عم موانية لأند هاه الميسسات النجاح في تحسين جو ة خدماتها  توجد 



 

 

يلة(نقال )دراسة على متعاملي الهاتف النقال لولاية المساستخدام استراتيجية المحيط الازرق في تحسين جودة خدمة متعاملي الهاتف ال   

 

208 

4 

 ص هاا المطلب لا ختباا فلا  
ع
ختباا ففضيات الدااسة، قب  ذل  سيت  تحدصد الأهمية فضيات الدااسة خ

استكشاف أإ جو ة الخدمة، بعدها سيت  تقيي  ك  من مستوى جو ة الخدمة الاالية والجدصدة و لعوام  النسبية 

 ضمن عم  الميسسة ليت  تحسين جو ة الخدمةامنهما سيت  تأييدها، استبعا ها وياا تبنيها 

ستددمة في ذل ، وقد ت  دمة توجد العدصد من الطمن أج  تحدصد الأهمية النسبية لعوام  جو ة الخ
ع
فق الم

نحتتداا يستتتوجب أن صوتتون هنتتاك نحتتداا المتعتتد ، لتحدصتتد معا لتتة تحليتت  الا علتتى تحليتت  الا عتمتتا  فتتي هتتاه الدااستتة الا 

المقدمتة متتن ختدمات الجتو ة عمتوم فأإ ال  تون نتو  ضتافة ستيا  صتعلتر بتتغيترصن أنتدهما مستتق  والأختف تتابع، تت   م

وذل   ،(SPSS ن ا و تحلي  من خلا  بفنامج التحلي  الإ ستبيان، وبعد  جفا  النهاصة عبااات الا    ميسسة فيعفف ك

 ،لو  عام  يمتغيتر مستتق   اايهو  ااج الففق بين توقع ال  ون  في نين ت   متغير عموم الجو ة يمتغير تابع بإ ااج

 النتائج مو اة في الجدو  الموالي:

 لعوام  الجو ة نحداامعام  الا  :(4/9) الجدول رقم

 ةحدارمعامل الا  النموذج

GF1 0.046 

GF2 0.036 

GF3 0.083 

GF4 0.011 

GF5 0.079 

GF6 -0.028 

GF7 0.040 

GF8 -0.128 

GF9 -0.059 

GF10 0.205 

GF11 0.087 

GF12 -0.051 

GF13 0.059 

GF14 0.032 
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GF15 0.085 

GF16 -0.076 

GF17 0.100 

GF18 -0.129 

GF19 -0.012 

GF20 0.004 

GF21 0.217 

GF22 0.151 

 اSPSSبنا  على مدفجات الت  : من  عدا  البانثةالمصدر

صتتت  توضتتيل ذلت  فتتي الشتتو   تاعدصا لعوامتت  جتو ة الخدمتتة تفتيبتتا تنحتتداا وفتتر معامت  الا تت  تفتيتتب الأهميتة النستتبية 

 الموالي:

 سبية لعوام  جو ة الخدمةتفتيب الأهمية الن :(4/10) الجدول رقم

 نحداامعام  الا   اايه له الففق بين توقع ال  ون للعام  و 

GF18 -0.129 

GF8 -0.128 

GF16 -0.076 

GF9 -0.059 

GF12 -0.051 

GF6 -0.028 

GF19 -0.012 

GF20 0.004 

GF4 0.011 

GF14 0.032 

GF2 0.036 

GF7 0.040 

GF1 0.046 

GF13 0.059 

GF5 0.079 
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GF3 0.083 

GF15 0.085 

GF11 0.087 

GF17 0.100 

GF22 0.151 

GF10 0.205 

GF21 0.217 

 اSPSSبنا  على مدفجات الت  : من  عدا  البانثةالمصدر

 لتوضيل أيار ت  تمثي  ما جا  في الجدو  في الشو  الموالي:من أج  ا

 دمةتفتيب الأهمية النسبية لعوام  جو ة الخ :(4/11) الشكل رقم
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 اSPSSبنا  على مدفجات الت  : من  عدا  البانثةالمصدر
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 لى ثلاث مجموعات: نقسمم  صتضح لنا أن عوام  جو ة الخدمة  من خلا  الشو 

ي  -
ع
جمالية للخدمة لدى الميسسات تجاه( في الجو ة الإ ثف بشو  عف إ  تغاصف في نفس الامجموعة من العوام  التي ت

جماليتتة للخدمتتة ت يتتتد، ت علتتى هتتتاه العوامتت  فتتإن الجتتتو ة الإ الميسستتاهتتتاه ممتتا يعنتتتي أنتته  ذا  ا  تفييتتز محتت  الدااستتة، 

 اF13, F5, F3, F15, F11, F17, F22, F10, F21وهاه العوام  مفتبة تنا ليا يما صلي: 

ه العوامتتت  ذات أهميتتتة يبيتتترة فتتتي جماليتتتة للخدمتتتة و التتتتالي فهتتتاتتتتأثير بمستتتتوى جيتتتد علتتتى الجتتتو ة الإ  ذن لهتتتاه العوامتتت  

 الميسسات مح  الدااسةا

جمالية للخدمة لدى الميسسات مح  الدااسة، بمعنى أن اليرييز التأثير في الجو ة الإ ضعيفة مجموعة من العوام   -

 ,F20, F4، وهاه العوام  هي:بشو  يبير جمالية للخدمةييز عليها لا صيثف على الجو ة الإ على هاه العوام  أو عدم الير 

F14, F2, F7, F1ا 

جماليتة للخدمتة لتدى الميسستات محتت  علتتى مستتوى الجتو ة الإ  ضتعيفذن ينتيجتة فتإن لهتاه العوامت  تتأثير    

 الدااسة و التالي فإن هاه العوام  ذات مستوى أهمية ضعيف لدى الميسسات مح  الدااسةا

تتتتأثف بشتتتتو  عكستتتتسي  تغتتتتاصف فتتتتي الامجموعتتتتة متتتتن العوامتتتت  ال -
ع
جماليتتتتة للخدمتتتتة لتتتتتدى ايس( فتتتتي الجتتتتو ة الإ تجتتتتاه المعتتتتتتتتتي ت

جمالية للخدمة ت على هاه العوام  فإن الجو ة الإ تفييز هاه الميسسا سسات مح  الدااسة، مما يعني أنه  ذا  ا المي 

ف، وهاه العوام    اF19،  F6،  F12 ،F9، F16، F8،  F18هي: تضعع

لتدى الميسستات  هميةأالية للخدمة و التالي لا صوجد لها جملعوام  تأثير سل(ي على الجو ة الإ ذن ينتيجة فإن لهاه ا 

 مح  الدااسةا

لى تنقية العوام  المهمة لدى  ندلص  نحداا  جو ة الخدمة بنا  على معام  الا نسب تحلي  الأهمية النسبية لعوام

وهتاه العوامت   ،لتى جيتدة  عام  بمستوى أهميتة مقبولتة 15لنتح   في الأخير على  (D.M.O  متعاملي الهاتف النقا 

 F21 , F10, F22, F17, F11, F15, F3, F5, F13, F1, F7, F2, F14, F4, F20 هي:

لتقيي  مستوى جو ة الخدمة من الخدمة الاالية، ومن أج  تحلي  مدط  جو ة الخدمة، صمكن ت نيف 

ستتيراتيجية الإشتتااة ستابقا فتتي الإعتتاا النيتتفإ الختاص بالتتدمج بتتين  يمتا تتت   لتى ثتتلاث مجموعتتات عوامت  جتتو ة الخدمتتة 

عوامتتتتت  التأييتتتتد، عوامتتتت  الإلغتتتتتا ، نيتتتتتث ستتتتيت  ت تتتتنيف عوامتتتتت  جتتتتو ة الخدمتتتتة  لتتتتى:  ا اتتتتي  الأ اق وجتتتتو ة الخدمتتتتة

ت تنيف هتي: مستتوى الجتو ة المتوقعتة، مستتوى الجتو ة لل التي ستستتددمالمقاصيس و  ضافتها للخدمة وعوام  سيت  

 اية، والأهمية النسبيةاالمد
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 Weighted)ستددام مستتوى الجتو ة المفةاتة ، ت  االسابرمن أج  تفتيب العوام  وفقا لما جا  في الجدو  

Quality Level)4/1 1، نسب المعا لة): 

  

 

 اiللفف  بالنسبة  j خدمةهي الأهمية النسبية للعام ، أإ أهمية ال   ijIنيث 

مضتتتتفو ا فتتتتي  iللعامتتتت   Iإن مستتتتتوى الجتتتتو ة المفةاتتتتة تمثتتتت  الأهميتتتتة النستتتتبية فتتتت (4/1 بهتتتتاا و حستتتتب المعا لتتتتة 

 لهاا العام ا Qمستوى الجو ة 

مستتتتتوى تأثيرهتتتتا علتتتتى الجتتتتتو ة  معففتتتتتة التتتتتي تتتتتت  تنقيتهتتتتا متتتتن ختتتتلا  عامتتتت ( 15 الجتتتتو ة  عوامتتتتت تتتتت  فتتتتف  جميتتتتع 

 اةا وتفتيبها تنا ليا وفر مستوى الجو ة المفةجمالية للخدمة لمعففة أهميتها، الإ 

 نساب مستوى الجو ة المفةاة لعوام  جو ة الخدمة :(4/11) الجدول رقم

الفرق بين توقع الزبون للعامل 

 دراكه لهإو 

الأهمية النسبية 

 للعوامل

 مستوى الجودة
Q= P- E 

الأهمية النسبية * 

 مستوى الجودة

GF20 0.004 1113ا1 - -42ا  

GF4 0.011 -1.66 - 1112ا  

GF14 0.032 -1.44 - 1143ا  

GF1 0.046 -1 - 1143ا  

GF2 0.036 -1.49 - 1153ا  

GF7 0.040 -1.46 - 1152ا  

GF13 0.059 -1.63 - 1153ا  

GF5 0.079 -1.38 - 1115ا  

GF3 0.083 -1.6 - 1132ا  

GF15 0.085 -1.85 - 1157ا  

GF11 0.087 -1.89 - 1134ا  

GF17 0.100 -1.67 - 1137ا  

GF22 0.151 -1.48 - 1223ا  

GF10 0.205 -1.67 - 1342ا  

GF21 0.217 -1.79 - 1322ا  

 امن  عدا  البانثة المصدر:

 

                                                             
1 Jain S.K, Gupta G, Op. Cit, p29ا 

)ijE-ij(PijI  Σ=  iSQ 
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 و يرتيب مستوى الجو ة المفةاة تنا ليا صتضح لنا الشو  الموالي:

 لعوام  جو ة الخدمة المفةاة مستوى الجو ة :(4/12)الشكل رقم
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 ا: من  عدا  البانثةالمصدر

ختيتتتاا نتتتد اتتتت  ،  مندفضتتتة فةاتتتة الجتتتو ة الم ومستتتتوى ، مستتتتوى الجتتتو ة المفةاتتتة  مفتفعتتتة بغيتتتة التمييتتتز بتتتين          

الاد صف ت  العوامت  هاا من مستوى الجو ة الإجمالية على جميع العوام ، %31لمستوى الجو ة المفةاة الميرايمة 

فتفعتة، وأختتفى تضتت  العوامتت  ذات مستتتوى الماتتة فةالمجتتو ة الالتى مجمتتوعتين: مجموعتتة تضتت  العوامت  ذات مستتتوى 

 االجو ة المفةاة المندفضة

ى ت تنيف عوامت  جتو ة الخدمتة بنتا  علتى مستتوى الجتو ة المفةاتة ومستتوى التوقعتات ممتثلا فتي  ل ندلصويمكن أن 

 الجدو  الموالي: 
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 ت نيف العوام  وفقا لمستوى الجو ة المفةاة ومستوى التوقعات :(4/12) الجدول رقم

 العوامل ترتيب العوامل وفقا لة

 مستوى الجودة المرجحة
 F15, F11, F17, F22, F10 , F21 المفتفعة

 F3, F5, F13, F7, F2, F1, F14, F4, F20 المندفضة

 مستوى الجودة المتوقعة
  F4, F5, F13, F14 , F10, F21 مفتفعة

 F1, F2,F3, F7, F11, F14, F15 ,  F17, F20 , F22 مندفضة

الفجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةوة بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةين الجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةودة 

 المدركة والمتوقعة

 F1, F2, F3, F4, F5 يبيرة

  F10, F11,  F13, F14,F15 , F20, F22, F17 ض يلة

 امن  عدا  البانثة بنا  على التحلي  السابر المصدر:

 من خلا  الجدو  صتضح لنا أن مستوى الجو ة المفةاة ت  ت نيفها الى مجموعتين:

  ,F15, F11الخدمة ذات المستويات المفتفعة للجو ة المفةاة، وهاه العوام  هي:  مجموعة تض  عوام  جو ة -

F17, F22, F10 , F21 ا 

 ,F3, F5, F13تض  عوام  جو ة الخدمة ذات مستويات مندفضة للجو ة المفةاة، وهتاه العوامت  هتي:  مجموعة -

F7, F2, F1, F14, F4, F20 ا 

الاإ   الاإ صف   بين الجو ة المتوقعة والجو ة المداية( اد  الفاص وفر ال و ت نيف مستويات الجو ة المتوقعة

  نفس الطفيقة نجد مجموعتين هما:و  (5ا5  ت  وضعه سابقا

 ,F4, F5, F13, F14 , F10مجموعة تض  عوام  جو ة ذات مستويات مفتفعة للجو ة المتوقعة، وهاه العوام  هي:  -

F21 ا 

 ,F1, F2,F3, F7تويات مندفضة للجو ة المتوقعة، وهاه العوام  هي: مجموعة تض  عوام  جو ة الخدمة ذات مس -

F11, F14, F15 ,  F17, F20 , F22 ا 

بعتتتتد ت تتتتنيف عوامتتتت  جتتتتو ة الخدمتتتتة وفقتتتتا لمستتتتتوى الجتتتتو ة المفةاتتتتة ويتتتتاا مستتتتتوى الجتتتتو ة المتوقعتتتتة، تتتتتأتو 

نيث بالإموان  ااسة (، SQC ساعدة موانية سد هاه الفجوات في مستوى الجو ة بم الخطوة الموالية والتي تتمث  في 

 الجدوى من خلا  النيف في مدى سهولة تلبية توقعات ال  ائن لو  عام  من عوام  جو ة الخدمةا

ندفتتتتتا  توقعتتتتتات ال  تتتتتائن، فتتتتتإذا كانتتتتتم هتتتتتاه التوقعتتتتتات لجتتتتتدوى علتتتتتى متتتتتدى ااتفتتتتتاع أو اعتمتتتتتا  فتتتتتي  ااستتتتتة استتتتتيت  الا     

السته  علتى الميسستة تلبيتة أو تجتاو  هتاه التوقعتات و جهتد بستي  مندفضة لجو ة الخدمة للعام ، هنا ص بل متن 

ذا كانتتتم توقعتتتات ال  تتتائن لهتتتاا العامتتت ، علتتتى العكتتتس متتتن ذلتتت    متتتن عتتتفف الميسستتتة و التتتتالي تتحستتتن جتتتو ة الخدمتتتة

 مفتفعة سيوون من ال عب نوعا ما على الميسسة تلبيتها أو تجاو هاا
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حستين جتتو ة الخدمتة ليستم فقت  العوامتت  التتي لتدتها مستتتويات و التتالي فتإن العوامت  ذات اموانيتتة يبيترة لت

مندفضتتتة فت تتنف هتتتاه العوامتت  ضتتتمن التأييتتد، وهتتتاه العوامتتت   توقعاتهتتاجتتو ة مفةاتتتة مفتفعتتة ولكتتتن أصضتتا توتتتون 

 :مو اة ضمن الجدو  الموالي

 ت نيف عوام  التأييد وفقا لمستوى الجو ة المفةاة ومستوى التوقعات (:4/13) الجدول رقم

 العوامل تيب العوامل وفقا لةتر 

 F21 , F10F22, F17, F11, F15 , المفتفعة جو ة مفةاة مستوى 

  ,F22,  , F20F17,   F15, F14, F11F1, F2,F3, F7 مندفضة جو ة متوقعةمستوى 

 امن  عدا  البانثة بنا  على التحلي  السابر المصدر :

 التأييد عليها هي: الجدو  صتضح لنا أن العوام  التي صنبغيمن خلا  

F15   لى العفو ا: السهولة في الوصو 

F11تقدص  خدمة خالية من الأخطا ا : 

F17ت ا  بالميسسةا:  موانية الا 

F22 :لمهااات التواص ا موظفو الميسسةمتلاك ا 

محتتت  محتتت  التنتتتافس متتتن قبتتت  الميسستتتات وبهتتتاا تتحقتتتر الففضتتتية الأولتتتى والتتتتي تتعلتتتر بإموانيتتتة وجتتتو  عوامتتت  جتتتو ة   

 الدااسة تساه   صجابيا في تحسين جو ة الخدمة صتوجب التأييد عليهاا

فالعوام  ذات ففص أق  لتحسين جو ة الخدمة ليسم فق  العوام  التي لدتها مستويات  و نفس الطفيقة

  على أنها عواممفتفعة فت نف هاه العوام  لها جو ة مفةاة مندفضة المستوى ولكن أصضا توون توقعات ال  ائن 

  : مو اة في الجدو  المواليوهاه العوام   عاا اليرييز أو جعلها خااج ستبعا ها اصنبغي 

 ت نيف عوام  الاستبعا  وفقا لمستوى الجو ة المفةاة ومستوى التوقعات (:4/14)الجدول رقم

 العوامل ترتيب العوامل وفقا لة

  ,F4, F204F1, F7, F2, F1, F13, F5F3 , المندفضة المفةاةمستوى الجو ة 

  ,F10, F21 F14 ,F13, F5F4 , مفتفعة مستوى الجو ة المتوقعة

 امن  عدا  البانثة بنا  على التحلي  السابر المصدر :

 هي: جعلها خااج  عاا اليرييزصتضح لنا أن العوام  التي صنبغي من خلا  الجدو  

F5 :قوة وثبات الشبكةا 

F13:  بلاغ الميسسة عن عفوضهاا 

F14: النصح لل  ائناتقدص   
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وبهاا تتحقتر الففضتية الثانيتة والتتي تتعلتر بإموانيتة وجتو  عوامت  جتو ة محت  التنتافس متن قبت  الميسستات  

 اتفييز الميسسةعاا  صتوجب جعلها خااج  تتضمن  موانات ضعيفة في تحسين جو ة الخدمةمح  الدااسة 

ع ر عوامت  الجتو ة الجدصتدة عتن العوامت   يما سبر الايف،
ع
التتي لا تتنتافس عليهتا الميسستات محت  الدااستة ت

صتتدهما لإعتتتاا فتتي تحد يتتي  ومتتتاو فبنضتتافتها لختتتدمات الميسستتة، وهتتي تعكتتتس الستتيا  الم تتاغ متتتن عتتفف  والتتتي صنبغتتي 

 العمليات الأابعة لاسيراتيجية ا اي  الأ اقا

ستتتبيان الدااستتة بشتتو  منف تت  عتتن عوامتت  الجتتو ة الااليتتة، نيتتث اتقتتدص  عوامتت  الجتتو ة الجدصتتدة فتتي  تتت 

لب من المستجو ين الإبدا  بفأته  نو  مدى أهمية توافف هاه العوامت  لتدى المتعتاملين و 
ع
التتي  ن وجتدت ستتحستن ع

 جو ة الخدمة مستقبلاا

صمكتتن تقيتتتي   للخدمتتة بشتتو  مدتلتتتف عتتن العوامتت  الااليتتة، ذلتت  أنتته لاتتت  تحليتت  عوامتت  الجتتو ة الجدصتتدة 

الجو ة المداية لهاه العوامت  و التتالي لا صمكننتا نستاب مستتوى الجتو ة المفةاتة، وبهتاا فبتدلا متن  جتفا  المقاانتة بتين 

جفا هتتتتتا بتتتتين مستتتتتتوى الجتتتتو ة المتوقعتتتتتة ة ومستتتتتوى الجتتتتتو ة المتوقعتتتتة، ستتتتيت   مستتتتتتوى الجتتتتو ة المفةاتتتتت ىالعوامتتتت  علتتتت

 والأهمية النسبيةا

ه عنتتتتتدما صطلتتتتتب متتتتتن مستتتتتتوى الجتتتتتو ة المتوقعتتتتتة نيتتتتتث أنتتتتتتتتتتت  تقييمهتتتتتا بية للعوامتتتتت  و النستتتتتبة ل هميتتتتتة النستتتتتب

ذلت  العامت  لدصته وبهتاا  ةفهتو بتال  صقتي  أهميت ونسب الستيا  المطتفوح لته، المستجوب تقيي  توقعاته لعام  معين

بالاستتتتنا  علتتتتى العامتتت  ذو الأهميتتتة النستتتبية المفتفعتتتتة هتتتو التتتاإ توتتتون مستتتتوى الجتتتتو ة المتوقعتتتة المفتفعتتتة، وهتتتاا  فتتتإن

الستيا  المطتتفوح للمستتتجو ين فتتي تقيتتيمه  لمستتتوى الجتتو ة المتوقعتةا الشتتو  المتتوالي صو تتح مستتتوى الجتتو ة المتوقعتتة 

 للعوام  الجدصدةا

مستوى الجو ة ، فإنه صمكن توضيل عتباا أن الأهمية النسبية للعوام  لدتها نفس مستوى الجو ة المتوقعةاعلى       

 النسبية للعوام  في الشو  الموالي: الأهميةالمتوقعة و 
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 الأهمية النسبية لعوام  الجو ة الجدصدة مستوى الجو ة المتوقعة و :(4/13) الشكل رقم

 
 امن  عدا  البانثة :المصدر

ث   F26خفى صليه العام  مقاانة بالعوام  الأ  أيار أهمية هو العام  F25من خلا  الشو  صتضح لنا أن العام           

F24   ثF23مما يعني أنه من السه  تلبية توقعات ال  ائن لت ، F23  وF24 وصعبا تلبية التوقعات على F26  وF25ا 

 فإموانية التحسين ضعيفةا F25و  F26 يبيرة أما F24و  F23 لتموانية التحسين  بعبااة أخفى فإن 

مستويات جو ة متوقعة والتي تع ر فتي نفتس الوقتم عتن الأهميتة النستبية بير أن جميع عوام  الجو ة الجدصدة لدتها 

 ة الى الخدمةايضاف نيف هاه العوام  يعوام   مقبولتين، لال  سيت  ت

F23 :توفير من ة للتفاع ا 

F24: توفير أجه ة :ليةا 

F25:  نيرنماخدمات على الأ 

F26: تعويا عن الخل ا 

تعلتتر بإموانيتتة وجتتو  عوامتت  جتتو ة ليستتم محتت  التنتتافس متتن قبتت  الميسستتات وبهتتاا تتحقتتر الففضتتية الثالثتتة والتتتي ت

 اضافتها صتوجب لتي جو ة الخدمة وافي تحسين  تساه   صجابيا مح  الدااسة
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D.M.O

، تتتأتو استتيراتيجية ا اتتي  الأ اقعمتت   عتتاا بعتتد وضتتوح ال تتواة نتتو  ت تتنيف عوامتت  جتتو ة الخدمتتة وفتتر 

ا ن مفنلة التأيد من أن التوجه الاسيراتيجي المقيرح من خلا  أ اة مدط  جو ة الخدمة  صايل من خلا  مقابلتها 

ومناقشتتتة ففضتتتيات الدااستتتة، والتتتتتي ستتتيت  عفضتتتها ضتتتمن هتتتتاا  لاستتتيراتيجية ا اتتتتي  الأ اق،متتتع الخ تتتائص الفعالتتتة 

 الج  ا

 نف عوا(SQC في تحلي   خط  جو ة الخدمة  
ع
موانات التحسين لى ثلاث مجموعات وفر   م  الجو ة ، ت

  لجو ة الخدمة في المستقب  لدى متعاملي الهاتف النقا ، وهاه ا جموعات كانم مفتبة كالتالي:

 في تحسين جو ة الخدمةاموانات عالية   التأكيد: -

 في تحسين جو ة الخدمةا  موانات ضعيفة :التركيز إطار جعلها خارج  -

 موانات عالية في تحسين جو ة الخدمةا  :يتوجب تبنيها -

 تحسين جو ة الخدمة، مو اة في الشو  الموالي:صمكن وضع خااعة الطفير لو تشكي  ا جموعات الثلاث 

 تحسين جو ة الخدمةخااعة الطفير ل :(4/14) الشكل رقم

 خارطة الطريق لتحسين جودة الخدمة

 الخدمات الحالية

 جعلها خارج الطار .2 تأكيد .1

لى العفو  السهولة في الوصو    قوة وثبات الشبكة 

 ابلاغ الميسسة عن عفوضه  خلو الخدمات من الأخطا 

ت ا  ال  ون بالميسسة موانية    تقدص  النصح لل  ائن 

ى الموظفينمهااات التواص  لد  - 

 الخدمات المستقبلية

 إضافة الى الخدمة ا3

 توفير من ة للتفاع  بين ال  ائن

سا24/24توفير أجه ة :لية   

 نيرنمخدمات متانة على الأ 

 تعويا عن الخل  في الخدمات

 امن  عدا  البانثة بنا  على التحلي  السابر المصدر:
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ة مفا ها أن العوام  التي صنبغي  ضافتها ى نتيج لدمات صمكن أن ن   من خلا  خااعة الطفير لتحسين الخ            

ستبعا  خااج  عاا تفييز الميسسة كا   التي صنبغي على الميسسة جعلهالى الخدمة صمكن أن نعت رها بدائ  للعوام 

ناج  عن الميسسة العم  على قوة وثبات الشبكة وتوجيه تفييزها على العم  على تعويا ال  ائن عن الخل  ال

على  نشا  قيمة  الشبكة تقوم الميسسة بالعم الشبكة، فبدلا من  فع تواليف أعلى من خلا  العم  على تقوية 

نقطاع للموالمة أو تاباب في اعو  ال  ائن، فو  مفة صحدث فيها ستحداث نيام يعم  بالنقا  يلل  ون من خلا  ا

ستفا ة سوا  من المشيرك لدى الميسسة صمكنه من الا ون ال وت بسبب الشبكة يعم  هاا النيام بففع نقا  لل  

 موالمات مجانية لفيرة محدو ة أو يمية من الأنيرنما

  الاملات اليرويجية بلاغ ال  ون عن العفو  من خلاكثيف جهو  الميسسة نحو  ستبعا  تأصضا العم  على ا

جدصد في العفو ، وهاا صتطلب توجيه الجهو  ستمفاا على العلاع بانشف ثقافة استددام الأنيرنم والا العم  على و 

ستددام، تاح لجاب المستددمين  لى استددام الأنيرنم وتطويف سلوك الا لتسوير المفللتسوير نيث يعت ر ا

 ا1لكيرونو الخاص بهايسسة فه  معمقا لتشغي  الموقع الإولتحقير هاا الهدف صتوجب على الم

ختياا العفو  المناسبة له، بإموان ا  ائن بشأن بد وص جانب تقدص  موظفو الميسسة للنصح لل

جتما ي صتمكن من خلالها ال  ائن من التفاع  بشأن العفو  وتوون ائ  التواص  الا توفير من ة ع ر وسالميسسة 

تحم اقابة الميسسة وبهاا توفف الميسسة تواليف اليرويج عن العفو  من خلا  مشااية ال  ائن للعفو  الهامة 

ااب ال  ائن ا خفين أو عن ستفساااته  من خلا  تجاجابة على يسسة، وياا تمكينه  من معففة الإ موالجدصدة لل

قا  تستحدثه الميسسة جابة القائمين على هاه المن ة، سوا  كانم هاه المن ة عبااة عن تطبير للهاتف النعفير  

قائمين على شيون المشيريين، جانب  جتما ي صوون فيها موظفين نشا  صفحة على وسائ  التواص  الا أو من خلا  

، ذل   لتجف ة المستددم :خف مه  للمن ة التفاعلية التي تستحدثها الميسسة هو أنها تعم  على التحسين المستمف 

 ا2أن التجف ة الضعيفة للمستددم تعم  على تقلي  جاذبية الخدمات المتانة

يسسة تأييد بعا عوام  جو ة الخدمة نيث نجد في المقاب  خااعة الطفير بإموانها تقدص  نلو  تمكن الم

سا 24/24لا  توفير أجه ة :لية تعم  أنه بإموانها تأييد خدمة الات ا  بها في أإ وقم للا و  على الخدمات من خ

 أو خدمات أخفىا  لتقدص  خدمة  الفليكسسي 

بدص  للعوام  القدصمة لى خدمات الميسسة ستعم  ينظ أن العوام  الجدصدة المضافة  تجاه نلا في هاا الا

عت ر نلو  تمكن الميسسة من تأييد جعلها خااج  عاا تفييز الميسسةالتي صنبغي 
ع
، يما أن بعا العوام  الجدصدة ت

 العوام  الااليةا
                                                             

1 Shan t, Hou J, Zhang R, (2011), Chinese Telecommunications Operators: Accelerating Online Strategy To Seize The Internet Blue 

Ocean, Value Partners, Management Consulting,  p2. 
2Ibid,  p7. 



 

 

يلة(نقال )دراسة على متعاملي الهاتف النقال لولاية المساستخدام استراتيجية المحيط الازرق في تحسين جودة خدمة متعاملي الهاتف ال   

 

220 

4 

ا بالمقابلة مع الخ ائص الثلاث سيراتيجي المقيرح صمكن تقييمهلتقيي  فعالية التوجه الإ  يمحاولة منا

 ايي  وماو فبنليها ك  من ف، والشعاا المقنع، والتي أشاا  ختلا فعالة وهي اليرييز، الا  محي  أ اقسيراتيجية لإ 

خااعة الطفير المقيرنة لتحسين خدمات متعاملي الهاتف النقا  تشير الى التأييد على العوام  التي تضيف قيمة        

لى العفو  المقدمة من عفف هولة  شيريين من الوصو  بسفعة وبسللمشيريين من خلا  اليرييز على تمكين الم

ج ر ال  ون على الاهاب  نيرنم و التويوون هاا من خلا   تانة خدماتها ع ر الأ الميسسة،  لى الميسسة من أج  الي لا صع

 خفا التفاع  البشفإ مع ال  ائنا صي إ  لىشيرايه في بعا العفو ، هاا ما ا الا و  أو تأييد

ظفين على مهااات التواص ، الية من الأخطا ، واليرييز على تدايب وتووين المو وياا اليرييز على تقدص  خدمات خ

لى اليرييز على توفير القداة لل  ون للتواص  مع الميسسة أيار، والاإ صمكن أن صوون من خلا  تمدصد  ضافة  

ص لها يسسة و التالي تدفج من ا اي  الأ ساعات عم  الم
ع
في  ااسته والتي  INAMA)1 ماصنا نمف وهي النتيجة التي خل

سيراتيجية ا اي  الا اق في البنوك التجااية في يينيا، نيث من بين النتائج التي توص   كانم نو  محد ات تنفيا 

نشا  مجموعة من العوام  وكان من بين ة العم  على تدفيا، افع،  يا ة و لها هو أنه صتوجب على الميسسات البنكي

نشاؤها هو تمدصد ساعات العم ،  ضافة الى بنا  علاقات أفض  مع ال  ائن  يسسات العوام  التي صتوجب على الم

مكن أن صتحقر من خلا  تفييز الميسسة جانب مه   ظعلى مهااات التواص ا صمكن أن نلا لكسب اضاه  وهاا ما صع

توجه  ف ي بعا هاستتأييدها على العوام  أو في نالة اهو أن خااعة الطفير تمنل نلو  للميسسة في ييفية :خف 

 الميسسة في ييفية ا
ع
، نيث نجد أنه بإموان الميسسة العم  على  يا ة التواص  مع ستبعدةستبدا  هاه العوام  الم

شيراك في ونتى توفير  موانية لل  ون في الا نيرنم وياا توفير خدماتها خلا   نشا  من ة للتفاع  ع ر الأ  ال  ون من

 شبكة الأنيرنما بعا العفو  من خلا   تانتها على

وجه الميسسة نحو اي  ستمفاا، وهاا ما تسعى  سيراتيجية ا االقيام بمنل قيمة أعلى لل  ون ب هاا اليرييز سيع

 بتواا القيمةاالأ اق  لى تحقيقه من خلا  ا

التي تعت رها ميسسات متعاملي الهاتف النقا  ضفواية في و  جع  بعا العوام  خااج  عاا العم في المقاب   

 بلاغ عن العفو  من خلا عم  على الففع من قوة الشبكة والإ الستبعا  ها، نيث نجد أن الففع من جو ة خدماتا

وجه الميسسة نحو الاختلاف في الاتجاه العم  على تقدص  النص ستبعا القيام بالنشا  اليرويجي، وياا ا ح لل  ائن سيع

خفا اليرييز على العم  على هاه العوام  سيعم  على   ستبعااسيراتيجي المعفوف لدى هاه الميسسات، ذل  أن الا 

عت ر ج   مه  في تقدص  الخدمات لدى ميسسات متعاملي الهاتف النقا  في الج ائف،  التفاع  المباشف والاإ يع

الفقمنة و التالي اقمنة قطاع متعاملي ستددام اأعلى لل  ون من خلا  التوجه نحو وتوجيه اليرييز نحو منل قيمة 

 تف النقا االها

                                                             
1 Maina M, E, Op. Cit. 
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ينتيجة صمكن أن نعت ر خااعة الطفير بأنها الخااعة التي تقدم نلو  لتحوي  التوجيه الاسيراتيجي نحو تحسين 

 جو ة الخدمات للميسسةا

ل  وذفيراضسي لتحسين جو ة خدمات متعاملي الهاتف النقا  يراح الت وا الا ضمن هاا المطلب سيت  اق      

خدمة، ليت  في الأخير عتما  على تحلي  مدط  جو ة الخدمة السابر وخااعة الطفير المعتمدة لتحسين جو ة البالا 

سين جو ة للميسسات مح  الدااسة وتحسيراتيجي نفاها مناسبة لتحوي  التوجه الإ قيرانات التي وضع بعا الا

 الخدمةا

ستنتاج اسيراتيجي الجدصد لتحسين جو ة خدمات متعاملي الهاتف النقا ، صمكن لتوضيل مساهمة التوجه الإ        

متعاملي الهاتف النقا  فيراضسي جدصد للجو ة المداية، هاا المنحنى صع وا ييف صفى   ائن ومشيركو امنحنى جو ة 

 خدمات الميسسة التي ستعتمد على هاا التوجه في المستقب ا

في الشو  الموالي صو ح منحنى جو ة الخدمة المداية الجدصدة الاالية والمتوقعة، أصضا تغير الأهمية النسبية لعوام  

وام  جو ة الخدمة الم نفين ليت  جو ة الخدمة الجدصدة، ذل  أن ال  ائن صتوجهون نحو تقيي  الأهمية النسبية لع

 ستبعا اوام  جو ة الخدمة الم نفين في الا ضافته  الى الخدمة أعلى من أهمية المداجة لع 
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 مدط  جو ة الخدمة لخدمات قطاع متعاملي الهاتف النقا  ا اتملة مستقبلا  (:4/15) الشكل رقم

 
 عوامل جودة الخدمة

 لى التحلي  السابرامن  عدا  البانثة بنا  ع المصدر:

سيراتيجية ا اي  الا اق، ت نيف عوام  الجو ة وفر أعف عم   بالنسبة لمنحنى الجو ة الجدصد، في 

نفم العوام   فير، ذل  أنه ضمن التأييد في مساا التحسين الموجو  ضمن خااعة الط  (F15, F11, F17, F22)صع

 من الممكن أن تقوم ندفا  توقعاته  و التالي ة نيفا لا يبيرة لتحسين جو ة الخدمموانات هاه العوام  تتضمن  

من جهة والأهمية الكبيرة لهاه العوام  ضمن هاا القطاع، وبهاا فإن لهاه العوام  الميسسة الوفا  بتوقعات ال  ائن 

 تحسين مستوى الجو ة له تأثير يبير على جو ة الخدمة الولية في الميسسةا

يهف أصضا المنحنى بأن العوام ستبعا  ت بل أق  و الم نفة ضمن خااج  عاا اليرييز أو ا (F5, F14, F13)  صع

من الجو ة المداية، ذل  أن أهميتها أق  ومستوى التوقعات لهاه العوام  يبير و التالي ص عب على الميسسات 

 جمالية للخدمةاقلي  الأثف السل(ي على الجو ة الإ الوفا  بهاه التوقعات، و ال  سيت  ت

ت بل لها جو ة مداية أي ر من  (F23, F24, F25, F26) لى الخدمةعوام  الجو ة الم نفة ضمن الإضافة             

تحسين جو ة الخدمة  ذا ما ت  اتفاع أهمية هاه العوام  لدى ال  ائن ويتوقعون االتوقعات، تفسير ذل  أن هو 

  مجها ضمن خدمات الميسسةا

عاا اسيراتيجية ا اي  الا اق لتحسين ستددام  ب على الميسسة التي تفيد اجنسب التحلي  السابر فإنه صتو        

ستبعا ها اجو ة خدماتها، أن تقوم بالعم  على تحسين تجف ة ال  ون، وذل  بنق  تفييز ال  ون من العوام  التي ت  
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دا عن العوام  التي تتجاو  لى الخدمة والتي توون للميسسة المقداة على تلبيتها بعي لى العوام  التي ت   ضافتها  

 
ع
 داات الميسسةاق

نتقا  من الطلب على ي لا تل(ي التوقعات، و التالي الا فال  ائن في الغالب يسااعون الى التدلي عن الخدمات الت      

لى مطالب أخفى التي يسل  من خلالها مقدمو الخدمات مستويات مفتفعة ات الاالية التي تعفضها الميسسة  الخدم

تففع من قيمة في ذل  صتوجب عليها تقدص  تجااب  صجابية مع خدمات الخدمة والأ ا ، ولكلي تنجح الميسسة  لجو ة

 ال  ون مدعومة بإ ااة جو ة الخدمة الشاملةا

ن ينتيجة للتحلي  فإن منحنى الجو ة المو ح في الشو  السابر صمث  خدمات مثالية وفر منيوا تحسي

لى هاه المثالية من الخدمات صتوجب على الميسسة تقدص  تنا لات، في القس  الموالي   الجو ة، لكن في الواقع للوصو  

خدماته  وفقا لما جا  في خااعة الطفير المعفوضة مستوى ي تحسين فعف  لبعا الالو  التي قد تفيد الميسسات 

 سابقاا

الجت   ستيت  وصتف ييفيتة تطتويف ختدمات متعتاملي الهتاتف النقتا  لتحستين جتو ة ختدماتها،  متن ختلا  هتاا

والتتي متتن خلالهتتا صمكتتن لأنتتد الميسستتات محتت  الدااستتة متتن تنفيتتا وتطبيتتر بعتتا الالتتو  التتتي تفتتتل لهتتا :فتتاق جدصتتدة 

ختياا بعا الالو  التي ا لدى متعاملي الهاتف النقا ، ت  ستنا ا على مقابلات مع مسيولينادلص من المنافسة، للت

ويتتتاا متتتع قابليتتة تنفيتتتاها متتن قبتتت  متعتتتاملي  تتما تتسى والنتتتتائج المتوصتت  لهتتتا متتن ختتتلا  خااعتتتة الطفيتتر المو تتتاة أعتتلاه

 الهاتف النقا ، من بين الالو  ا اتملة نجد:

 ؛نشا  تطبيقات للهاتف النقا   لتحسين تجف ة المستددم(  -

 المباشف؛ت ا  كين ال  ون من الانيرنم لتمر الأ ع  ةمع الميسس وسيلة للتواص نشا    -

 التوجه نحو نموذج الخدمة الااتيةا -

 انشاء تطبيق للهاتف النقال لتحسين تجربة المستخدم .1

الوسائ  بالفب  من  ، نشا  تطبير للهاتف النقا  بتوفير معلومات فواية ندصثة عن عفو  الميسسةيسمل       

ستتتبيان الدااستتة نقتتص  ن لتت  نقتت   لا أننتتا لانينتتا أثنتتا  تو يعنتتا لا يتترويج لعفوضتتها التتتي تستتخفها الميسستتات التتثلاث لل

لتى عتدم مبتالاته  بمتا صقومتون بيرويجته متن  ضتافة   بياب و ي ال  ائن بالعفو  التي صقيرنها متعتاملي الهتاتف النقتا 

ة نتتو  ص  معلومتات  قيقتوتقتتدن العتفو  بشتأجابتة علتتى تستاؤلاته ر الهتاتف النقتتا  ستيوفف لل  تون الإ ، تطبيتعتفو 

مكنه من ا ستتددم تددم كونه صدص ك  مختياا العف  الملائ  له مما يسمل بتع ي  تجف ة المسالعفو  هاا ما سيع

أنته صتوجتب علتى الميسستات اليرييتز  (Yes Bank فتي بحثته نتو  (Singh ستين  قيرنهتاعلتى نتدى، وقتد شتملم توصتيات ا

قيرنهتا البانتث استيراتيجيات التتي والابتعا  عن التنافس، ومن بتين الا  تحسين الخدمة لجاب ال  ون  ر على يأبشو  
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تفييتتتتز الميسستتتتتات الم تتتتتففية علتتتتتى الختتتتتدمات الم تتتتتففية ع تتتتتر الهتتتتتاتف النقتتتتتا  لتحستتتتتين المشتتتتتااية ويتتتتتاا لإمتتتتتدا  ال  تتتتتون 

نه من شأ  هاا الا  التكنولوجي و المقاانة مع خااعة الطفير لتحسين جو ة الخدمة، 1بمعلومات أيار نو  الخدمة

ن  لتتتى أ بالإضتتافةلعتتتفو (، فتتي الوصتتتو   لتتى ا: الستتتهولة F15 علتتى الأقتتت  عامتت  وانتتتد متتن عوامتتت  التتتتأييد وهتتو أن صل(تتي 

عتاا ختااج   : تقتدص  النصتح لل  تون( F14 و :  بلاغ الميسستة عتن العتفو F13  ك  منتطبير الهاتف النقا  سيجع  

 الميسسةا تفييز

 لتعتتويا ال  تائن عتن الخلتت  فتي العتفو  أو الختتدمات اتف النقتتا  يعمت  بنيتامستتتحداث تطبيتر للهتاختفى أمتن جهتة 

و تتال  فتتإن تعتتتويا ال  تتائن عتتتن  (ختتتدمات: تعتتويا عتتتن الخلتت  فتتي الF26  لتتتى الخدمتتة ضتتافة  صل(تتي عامتت  متتتن عوامتت  

متتتا م (: قتتتوة وثبتتتات الشتتتبكةF5 الخلتتت  النتتتاج  عتتتن الختتتدمات المقدمتتتة ستتتيغطو لجتتت  الميسستتتة عتتتن الخلتتت  النتتتاتج عتتتن 

متتتن الوا تتتح أن تطبيتتتر الهتتتاتف النقتتتا  ستتتيوون وستتتيلة فعالتتتة لتحستتتين ختتتدمات  اصجعلهتتا ختتتااج  عتتتاا تفييتتتز الميسستتتة

 متعاملي الهاتف النقا ا

 ةموذج الخدمة الذاتية .2

، وهتو واستع  (Self Service)نموذج الخدمة الااتية يعني الستماح لل  تون بالقيتام بتالأ ا  بنفسته وهتو متا يعتفف بتت    

ا  المهام من سيزصد من خلا  قيام ال  ون بأ فيرا  أن الخدمة الااتية اام خاصة في الميسسات الم ففيةا بتددسالا 

و ع ر الأنيرنم بدلا متن التفاعت  المباشتف التاإ صوتون بتين ال  تون ومتوظفو الخطتو  الأماميتة فتي خلا  تطبير الهاتف أ

: خلو F11و ال  ون بالميسسة ت ا اموانية :  F17هو   ثالثلا  من عوام  التأييد ينهاا الا  سيل(ي عامل الميسسةا

والدائمتة،  ادصثتةلل  تائن بالوصتو  الستفيع التى المعلومتات ال الخدمتة الااتيتة سيستمل نمتوذج الخدمات من الأخطتا (،

ى : خدمات متانة علF25سا، 24/24: توفير أجه ة :لية F24ضافة الى الخدمة هما   يما أنه سيل(ي عاملين من عوام  

 الأنيرنم(، وبهاا فإن نموذج الخدمة الااتية صمكن أن صوون منسجما مع خااعة الطفير لتحسين جو ة الخدمةا

 تشكيل مجتمع عبر الاةترةت .3

صوجد ن  أخف محتم  يسمل بمشيركو متعام  الهاتف النقا  بمشااية عفو  ومعلومتات متعلقتة بالميسستة    

عتن عفيتر وستيلة أختفى مستتحدثة متن عتفف التواصت  الاجتمتا ي أو مع بعضه  التبعا، قتد صوتون متن ختلا  وستائ  

متتتتتتن  ستتتتتتيراتيجية ا اتتتتتتي  الأ اق، يتتتتتتال   استتتتتتتددامهتتتتتتاا الاتتتتتت  متتتتتتن توجتتتتتته ميسستتتتتتة  صبتتتتتتاإ نحتتتتتتو ستتتتتتتمد أ، الميسستتتتتتة

ومفاقبتهتتتتا متتتتن عتتتتفف الميسستتتتة  جتمتتتتا يالا وستتتتائ  التواصتتتت   استتتتتددامفتتتتي  ااستتتتته هتتتتي  ستتتتين قيرنهتتتتااالتوصتتتتيات التتتتتي 

 ت تا ا موانيتة : F17ل(ي هتاا الات  عامت  وانتد متن عوامت  التأييتد وهتو  ستيع  ا2لمشتااية ال  تائن( ankYes B الم تففية 

                                                             
1

 Singh D.K , Mahendran A, (2015),  Yes Bank: Future Banking, Report on Yes Bank, School of Management & Entrepreneurship, Shiv 

NADAR University, Inde, p17. 

 
2 Ibid. p17. 
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: تتتوفير من تتة للتفاعتت  بتتين F23لتتى الخدمتتة وهتتو  ا أنتته ستتيل(ي أصضتتا عامتت  متتن عوامتت   ضتتافة  ال  تتون بالميسستتة(، يمتت

جابتة علتى علومتات وخ ترات   تائن أختفين والإ م م لل  ائن الا و  علىنيرنمجتمع ع ر الأ  تيل تشكي يسيما ال  ائن(، 

تقدص  النصح من عتفف مقتدم لغي دم الخدمة، وياا صع بين ال  ون ومقالاإ صوون التفاع  بعا  لغيتساؤلاته  مما ص

 نيرنم صتما سى مع خااعة الطفير لتحسين جو ة الخدمةاو التالي فإن تشكي  مجتمع ع ر الأ ، لى ال  ون الخدمة  

والي تقيتتي  الالتتو  المقيرنتتة الثلاثتتة المتتاكواة أعتتلاه، نيتتث صتتت  مقابلتتة كتت  نتت  مقابتت  العوامتت  فتتي لختتص الجتتدو  المتتصع 

 الفئات الثلاث لجو ة الخدمة: 

 التأييد؛ (1 

 ؛جعلها خااج  عاا اليرييز (2 

 اصفير  تبنيها (3 

 ستددام خااعة الطفير لثلاث نلو  محتملةالتقيي  با (:4/15)الجدول رقم

دراسة الجدوى  التكلفة :ة (، عوامل لSQCيم مخطط جودة الخدمة )تقي الحل المحتمل المقترو

جعلها خارج إطار  التأكيد قتصاديةالا

 التركيز

 ى الخدمةإضافة إل

 ؟ ؟ F15 - F26 تطبيق الهاتف النقال

 ؟ ؟ F11 - F23 مجتمع عبر الأةترةت

 ؟ ؟ F11 , F17 - F24, F25 ةموذج الخدمة الذاتية

 السابر البانثة بنا  على نتائج التحلي  من  عدا  المصدر:

مجتمع ع ر  وهي: تطبيقات الهاتف النقا ، تشكي  من خلا  الجدو  نلانظ أن الالو  الثلاثة المقيرنة

ونموذج الخدمة الااتية، من منيوا خااعة الطفير هي التي تسه  على الميسسة تنفيا الالو  من أج  نيرنم، الأ 

 تحسين جو ة الخدمةا

ة الخدمة، صتوجب الأخا جي في قيامها بتحسين جو سيراتيفيد تغيير التوجه الإ تداذ الميسسة التي ت  الكن قب

ة، هما مداجان ضمن قت ا صنولوجيا فضلا عن  ااسة الجدوى الاالتنفيا وتشغي  التك عتباا تولفةالا في عين 

ايف أن هدف الدااسة  الجدو  السابر،  الدااسةتجاهلم لال  فقد التحسين موانية مقت ف فق  في البحث في  صع

 اقت ا صةالاتولفة التنفيا و ااسة الجدوى 
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 ة الخدمة، في  اق في تحسين جو عم   سيراتيجية ا اي  الأ  عفأهاا الف   بالبحث في مساهمة  ختصا

ام  جو ة الخدمة التي كان وتحدصد عو ستبيان الدااسة، الطفيقة التي ت  من خلالها بنا  الى الج   الأو  ت  الإشااة  

ستكم  من خلا  ا، والج   ا خف   في ميسسة أوايدوج   منها مبني على أسا  مقابلة بير مهيولة مع مسيو 

 ستبياناتحدصد عينة الدااسة ق د تو يع الا الدااسات السابقة التي أجفيم على قطاع الخدمات، ليت  بعدها 

على  صفااسون ولينسيراند   جو ة الخدمة المقيرح من قب  لهاا الف   ت  تطبير مدط في القس  الثانو

عتما  على بيانات لجو ة الخدمة المداية والمتوقعة، ونساب مستوى ي الهاتف النقا  وذل  من خلا  الا متعامل

ظهفت الدااسة أنه توجد فجوة يبيرة بين أ اباااسواامان،  يثما  و يرإ الجو ة وفقا للمعا لة المقيرنة من قب  

توى الجو ة المتوقعة ومستوى الجو ة المداية مما يعني أن مستوى الجو ة ضعيف لدى متعاملي الهاتف النقا  مس

، بعد ذل  ت  نساب الأهمية النسبية لعوام  ويعكس هاا أنه توجد ففص لتحسين جو ة الخدمة بولاصة المسيلة،

ونسابها من خلا   الانحدااعلى نموذج تحلي   الاعتما ت   الاستبيانة ونيفا ل عو ة جمعها من خلا  جو ة الخدم

 الة العوام  ذات التأثير مالية للخدمة، ت  في هاه الخطوة  جعوام  جو ة الخدمة على الجو ة الإ تأثير ك  عام  من 

ع ى  لى عدة عوام  تدص المستجو ين، في السل(ي على جو ة الخدمة بالفب  من أنها تتنافى مع الج 
ع
  النيفإ والتي ت

 لى جيدة، عام  بمستوى أهمية مقبولة  15في نساب مستوى الجو ة المفةاة على  الاعتما لمفنلة الثالثة ت  ا

 لى تقيي  عوام  جو ة الخدمة الجدصدة بمع   عن العوام  الأخفىا ضافة  

ن جو ة الخدمة ستعفاضها ضمن خااعة الطفير لتحسيت  ا ى نتيجةن الوصو   لفي القس  الثالث م تمكنا

تفييز بفا  العوام  التي صنبغي على الميسسة تأييدها، والعوام  التي صنبغي جعلها خااج  عاا نيث ت  من خلالها  

عتباا أن ت  ا ضافتها وينتيجة توصلنا لهابأنه صتوجب على الميسسات  ، والعوام  الجدصدة ت  ت نيفها الميسسة

 اسيراتيجي نحو تحسين جو ة الخدمات للميسسةلتوجيه الإ لتي تقدم نلو  لتحوي  اخااعة الطفير بأنها الخااعة ا

ف  مجموعة من الالو  لتحسين جو ة خدمات في  عطا  البحث أيار م داقية ت  ع مناخير واببة في الأ 

سيراتيجية امتعاملي الهاتف النقا  تتطابر والتوجه الاسيراتيجي المقيرح وفر خااعة الطفير المشتقة من أعف عم  

نشا  تطبيقات للهاتف النقا ، نموذج الخدمة ذاتية، تشكي  مجتمع ع ر اق، وهاه الالو  هي:    ا اي  الأ 

 الأنيرنما
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جودة الخدمة، مفهوم زرق وأن نظري عُني بتحليل كل من مفهوم إستراتيجية المحيط الأالدراسة شقي اشتملت    

النقال لولاية المسيلة، بُغية وشق تطبيقي تم من خلاله تطبيق أداة مخطط جودة الخدمة على متعاملي الهاتف 

زرق، ستراتيجية المحيط الأإتحسين جودة الخدمة وفقا لأطر عمل  توجيه جهودتحقيق هدف الدراسة والمتمثل في 

وبعد  ،جوانب الخدمة التي تتضمن أعلى فرص وأقلها للتحسينإلى  وذلك من أجل مساعدة المدراء في توجيه تفكيرهم

تتضمن  نخلص إلى وضع خاتمة للدراسة ميدان الدراسة وتحليل نتائجه  تطبيق مخطط جودة الخدمة على

أوآفاق للدراسة. قتراحات اوضع النتائج وأتفسير 

 
ي بداية الدراسةالنتائج المتعلقة بالدراسة ككل وتحليل الفرضيات التي تم وضعها فإلى  في هذا الجزء سيتم التطرقأ  

وفقا لفرضيات الدراسة تفسير النتائج -1  

 النتائج المتعلقة بالفرضيات الفرعية -أ

 المتعلقة بالدراسة: فرعيةفيما يلي مناقشة الفرضيات ال

تأكيد الفرضية الفرعية الولى التي تقر بأنه توجد عوامل إلى  أشارت الدراسة الميدانية الفرضية الفرعية الأولى: -

في تحسين جودة الخدمة، وهذه العوامل  عةفذات إمكانية مرتل املي الهاتف النقاجودة محل التنافس بين متع

الزبون بالمؤسسة،  اتصال إمكانيةتمثلت في: السهولة في الوصول للعروض، تقديم خدمات خالية من الخطاء، 

كبيرة في  إمكانيةالموظفين لمهارات التواصل، حيث وحسب التحليل فقد تم تأكيد أن لهذه العوامل  وامتلاك

ستتمكن من المؤسسة  فضة، وبهذا فإنمرتفعة وتوقعات منخ 1مستوى جودة مرجحة لامتلاكهان وذلك التحسي

نه تحقيق كل من أنسبية لهذه العوامل، هذا ما من شال الهمية ارتفاعتحقيق أو تجاوز توقعات الزبائن وبسبب 

أ، النفسية والوظيفية.الإبداعيةالقيمة 

ائج الدراسة تأكيد الفرضية الفرعية الثانية التي تقر بأنه توجد عوامل جودة أظهرت نت الفرضية الفرعية الثانية: -

ويتوجب جعلها خارج  ،في الخدمةذات إمكانية منخفضة للتحسين بين متعاملي الهاتف النقال محل التنافس 

م النصح بلاغ المؤسسة عن العروض، تقديإمل تمثلت في: قوة وثبات الشبكة، ، وهذه العواإطار تركيز المؤسسة

حيث وحسب التحليل الميداني فقد تم التأكد أن لهذه العوامل مستويات جودة مرجحة منخفضة  .للزبائن

أهمية هذه  أنكما  لهذه العواملتستطيع الوفاء بتوقعات الزبون  وتوقعات مرتفعة، وبهذا فإن المؤسسة لاأ

 قتصادية.ها بتحقيق القيمة الاعوامل يسمح لالعوامل منخفضة، فإلغاء المؤسسة تركيزها على هذه ال

أظهرت نتائج الدراسة تأكيدا للفرضية الفرعية الثالثة والتي تقر بأنه توجد عوامل الفرضية الفرعية الثالثة:  -

في تحسين جودة الخدمة والتي  ذات إمكانية مرتفعةبين المؤسسات محل الدراسة جودة ليست محل التنافس 

 42/42ه العوامل هي: توفير منصة للتفاعل، توفير أجهزة آلية تعمل وهذ تبنيها ضمن عمل المؤسسةيتوجب 

لال الدراسة الميدانية ونتائج نترنت، وتعويض الزبائن عن الخلل، حيث ومن خ، الخدمات المتاحة على الأعةسا

                                                           

يُذكر أن مستوى الجودة المرجحة يحسب من خلال ضرب الهمية النسبية للعامل في مستوى الجودة لنفس العامل، راجع الصفحة  1 
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أن لهذه العوامل مستوى توقعات منخفضة ذلك لعدم وجود هذه العوامل ضمن عمل  إثباتستبيان تم الاأ

الهمية النسبية المرتفعة لهذه العوامل، وهذا إلى  ضافةإسيساهم في تحسين الخدمة، فتبنيها ة وبالتالي  المؤسس

 ، النفسية والوظيفية.الإبداعيةما يُحقق للزبون القيمة 

 النتيجة النهائية المتعلقة بالفرضية الرئيسية-2

ستراتيجي الخاص بتغيير التوجه والتفكير الإأ لقيامالوضع التنافس ي لمتعاملي الهاتف النقال يفرض عليهم ا إنأ

لتحسين الخدمات التي تقدمها، ومن خلال نتائج الدراسة فإن أفضل منهج يُمكن هذه المؤسسات من تحقيق  مبه

عتمادها على أطر عمل إستراتيجية المحيط الزرق ذلك أنه ات التي تقدمها على المنافسين هو التفوق في الخدما

أفي تحسين جودة خدماتها. يساهم وبشكل كبيرأ

 

قرر  الاقتراحاتمن النتائج المتوصل لها للدراسة يمكن أن نقدم بعض  انطلاقاأ
ُ
 عتمادالمدراء المؤسسة التي ت

ناء على ما تم ا، التي تراها الباحثة ضرورية بنهج وأطر عمل إستراتيجية المحيط الزرق لتحسين جودة خدماته

أقتراحات في النقاط التالية:ذه الدراسة، يمكن أن نلخص هذه الاالتوصل له من نتائج له

افس ي لتحقيق التفوق التنافس ي على مدراء المؤسسة تغيير نمط التفكير الذي يعتمدونه في دراسة المحيط التن -

أحسين تجربة الزبون وهذا وذلك من أجل العمل على ت ،على توجه آخر وهو معرفة الزبونأ والاعتماد

أالذي أصبح ينادى به من قبل المؤسسات العالمية.

ات أن يكون تركيز المؤسس يفترضزبون اليوم أصبح يبحث عن القيمة مقابل ما يتحمله من تكاليف، وبالتالي  -

ووظيفية وتحقيق  وإبداعيةعلى عوامل جودة الخدمة التي تضيف لهذا الزبون قيمة نفسية محل الدراسة 

 من خلال خفض التكاليف. ةالقيمة الاقتصادي

تشخيصية لمعرفة أوجه القصور ة أدامخطط جودة الخدمة الذي يعتبر  ات محل الدراسةالمؤسس تبنيضرورة  -

إخراج من إطار تركيز في الخدمة وفقا لوجهة نظر الزبون وبالتالي تقوم المؤسسة بتوجيه الجهود نحو تأكيد، 

 ل التي ستساهم بشكل كبير في تحسين الخدمة.العوام تبنيوأ المؤسسة

في تقديمها لخدماتها على حلول رقمية تحل محل الخدمات التقليدية،  الاعتماد ات محل الدراسةعلى المؤسس -

 ومن بين الحلول التي تتماش ى ونتائج الدراسة نجد:

 أ الإجابةروض المؤسسة، الذي من شأنه توفير معلومات فورية وحديثة عن ع تطبيقات للهاتف النقال إنشاء

أقد يتم استخدامه وربطه بنظام يعمل لتعويض الزبائن  أخرىأالعروض، ومن جهة  بشأنعلى تساؤلات الزبون 

 نترنت(.و يخص حجم الأأالمكالمات الانقطاع أو التذبذب، عن الخلل في العروض )سواء كان الخلل يخص 

 :ل تطبيق لزبون يقوم بأداء مهامه بنفسه وذلك من خلاهذا الحل من شأنه أن يجعل ا نموذج الخدمة الذاتية

نترنت ما من شأنه تقليل التفاعل بينه وبين موظفي المؤسسة مما يسمح بتقليل الخطاء الهاتف النقال أو عبر الأ

 بالمؤسسة في أي وقت. الاتصاللتي تحدث للموظفين، وتمكنه من ا

  سيسمح بمشاركة معلومات  ات محل الدراسةالمؤسس تنفيذ هذا الحل من طرف نترنت:تشكيل مجتمع عبر الأ

أو عن طريق وسيلة مستحدثة  الاجتماعيكون ذلك عن طريق وسائل التوصل وقد ي ،عروض التي تقدمهاال عن
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 من أجل معرفة أكثر لمتطلبات الزبائن والمشاكل يهاشرط أن تكون تحت رقابة القائمين عل اتمن قبل المؤسس

 التي يواجهونها.

 

فعالية أداة  إثباتستمرار في ثلاث أجزاء، جزء يهتم بالاأإلى  يُمكن تقسيم المواضيع البحثية المستقبليةأ

قتراحها في هذا ا، وجزء آخر يقيم الحلول التي تم مخطط جودة الخدمة في مؤسسات أخرى وضمن قطاعات أخرىأ

ت تطبيق إستراتيجية المحيط الزرق ضمن مؤسسات محددا اكتشافمحاولات إلى  المجال، وآخر يهتم بالذهاب

التي تعتبر كمنطلقات فكرية للباحثين في هذا  من المواضيع، في هذا الصدد يُمكن للباحثة عرض مجموعة أخرىأ

أالمجال، لعل أهمها ما يلي:

أمن خلال إستراتيجية المحيط الزرق. تصالاتالاتحديد مجالات الإبداع في خدمة  -

أ.يجية المحيط الزرق لإعادة توجيه مسار الابتكاراستخدام إسترات -

 لمؤسسات الصغيرة والمتوسط بالجزائر.في ا إستراتيجية المحيط الزرقفعالية  -

 تصالات في الجزائر ودوره في تحسين الخدمة: حالة قطاع متعاملي الهاتف النقال.رقمنة قطاع الا -

 زيادة رضا وولاء الزبائن.ودوره في  ف النقالفي قطاع متعاملي الهات Kanoق نموذج كانو محاولة تطبي -
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 باللغة العربيةقائمة المراجع 

 والموسوعات الكتب -1

، دار اليازوري والتخطيط الإستراتيجيالإستراتيجية بني حمدان خالد محمد وإدريس وائل محمد صبحي،  (1

 .9002عمان ، بدون طبعة، للنشر والتوزيع، 

، ترجمة شركة لمفاهيم والحالات العمليةا: الادارة الإستراتيجية، ستريكلاند آيه تومسون آرثر و  (9

 .9002ماكجروهل، مكتبة لبنان ناشرون بالتعاون مع شركة ماكجروهل، لبنان، 

 .9019، الجزائر،  بدون طبعةدار الهدى للنشر والتوزيع، ، الادارة الإستراتيجية الحديثةحيرش عيس ى،  (3

تحسين القدرة التنافسية التسويق كمدخل إستراتيجي لحريز هشام وبوشمال عبد الرحمان،  (4

 .9014، الإسكندرية، ، الطبعة الأولى، مكتبة الوفاء القانونيةللمؤسسة

 . 1221، قطر،الطبعة الأولى، بدون دار نشر، التسويق الإستراتيجيواثق شاكر محمود،  رامز  (5

م الخزامى، دار ، ترجمة عبد الحكيبناء الميزة التنافسية: الإستراتيجية الإدارةروبرت.أ. بتس، ديفيد.لى،  (2

 .9002، القاهرة الطبعة الأولى، الفجر للنشر والتوزيع،

الطبعة الأولى، ، دار جرير للنشر والتوزيع، التنافسية والبدائل الإستراتيجية -المنافسةزغدار أحمد،  (1

 9011 عمان،

لطبعة ا، دار المسيرة للنشر والتوزيع، تسويق الخدمات عثمان،ردينة  جاسم، يوسفمحمود الصميدعي  (2

 .9014عمان، الثانية، 

 ،المستدامة إستراتيجية المحيط الأزرق والميزة التنافسية، مكي محمود البناء زينبو طالب علا فرحان  (2

 .9019عمان،  الطبعة الاولى، الحامد للنشر والتوزيع، دار 

 التوزيع، دار صفاء للنشر و إدارة علاقات الزبون  ،أحمد عبد محمودوالجنابي  حسين وليد حسينعباس  (10

 .9011، عمان الطبعة الأولى، ،

، دار اليازوري في منظمات الأعمال التحالفات الإستراتيجيةاد محسن، العنزي سعد علي و راض ي جو  (11

 .9011 عمان،للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 

وائل ، دار الادارة الإستراتيجية: منظور منهجي متكاملدريس وائل محمد صبحي، إالغالبي طاهر منصور و  (19

 .9002عمان،  الطبعة الثانية، للنشر والتوزيع،

كيف تبدع سوقا جديدة وتكون خارج إطار : ستراتيجية المحيط الأزرقإكيم و.شان، ماوبرغن رينيه،  (13

 .9002دمشق، ، الطبعة الأولى، دار الفكر العربي حافظ،، ترجمة جانبوت المنافسة

، دار الإستراتيجي: التخطيط، البناء، التنفيذالسيناريو  منهل محمد حسين والعبادي هاشم فوزي، (14

 .9015 عمان،الطبعة الأولى، الرضوان للنشر والتوزيع، 
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 الاستبيان قبل التحكيم -1

نرجو منكم التفضل بتقديم رأيكم الخاص حول هذا الموضوع؛ هذه الدراسة تقوم بها باحثة جامعية لغرض علمي بحت، لذا خي /أختي المستجوب)ة( أ
إجابتكم دقيقة وموضوعية كلما ارتقى مستوى البحث جودة من خلال الإجابة على فقرات الاستبيان، رأيكم يهمنا وموضع ثقة لدينا، فكلما كانت 

، لذا نرجو منك  ةالخدمات المقدمجودة  متعاملي الهاتف النقال بهدف تحسينخدمات حول هو فهم توقعات وادراكات الزبون هدف الدراسة  .وقيمة
 قراءة الاستبيان بتمعن قبل الاجابة على الأسئلة.

 .(في المربع المناسبx) الرجاء وضع علامة :معلومات عامة .1

 المؤسسة التي تتعامل معها النشاط المهني المستوى الدراسي العمر الجنس

 ذكر                      
 أنثى                   

 

 تحديدهالرجاء 
........... 

 ابتدائي
 متوسط
 ثانوي

 جامعي
 دراسات عليا

 غير ذلك.....................
 
 

 طالب
 موظف

 أجير في القطاع الخاص
 متقاعد

 عاطل عن العمل
 أعمال حرة أو مهنية 

                             ..........................هحدد
 نشاط أخر/ الرجاء تحديده

................................ 

 (Djezzy)جازي
 (Mobilis) موبيليس

  (Ooredoo)أوريدو
 
 

 .برأكبشكل في حالة تعاملك مع مؤسستين اختر المؤسسة التي تتعامل معها  :ملاحظة   

 أسئلة حول جودة الخدمة  .2

  أولا: الجودة المتوقعة:

ية في على خبرتك كمشترك لدى متعامل الهاتف النقال الذي اخترته، نرجو منك أن تشير الى مدى أهمية توفر الميزات المذكورة في العبارات التال بناء
ة، يعمل على رفع مستوى جودة خدماتها، لذا نرجو منك وضع دائرة       على الدرجة الملائمضروري و ، والتي تعتقد أن توفرها المؤسسةخدمات 

 والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميزة.

 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  المظهر العام للمؤسسة

 7 6 5 4 3 2 1 أن يكون المظهر الخارجي للمؤسسة جذاباضرورة 
 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون قاعات الانتظار واسعة  ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون قاعات الانتظار مجهزة بأثاث حديث ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 أن يكون هناك عدد كاف من الموظفين لخدمة الزبائن ضرورة
أن يكون مظهر الموظفين أنيقا  ضرورة  1 2 3 4 5 6 7 

 



 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  الاستجابة للاستفسارات والطلبات

 7 6 5 4 3 2 1 أن توفر المؤسسة لي خدمة الاتصال بها في أي وقت ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 توفر المؤسسة لي إمكانية الوصول بسهولة إلى العروض المقدمة                أن ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 موظفي المؤسسة دائما على استعداد لمساعدتي         أن يكون ضرورة

 7 6 5 4 3 2 1 بسرعة لطلباتي  موظفي المؤسسة  يستجيب ضرورة أن
 7 6 5 4 3 2 1 موظفي المؤسسة بالعرض المناسب لي  أن ينصحني ضرورة

 7 6 5 4 3 2 1 عن العروض الهامة والجديدة              المؤسسة ضرورة أن تبلغني
أن تسعى المؤسسة إلى ايجاد أفضل الخيارات لي ضرورة  1 2 3 4 5 6 7 

 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  التعامل مع الزبون

 7 6 5 4 3 2 1 أن يظهر موظفي المؤسسة اهتماما صادقا لحل مشاكلي مع الخدمة     ضرورة 
 7 6 5 4 3 2 1 الاهتمام بي كفرد وليس فقط كزبون   موظفي المؤسسةأن أجد لدى  ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 معاملة لطيفة  موظفي المؤسسةأن ألقى من ضرورة 
 7 6 5 4 3 2 1 ساعات عمل مناسبة لجميع الزبائن المؤسسة  أن يكون لدى ضرورة

الخدمة  أهمية الوقت الذي أخسره في انتظار المؤسسة وموظفأن يقدر ضرورة   1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  تقديم خدمات آمنة

 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة آمنة ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 بطريقة مفهومة  موظفي المؤسسةأن يتواصل معي  ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 مهذب موظفي المؤسسةسلوك أن يكون  ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 المعرفة الكافية للإجابة على تساؤلاتي موظفي المؤسسة أن يمتلك  ضرورة
المؤسسة دليل واضح حول جميع عروضها أن توفر لي ضرورة  1 2 3 4 5 6 7 

 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  تقديم خدمات جديرة بالثقة

 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون الخدمات المقدمة بدون أخطاء    ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 أن يشعرني سلوك موظفي المؤسسة بالثقة      ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1        يأن تكون المؤسسة وفية بوعودها ل ضرورة

 7 6 5 4 3 2 1 بأداء الخدمة صحيحة من أول مرة المؤسسة  موظفوضرورة أن يقوم 
تي معلومات دقيقة حول العروض ال موظفي المؤسسة ضرورة أن يكون لدى

 يقدمونها    
1 2 3 4 5 6 7 

 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  جودة الشبكة

 7 6 5 4 3 2 1 ان تستمر مكالماتي بدون انقطاع ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 ان يكون الصوت واضحا ومفهوما عند اجرائي مكالمة هاتفية ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون الإشارة قوية وثابتة في أي مكان داخل و خارج البنايات ضرورة
 7 6 5 4 3 2 1 أن تكون الشبكة غير مشغولة عند حاجتي لإجراء مكالمة ضرورة

توفير تغطية الشبكة في كل الأوقاتضرورة   1 2 3 4 5 6 7 



 

  الهاتف النقالمتعامل قياس جودة الخدمات الفعلية المدركة من قبل مشتركي ثانيا: 

في الخدمات التي  تقييم مدى توافر الميزات في العبارات الموضحة في الجدول الموالينرجو منك بناء على تعاملك مع مؤسسة متعامل الهاتف النقال، 
 الرجاء وضع دائرة        على الدرجة الملائمة، والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميزة. ،توفرها مؤسسة متعامل الهاتف النقال التي تتعامل معها

 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  المظهر العام للمؤسسة

 7 6 5 4 3 2 1 المظهر الخارجي للمؤسسة جذاب
 7 6 5 4 3 2 1 قاعات الانتظار للمؤسسة واسعة 

 7 6 5 4 3 2 1 الانتظار للمؤسسة مجهزة بأثاث حديثقاعات 
 7 6 5 4 3 2 1 هناك عدد كاف من الموظفين لخدمة الزبائن في المؤسسة

أنيق موظفي المؤسسة  مظهر  1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  الاستجابة للاستفسارات والطلبات

 7 6 5 4 3 2 1 توفر المؤسسة لي خدمة الاتصال بها في أي وقت
 7 6 5 4 3 2 1 توفر المؤسسة لي إمكانية الوصول بسهولة إلى العروض المقدمة               

 7 6 5 4 3 2 1 موظفي المؤسسة دائما على استعداد لمساعدتي        
 7 6 5 4 3 2 1 يستجيب موظفي المؤسسة بسرعة لطلباتي 

 7 6 5 4 3 2 1 ينصحني موظفي المؤسسة بالعرض المناسب لي 
 7 6 5 4 3 2 1 تقوم المؤسسة بإبلاغي عن العروض الهامة والجديدة          

 7 6 5 4 3 2 1 تسعى المؤسسة إلى ايجاد أفضل الخيارات لي       
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  التعامل مع الزبون

 7 6 5 4 3 2 1 يظهر موظفي المؤسسة اهتماما صادقا لحل مشاكلي مع الخدمة     
 7 6 5 4 3 2 1 يهتم موظفي المؤسسة بي كفرد وليس فقط كزبون  

 7 6 5 4 3 2 1 معاملة لطيفة  موظفي المؤسسةمن  أتلقى
 7 6 5 4 3 2 1 ساعات عمل مناسبة لجميع الزبائن المؤسسة  لدى

المؤسسة أهمية الوقت الذي أخسره في انتظار الخدمة    ويقدر موظف  1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  تقديم خدمات آمنة

 7 6 5 4 3 2 1 خدمات المقدمة من طرف المؤسسة آمنةال
 7 6 5 4 3 2 1 يتواصل معي موظفي المؤسسة بطريقة مفهومة 

 7 6 5 4 3 2 1 سلوك موظفي المؤسسة مهذب
 7 6 5 4 3 2 1 يمتلك موظفي المؤسسة المعرفة الكافية للإجابة على تساؤلاتي 

المؤسسة لي دليل واضح حول جميع عروضهاتوفر   1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  تقديم خدمات جديرة بالثقة



 7 6 5 4 3 2 1 خدمات المؤسسة تقدم بدون أخطاء   
 7 6 5 4 3 2 1 يشعرني سلوك موظفي المؤسسة بالثقة     

 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة تفي بوعودها لي        
 7 6 5 4 3 2 1 بأداء الخدمة صحيحة من أول مرة  نالمؤسسة يقومو  وموظف

معلومات دقيقة حول العروض التي يقدمونها     لدى موظفي المؤسسة  1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاغير موافق  جودة الشبكة

 7 6 5 4 3 2 1 تستمر مكالماتي بدون انقطاع
 7 6 5 4 3 2 1 الصوت واضح ومفهوم عند اجرائي مكالمة هاتفية

 7 6 5 4 3 2 1 مكان داخل و خارج البناياتالإشارة قوية وثابتة في أي 
 7 6 5 4 3 2 1 الشبكة غير مشغولة عند حاجتي لإجراء مكالمة

لأوقاتتوفر المؤسسة تغطية الشبكة في كل ا  1 2 3 4 5 6 7 
 تماما موافق..............محايد...........بتاتاير موافق غ عموم الجودة 

 7 6 5 4 3 2 1 عالية الجودة المؤسسة التي أتعامل معهاتقدمها الخدمات التي 
 ثالثا: الجودة المتوقعة لعوامل غير موجودة حاليا لدى المتعاملين

في حالة تبنيها ويتوقع منها تحسين جودة الخدمة  ،متعاملي الهاتف النقالدمات لا تتوفر عليها مؤسسات في الجدول الموالي مجموعة من الاقتراحات لخ
نرجو منك أن تشير الى مدى أهمية توفر الميزات المذكورة في العبارات التالية في بنفس الطريقة من طرف مؤسسات متعامل الهاتف النقال مستقبلا، 

على رفع مستوى جودة خدماتها، لذا نرجو منك وضع دائرة       على الدرجة خدمات الهاتف النقال، والتي تعتقد أن توفرها ضروري ويعمل 
 الملائمة، والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميزة.

 تماما موافق................محايد...........بتاتاغير موافق  البنود

أن توفر المؤسسة لي آلية مجانية تمكنني من التعبير عن آرائي حول  ينبغي
 جودة عروضها 

1 2 3 4 5 6 7 

ينبغي على المؤسسة منحي حق تجربة عرض معين مجانا لفترة محددة قبل 
 الاشتراك 

1 2 3 4 5 6 7 

ينبغي أن تكون قاعات انتظار مجهزة بوسائل الراحة )ويفي مجاني، جهاز 
 مجلات وجرائد،...(   مشروبات، 

1 2 3 4 5 6 7 

ينبغي أن توفر المؤسسة إمكانية التواصل معها للاستفسار والشكوى عبر 
 الانترنت 

1 2 3 4 5 6 7 

ينبغي أن تكون الخدمات المقدمة متاحة على الانترنت دون الحاجة للانتقال 
 إلى المؤسسة            

1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 أن يكون لدى موظفي المؤسسة مهارات التواصل    ينبغي
 7 6 5 4 3 2 1 ينبغي أن يكون موظفي المؤسسة التي أتعامل معها أكفاء   

رفها ينبغي أن تعوضني المؤسسة عن أي خلل في الخدمات المقدمة من ط  1 2 3 4 5 6 7 

 **شكرا جزيلا على مساعدتك**



 

 



 الاستبيان بعد التحكيم-2

 وبعد؛ تحية طيبة

فكلما كانت إجابتكم دقيقة  فقرات الاستبيان، رأيكم يهمنا وموضع ثقة لدينا، هذه الدراسة تقوم بها باحثة جامعية لغرض علمي بحت، لذا نرجو منكم التفضل بتقديم رأيكم الخاص حول هذا الموضوع؛ من خلال الإجابة على       

بتمعن قبل الاجابة على  ، لذا نرجو منك قراءة الاستبيانخدماتهاسين جودة وموضوعية كلما ارتقى مستوى البحث جودة وقيمة. هدف الدراسة هو فهم توقعات وادراكات الزبون حول خدمات متعاملي الهاتف النقال بهدف تح

 الأسئلة.

  -جامعة المسيلة - صص إدارة أعمال المؤسساتدخان حسينة طالبة دكتوراه تخ

 

 

 ن اختر المؤسسة التي تفضلها.: في حالة تعاملك مع مؤسستيملاحظة

 أسئلة حول جودة الخدمة   .1

لذا نرجو منك وضع ، خدمات التي توفرها مؤسسة متعامل الهاتف النقال التي تتعامل معهاللادراكك وتوقعك أن تقيم  رته، نرجو منكبناء على خبرتك كمشترك لدى متعامل الهاتف النقال الذي اختأولا: الجودة المتوقعة والمدركة: 

 ة.دائرة على الدرجة الملائمة، والتي تعبر عن قوة شعورك نحو الميز 

 
 التوقع الادراك

فعلا عندما تذهب الى المؤسسةكيف تجدها   ذهابك الى المؤسسةقبل وتتمناها تريدها  كيف كنت 

غير موافق  العبارات

 بتاتا
 غير موافق

غير موافق 

 الى حد ما
 محايد

موافق الى 

 حد ما
 موافق

موافق 

 تماما

غير 

موافق 

 بتاتا

غير 

 موافق

غير 

موافق 

الى حد 

 ما

 محايد

موافق 

الى حد 

 ما

 موافق
موافق 

 تماما

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 واسعة  للمؤسسة قاعات الانتظار 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 حديث، ويفي مجاني()معدات حديثة، أثاث  مجهزةللمؤسسة قاعات الانتظار 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 عدد كاف من الموظفين لخدمة الزبائنيوجد 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 عتستمر مكالماتي بدون انقطا

:تتعامل مع  Djezzy Mobilis Ooredoo 



 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 الإشارة قوية وثابتة في أي مكان )داخل و خارج البنايات(

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 توفر المؤسسة تغطية الشبكة في كل الأوقات

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة بالثقة و يشعرني سلوك موظف

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 يتواصل معي موظفو المؤسسة بطريقة مفهومة

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة تفي بوعودها لي

 7 6 5 4  3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 من موظفي المؤسسة معاملة لطيفةألقى 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 يقدم موظفو المؤسسة خدمات بدون اختلالات أو  أخطاء

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 يُظهر موظفو المؤسسة اهتماما صادقا لحل مشاكلي مع الخدمة

 العبارات
غير موافق 

 بتاتا
 غير موافق

غير موافق 

 الى حد ما
 محايد

موافق الى 

 حد ما
 موافق

موافق 

 تماما

غير 

موافق 

 بتاتا

غير 

 موافق

غير 

موافق 

الى حد 

 ما

 محايد

موافق 

الى حد 

 ما

 موافق
موافق 

 تماما

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة بإبلاغي عن العروض الهامة والجديدةتقوم 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 ينصحني موظفو المؤسسة بالعرض المناسب لي

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 توفر لي المؤسسة امكانية الوصول بسهولة الى العروض المقدمة

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 العروض ليتسعى المؤسسة الى ايجاد أفضل 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 توفر المؤسسة لي خدمة الاتصال بها في أي وقت

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 يستجيب موظفو المؤسسة بسرعة لطلباتي

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 توفر لي المؤسسة دليل واضح حول جميع عروضها

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة معلومات دقيقة حول العروضلدى موظفي 

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 يمتلك موظفو المؤسسة معلومات المعرفة الكافية للإجابة على تساؤلاتي

 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 لدى موظفو المؤسسة مهارات التواصل   

 7 6 5 4 3 2 1 الجودةالخدمات التي تقدمها المؤسسة عالية 

 7 6 5 4 3 2 1 أنا راض ي تماما على الخدمات التي تقدمها المؤسسة

سين جودة الخدمة في حالة تبنيها من طرف في الجدول الموالي مجموعة من الاقتراحات لخدمات لا تتوفر عليها مؤسسات متعاملي الهاتف النقال، ويتوقع منها تح: الجودة المتوقعة لعوامل غير موجودة حاليا لدى المتعاملين ثانيا: 

 .التالية في خدمات الهاتف النقالمؤسسات متعامل الهاتف النقال مستقبلا، بنفس الطريقة نرجو منك أن تشير الى مدى أهمية توفر الميزات المذكورة في العبارات 

 غير موافق غير موافق بتاتا البنود
غير موافق 

 الى حد ما
 محايد

موافق الى 

 حد ما
 موافق تماما موافق

 7 6 5 4 3 2 1 العروض الخبرات حول ينبغي على المؤسسة توفير منصة للتفاعل بين الزبائن لتبادل 

 7 6 5 4 3 2 1 سا )مثلا جهاز لتعبئة الرصيد(  24ينبغي أن توفر لي المؤسسة أجهزة آلية تمكنني من الاستفادة من خدماتها على مدار 

 7 6 5 4 3 2 1 المؤسسة             نترنت دون الحاجة للانتقال إلىينبغي أن تكون الخدمات المقدمة متاحة على الا 



 7 6 5 4 3 2 1 ينبغي أن تعوضني المؤسسة عن أي خلل في الخدمات المقدمة من طرفها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الجنس:

 

 

 

 :    العمر

 سنة 22أقل من  -

 سنة35الى  26من  -

 سنة 52الى  63من  -

 سنة 22الى  53من -

 سنة 23أكثر من -

 المستوى الدراس ي:

 ابتدائي -

 متوسط -

 ثانوي  -

 جامعي -

 دراسات عليا -

 غير ذلك -
 

 النشاط المهني:

 طالب -

 موظف -

 أجير في القطاع الخاص -

 متقاعد -

 عاطل عن العمل -

                     أعمال حرة أو مهنية  -

 

 (في المربع المناسب.xالرجاء وضع علامة ) معلومات عامة: .2

 

 **شكرا جزيلا على مساعدتك**

 ر
 أنثى ذكر

 



 . قائمة المحكمين3

 مؤسسة الإنتساب الرتبة الإسم واللقب م

 كلية العلوم الاقتصادية جامعة المسيلة التعليم العاليأستاذ  قاسمي كمال 1

 كلية العلوم الاقتصادية جامعة المسيلة أستاذ التعليم العالي دبي علي 2

 جامعة المسيلةكلية العلوم الاقتصادية  أستاذ محاضر  بوعبد الله صالح 3

 كلية العلوم الاقتصادية جامعة المسيلة أستاذ محاضر  بوجمعة عمرون 4

 كلية العلوم الاقتصادية جامعة المسيلة أستاذ محاضر  سالم إلياس 5

 

 



 



 ملخص 

المعتمدة كتشاف المداخل والأطر المجال للعديد من الباحثين لافتح من قبل كبريات المؤسسات؛  5002عام   (Kim & Mouborgne)كيم وماوبرغن الذي صاغهبتكار القيمة تبني المنهج القائم على ا  

 . ستراتيجيللتحول في التفكير ال  هاحداثإ، ومدى في تنفيذ إستراتيجية المحيط الأزرق

بولاية المسيلة. وللإجابة على هذه الشكالية وتحقيق عتماد أطر عمل إستراتيجية المحيط الأزرق في تحسين جودة خدمة متعاملي الهاتف النقال امساهمة  ديدتح إلىالدراسة  في هذا الطار هدفت

الخدمة بناء على مقابلة تم إجراؤها مع مسؤول : تحديد عوامل جودة خمس مراحل هيوفق كل من المقاربة الهجينة )كمية/كيفية(، وذلك عتماد على المنهج الوصفي بالا  اتباعهدف الدراسة تم 

، تحديد الأهمية النسبية لجودة الخدمة ورسم منحنى الجودة المتوقعة/المدركة لجميع للدراسة ستبيانامؤسسة أوريدو وكذا مجموعة من الدراسات السابقة في قطاع الخدمات من أجل تصميم 

تصنيف العوامل وفقا لفرصهم في تحسين جودة الخدمة وتحديد الحلول التقنية التي تتطابق والتوجه الستراتيجي الجديد لتحسين بعدها ل العوامل وحساب مستوى الجودة وفقا لنموذج سيرفكوا

 مةجودة الخد

لو الخدمات من الأخطاء، الوصول إلى العروض، خ( في وجود ثلاث مجموعات، مجموعة أولى تضم عوامل يفترض تأكيدها تخص السهولة في SQC)تمثلت نتائج تطبيق مخطط جودة الخدمة        

عوامل يفترض جعلها خارج إطار تركيز المؤسسة تتمثل في قوة وثبات الشبكة، إبلاغ المؤسسة عن العروض، وتقديم النصح و تصال الزبون بالمؤسسة، وامتلاك الموظفين لمهارات التواصل إمكانية ا

، والتعويض عن الخلل في الخدمات، وقد قدمت خارطة خدمات متاحة على الأنترنت، عةسا52/52توفير أجهزة آلية ير منصىة للتفاعل بين الزبائن، ل يتوجب تبنيها تمثلت في توفمللزبائن، وعوا

نشاء تطبيقات للهاتف النقال، تبني نموذج ستراتيجي نحو تحسين جودة الخدمات للمؤسسة بعض الحلول تمثلت في إلتوجيه الا لتحويل اتباعها من طرف إحدى المؤسسات فترض االطريق التي ي  

 ؤسسة والزبون معا.الخدمة الذاتية، وتشكيل مجتمع عبر الأنترنت، كل هذه الحلول هدفها الأساس ي رفع قيمة الزبون وبالتالي تحقيق إبتكار القيمة لكل من الم

 بتكار.الا ، (D.M.O) ، متعاملي الهاتف النقال(SERVQUALجودة الخدمة )إستراتيجية المحيط الأزرق، جودة الخدمة، مقياس  الكلمات المفتاحية:

Résumé 

        L’adoption de l'approche de Kim & Mouborgne (2005), fondée sur l’innovation de la valeur, par les grandes institutions, a ouvert la voie à un grand nombre 

de chercheurs pour découvrir le cadre adopté dans la mise en œuvre de la « Blue Ocean Strategy», et son effet sur le changement dans la pensée intellectuelle et stratégique. 

      Dans ce contexte, ce travail de recherche vise à analyser l’effet de l’adoption du cadre de la « Blue Ocean Strategy » sur l’amélioration de la qualité du service de les 

opérateures de téléphonie mobile dans la région « Msila ». Pour répondre à cette problématique, l’approche descriptive basée à la fois sur l’approche quantitative et 

qualitative a été utilisée. Ainsi, ce travail a été réalisé en cinq étapes : Nous avons, en premier, déterminé les facteurs de la qualité de service, et cela à travers un entretien 

avec la Fondation  Oreedoo. En plus de cela, l’analyse d’une série d'études précédentes dans le secteur de service a été réalisée pour concevoir le questionnaire de cette 

thèse. Par la suite, nous avons déterminé l'importance relative de la qualité du service et dessiné, ainsi, la courbe de qualité attendue / perçue pour tous les facteurs et 

calculé après le niveau de la qualité selon le modèle de SERVQUAL.  Dans une dernière étape, de ce travail, nous avons effectué une catégorisation des facteurs en fonction 

de leurs possibilités d’améliorer la qualité de service. Cela nous a permis d’identifier les solutions techniques corresponda nt à la nouvelle orientation stratégique visant à 

améliorer la qualité de service. 

     Les résultats de l’application du programme de la qualité de service (SQC), a montré la présence de trois groupes. Le premier groupe contient certains facteurs qu’il 

faudrait renforcer tels que : la facilité d'accès aux offres, l’absence d’erreurs dans le service, la possibilité à la clientèle de contacter l’institution, ainsi que d’avoir un personnel 

possédant des compétences en communication. Le deuxième groupe contient des facteurs qu’il faudrait laisser en dehors du cadre de renforcement de l’institution tels que : 

la force et la stabilité du réseau, la communication des informations sur les offres, ainsi que le service de conseil à la clientèle. Le troisième groupe contient d’autres facteurs 

qui sont censés être adoptés par l’institution tels que : la promotion d’une plateforme d’interaction entre les clients, la mise en place d’un mécanisme automatique 24h/24, 

l’accès aux services disponibles sur Internet, ainsi que la compensation lors d’un disfonctionnement dans le service.  

       Nous avons, dans ce travail de recherche, présenté un guide à suivre par une institution afin de changer sa stratégique en vue d'améliorer la qualité de son service. A 

partir de cela, certaines solutions ont été proposées comme la création des applications pour le téléphone mobile, l'adoption d’un modèle de service propre à l’institution, et 

la formation d'une communauté sur internet. Toutes ces solutions visent à augmenter la valeur du client et ainsi obtenir l’innovation dans la valeur aussi bien pour 

l'institution que pour le client. 

Les mots clés : la stratégie océan blue, qualité de service, mesure de la qualité de service (SERVQUAL), Opérateurs de téléphonie mobile (DMO), Innovation. 

 

Abstract 

        The adoption of the Kim & Mouborgne approach, based on value innovation, by large institutions, has opened the way for a large number of researchers to discover the 

framework adopted in the implementation of the "Blue Ocean Strategy", and its effect on the change in intellectual and strategic thinking. 

      In this context, this research aims to analyze the effect of the adoption of the "Blue Ocean Strategy" framework on the improvement of the quality of operator of mobile 

phone in the "Msila" region. To answer this problem, a descriptive approach based on both quantitative and qualitative approach was used. Thus, this work was carried out 

in five stages: We first determined the factors of the service quality, and this through an interview with the "Oreedoo" Foundation. In addition to this, an analysis of a series 

of previous studies in the service area was conducted to design the questionnaire for this thesis. Subsequently, we determine d the relative importance of quality service, 

designed, thus, the expected / perceived quality curve for all factors, and calculated after the quality level according to the SERVQUAL model. In a final step, we categorized 

factors based on their potential to improve service quality. This allowed us to identify the technical solutions corresponding to the new strategic direction to improve the 

quality of service. 

The results of the application of the Service Quality Canvas (SQC), showed the presence of three groups. The first group cont ains some factors that should be emphasize 

such as: ease of access to offers, the absence of errors in the service, the ability of the client to contact the institution, as well as having a staff possessi ng communication 

skills. The second group contains factors that should be Make irrelevant the institution's strengthening framework, such as: strength and stability of the network, 

communication of bid information, and customer service. The third group contains other factors that are supposed to be adopted by the institution such as: the promotion 

of a platform for interaction between customers, the setting up of a 24-hour automatic mechanism, access to services available on the Internet, as well as compensation 

during a malfunction in the service. 

       In this research, we have presented a guide for an institution to follow in order to change its strategy to improve the quality of its service. From this, some solutions have 

been proposed such as the creation of applications for mobile phones, the adoption of a model service specific to the institution, and the formation of a community on the 

Internet. All of these solutions aimed at increasing the value of customer and thus achieving value innovation for both the institution and customer. 

Key words: Blue Ocean Strategy, quality of service, quality of service measurement (SERVQUAL),Operator of Mobile Phone (D.M.O), Innovation. 
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