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 :ملخص الدراسة
 الـصبغة الإسـلامية علـى بنـاء     يتهدف هذه الدراسة لتحديد أثـر اسـتخدام المـزيج التـسويقي الخـدمي ذ          

الميزة التنافسية في شركة الاتصالات السعودية ، ولتحقيق أهداف الدراسـة، تـم تطـوير اسـتبانه وتوزيعهـا                   

دية، اسـترجع منهـا    مفردة من زبائن شركة الاتصالات الـسعو   ٣٨٠على عينة عشوائية بسيطة مكونة من       

وتوصــلت الدراســة إلــى أن تــصورات العمــلاء لكــلٍ مــن المــزيج   . مــن العينــة) %٥٥( اســتبانه، أي مــا نــسبته ٢١٠

ــة،      ( الــصبغة الإســلامية  يالتــسويقي الخــدمي ذ  ــع، الــشواهد المادي ــرويج، المكــان أو التوزي ــتج، الــسعر، الت المن

مرتبــة ) ع والابتكــار، الــسرعة، المرونــة، التميــز، والجــودة   الإبــدا(وأبعــاد الميــزة التنافــسية  ) العمليــات، النــاس 

 دلالــة إحــصائية للمــزيج التــسويقي يحــسب أهميتهــا، كانــت مرتفعــة، وأشــارت النتــائج إلــى وجــود أثــر هــام ذ 

وتــم اقتــراح عــدد مــن التوصــيات  .  الــصبغة الإســلامية فــي بنــاء الميــزة التنافــسية بجميــع أبعادهــا   يالخــدمي ذ

ءة لبناء اكفذات   الصبغة الإسلامية بطريقة     يستفادة من تبني المفهوم التسويقي ذ     تمكن الشركة من الا   

 .الميزة التنافسية المستدامة

 الـــصبغة والمفهــوم التـــسويقي ذو الـــصبغة الإســلامية، المـــزيج التــسويقي الخـــدمي ذ   : الكلمــات الدالـــة 

 . الميزة التنافسية المستدامة، أبعاد الميزة التنافسيةالإسلامية ، بناء الميزة التنافسية،
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 Abstract: 
 
  The purpose of this study is to determine the effect of the  use of marketing mix 
service with Islamic character to build a competitive advantage in the Saudi 
Telecom Co. (STC) .To achieve the objectives of this study, a questionnaire was 
developed and distributed among the samples study, which consisted of (380) 
Customers of STC. (210) customers responded, forming respond rate of 55%). 
The results of the study indicate that, the respondents' perception to the each of 
marketing mix service with Islamic character (product or service, price, place  or 
distribution, promotion, processes, people, physical evidence) and dimensions of 
the competitive advantage (creativity and innovation, speed, elasticity, 
differentiation and quality) stated according to their importance, and were high.    
        The results, also, indicate that there is significant statistical effect of the 
marketing mix service with Islamic character on the building of the competitive 
advantage with all it dimensions. Some recommendations were suggested to 
Enables Company to using ( Marketing Mix service with Islamic character) in 
efficient way to build sustainable competitive advantage.  
Keywords: marketing Concept with Islamic character, Marketing Mix service 
with Islamic character , building of the competitive advantage, sustainable 
competitive advantage, dimensions of the competitive advantage. 

 



 

 
  الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ١٩١

 هـ١٤٣٥ ربيع الآخر الثلاثون  الحادي و العدد

 : المقدمة
 أسـهم  قـد  ،ةسـلامي الإ النظرة وفق الخدمي التسويقي المزيج عناصر استخدام إن      

 نوعياتهــا بمختلــف الإداريــة المنظمــات لمعظــم التنافــسية الميــزة وحيــازة بنــاء عمليــة فــي
 اسـتخدام   إلـى  بالأسـاس  تـستند  التنافـسية  الميـزة  وحيازة بناء عملية إن حيث وأهدافها،

 مواجهــة فــي ةســلاميالإ النظــرة مــع والمتفقــة الفعالــة التــسويقي لمــزيجا اســتراتيجيات
 مــديري إن.  المنظمــة فــي المناســبة التغيــرات وإجــراء التطــوير مــع التعامــل أو المــشكلات
ــات ــرة المنظمـ ــي المعاصـ ــالم فـ ــلاميالإ العـ ــي سـ ــدركون  والعربـ ــة يـ ــي أهميـ ــوم تبنـ  المفهـ
 مع العلاقات وتعزيز للمنظمة التنافسية ةالميز تعزيز في  ةسلاميالإ ذي الصبغة  التسويقي

 العوائـق  وضـع  مـستهلك،  كـل  مـن  الربحيـة  تعزيـز  المـدرك،  الخطر خفض المستهلكين،
 لتنـاول  هـذه  دراسـتنا  وتـأتي . بالمـستهلكين  والاحتفـاظ  الـسوق  إلى جدد منافسين لدخول

 التنافـسية  الميـزة  بنـاء  علـى  ةسلاميالإ ذي الصبغة  الخدمي التسويقي المزيج استخدام أثر
 . السعودية الاتصالات شركة في

  الدراسة مشكلة

 وخاصـة  الـسعودية  التـسويقية  للبيئـة  الرئيسة السمات من هو المستمر التغير إن        
ــادة مــن ذلــك علــى ترتــب ومــا العالميــة التجــارة لمنظمــة الــسعودية انــضمام بعــد  حــدة زي
 العربيــــة المملكــــة تلعبــــه الــــذي المحــــوري والــــدور لخصخــــصةا نحــــو والتوجــــه لمنافــــسةا

 لـى إ الـنفط  مـصدري  أكبـر  ومـن  اقتصادي ثقل من تمثله وبما العالمي الاقتصاد في السعودية
 انهاواحتــض المنــورة والمدينــة المــشرفة الكعبــة احتــضان مــن االله حباهــا وبمــا العــالم دول

 ثلــث يــشكلون والــذين ســنويا لهــا المــسلمين وحــج وســلم، عليــه االله صــلى االله لرســول
 علـى  الـسعودية  الاتـصالات  شركة وتعمل  العالم، بقاع كل في وينتشرون العالم نسكا
 الحـج  مثـل  الدينيـة  بالـسياحة  يتعلـق  فيمـا  وخاصة بالعالم السعودية العربية المملكة ربط

 .المبارك رمضان وشهر والعمرة
 ولعناصــر والتقليديــة المعاصــرة التــسويقية للمفــاهيم الــسيئ للاســتخدام  ونتيجــة     
 كمــا الــسوق واقتــصاديات للرأســمالية تتبــع التــي ســواقالأ فــي وخاصــة التــسويقي المــزيج
ــد أشــارت ــة الدراســات مــن العدي ــي الحديث ــة علــى أكــدت والت  الأخلاقــي الاســتخدام أهمي
 ولائهـم  وزيـادة  الحـاليين  بـالعملاء  والاحتفـاظ  العمـلاء  جـذب  فـي  التسويقي المزيج لعناصر



 

 
١٩٢

  دميالخ التسويقي المزيج استخدام أثر
 STC  في شركة الاتصالات السعودية التنافسية الميزة بناء على الإسلامية الصبغة يذ
 البستنجي محمد غالب.د

 دقاعو بوأ( ،)٢٠٠٩ النــسور، (، )٢٠٠٨ خــرون،آو ميــا( قدمــةالم الخدمــة جــودة دراكإ وزيــادة
ــائج وكــذلك )٢٠٠٩ خــرون،آو  اســتخدام أهميــة علــى أكــدت والتــي الحديثــة الدراســات نت

 التـسويقية  المفاهيم وكفاءة فعالية زيادة قي سلاميالإ التوجه ذات التسويقية المفاهيم
ــ يــنعكس ممــا  العمــلاء وعلــى الخــدمات ومقــدمي المنتجــين الأطــراف جميــع علــى اإيجابي

 وبالتالي) ٢٠٠٩ خرون،آو لشيخآ (، )٢٠٠١ ،سعيد( ،)٢٠٠٤،العلي. (ككل والمجتمع والزبائن
 والأخلاقيـــات المفـــاهيم وتفعيـــل الإســـلام نحـــو للتقـــدم الحاجـــة ضـــرورة الباحـــث يـــرى
 تلـك  أهـم  ومـن  والعربيـة  المـسلمة  المجتمعـات  فـي  وخاصة التسويق مجال في ةسلاميالإ

 وحاضـنة  رمزيـة  مـن  تمثله بما السعودية العربية والمملكة الخليجي المجتمع اتالمجتمع
ــصادي وثقــل للإســلام ــضروري ومــن ، ...ككــل بالعــالم ومــؤثر فاعــل اقت ــة تتبنــى أن ال  البيئ
 ولعل. التغيرات هذه لمواجهة منافسة استراتيجيات فيها العاملة والشركات السعودية

 التـسويقي  المفهـوم  منهـا  والتـي  ةسـلامي الإ لمفاهيما توظيف هو الأساليب هذه أفضل من
 تبنـي  خـلال  مـن  البيئيـة  المتغيـرات  مـع  التكيـف  سـرعة  يتطلب فهذا ،ةسلاميالإ  الصبغة وذ

 تمكنهـا  تنافـسية  ميـزة  علـى  الحـصول  لمحاولة ةسلاميالإ ذي الصبغة  التسويقي المفهوم
 . احةالمت الفرص من والإفادة التحديات ومواجهة بقوة المنافسة من

 الاتـــصالات شـــركة فـــروع مـــن لعـــدد استكـــشافية بدراســـة الباحـــث قـــام هنـــا ومـــن
 بهــدف البحــث محــل للــشركة العمــلاء مــن عــدد علــى وكــذلك الريــاض بمدينــة الــسعودية
 علــى التعــرف خــلال مــن العملــي الواقــع يعكــس بــشكل البحــث مــشكلة علــى الوقــوف
 ذات التـــسويقي المـــزيج رعناصـــ تطبيـــق نحـــو الـــشركة تحـــرك التـــي الـــدوافع أو الأســـباب
ــصبغة ــد ،ةســلاميالإ ال ــر المــزيج ذلــك لتطبيــق كــان اذا مــا وتحدي  التنافــسية دعــم علــى أث
 العــاملين بعــض مــع مقــابلات عــدة جــراءإ تــم فقــد ســبق مــا ولتحقيــق بالفعــل، للــشركة
 مراجعــة تــم وقــد فيهــا، المــديرين بعــض مــع وكــذلك والتــسويق، العمــلاء خدمــة بأقــسام
 تـصدرها  التي للبيانات الباحث مراجعة خلال من بالفعل المطبقة تسويقيال المزيج عناصر
 . الشأن هذا في الاتصالات شركة

 لا الـــشركة أن لـــىإ مبـــدئيا الباحـــث توصـــل الاســـتطلاعية الدراســـة تلـــك خـــلال ومـــن
 التقليديـة  العناصـر  تمـارس  وإنمـا  ةسـلامي الإ الـصبغة  ذات التـسويقي  المـزيج  عناصر تمارس



 

 
  الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ١٩٣

 هـ١٤٣٥ ربيع الآخر الثلاثون  الحادي و العدد

 مواجهـة  فـي  الدراسـة  محـل  الـشركة  لتلـك  التنافـسية  القـدرة  علـى  الـسلب ب ذلـك  أثر مما
 .المجال تلك في العاملة المنافسة الأخرى الشركات
 :  التالية الأسئلة عن للإجابة لمحاولة السياق هذا في الدراسة هذه يتتأ ولذلك

ذي  التــسويقي  المــزيج  عناصــر  لاســتخدام الــسعودية  STC عمــلاء  توقعــات  مــا -١
  ؟ةسلاميالإ الصبغة
  الشركة؟ في التنافسية الميزة لبناء السعودية STC عملاء توقعات ما -٢
 المـزيج  فـي  والمتمثلـة  المـستقلة  الدراسة لمتغيرات حصائيةالإ الدلالة ذو لأثرا ما -٣

 التوزيـــع، أو المكـــان لتـــرويج،ا لـــسعر،ا لمنـــتج،ا ةســـلاميالإ ذي الـــصبغة الخـــدمي التـــسويقي
 التنافــسية الميــزة بنــاء فــي والمتمثلــة  التابعــة علــى) النــاس العمليــات، الماديــة، الــشواهد

 ).  والتميز والابتكار، الإبداع) الوقت(السرعة المرونة، النوعية،(

 )STC(السعودية الاتصالات شركة
 ســعودية مــساهمة كــشركة ١٩٩٨ ســنة الــسعودية الاتــصالات شــركة تأســست     
ــا ــاض، ومقرهـ ــن الريـ ــشركات ومـ ــة الـ ــا التابعـ ــركة لهـ ــصالات شـ ــة، الاتـ ــركة الكويتيـ  وشـ

 منتجــات وتقــدم الاتــصالات مجــالات فــي وتعمــل ٢١١٩٠ موظفيهــا عــدد ويبلــغ كــسيسأ
 البيانـات،  الثابت،خدمات الهاتف خدمات المحمول، الهاتف خدمات منها عديدة، وخدمات

 مـا  أي سـعودي  ريـال  مليـار  ٥٥٫٦٦)  ٢٠١١ (لعـام  العائـدات  وبلغـت . المعلومات ودوائر نترنتإ
ــ  ريـــال مليـــار ٧٫٧٢٨ العـــام لـــنفس الأربـــاح صـــافي وبلـــغ أمريكـــي، دولار مليـــار ١٤٫٨١ ادليعـ

 .مريكيأ دولار مليار ٢٫٠٥ يعادل ما أي سعودي
 الاتــــــصالات  لخــــــدمات  الأول المــــــشغل  الــــــسعودية الاتــــــصالات  شــــــركة  تعتبــــــر   
ــي ــرار بموجـــب الـــشركة تأســـست. الـــسعودية فـ ــوزراء مجلـــس قـ ــم الـ ــاريخ ١٧١ رقـ  ٩ بتـ

 مـساهمة  كـشركة  ،١٩٩٨ أبريـل  ٢١ بتاريخ ٣٥/م رقم الملكي والمرسوم ،٢٠٠٢ سبتمبر
 نظــام اعتمــد الــذي ،١٩٩٨ أبريــل ٢٠ وتــاريخ ٢١٣ رقــم الــوزراء مجلــس لقــرار طبقــاً ســعودية
 البورصــة فــي أســهمها مــن %٣٠ الــشركة أدرجــت ٢٠٠٣ ســنة وفــي. الأساســي الــشركة
 المكتتبـة  الأسـهم  من %٢٠ خصص العربية، الأسواق عرفته اكتتاب أكبر في السعودية

 للتأمينـات  العامـة  للمؤسـسة  %٥ وخصـصت  الشخـصية  بـصفتهم  الـسعوديين  واطنينللم
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 الاتـصالات  لـشركة  الـسنوي  التقريـر .(التقاعـد  معاشـات  لمـصلحة  أخرى %٥ و الاجتماعية
 ) ٢٠١١ لعام) STC (السعودية

 إسـناد  بعـد  المحمـول  الهـاتف  لخـدمات  احتكارهـا  الـشركة  فقـدت   ٢٠٠٤سـنة  وفـي    
 الهــاتف لخــدمات احتكارهــا نتهــىا ٢٠٠٧ أبريــل فــي. اتــصالات اتحــاد لــشركة ثانيــة رخــصة
 طرحتهــا التــي الثانيــة بالرخــصة البحرينيــة بتلكــو شــركة تقــوده تحــالف فــوز بعــد الثابــت

ـــ وتــسمى الــدفع مــسبقة بطاقــة للــشركة وأيــضاً الحكومــة،  الانتــشار رائجــة وهــي ســوا ب
 .السعودية في

ــاً    ــذلك وتبعـ ــد لـ ــشركة تبنـــت فقـ ــاً الـ ــاً برنامجـ ــدف طموحـ ــى يهـ ــل إلـ ــا تحويـ  أعمالهـ
ــة ــاً لتـــصبح الحكوميـ ــة للأســـس وفقـ ــارف التجاريـ ــا، المتعـ  الـــشركة وضـــعت حيـــث عليهـ

 موظفيهـــا،  يروتطـــو  وتأهيـــل  الداخليـــة،  هيكلتهـــا  بإعـــادة  تهـــتم  واضـــحة  اســـتراتيجيات 
 مــع عملائهــا، واحتياجــات متطلبــات ودراســة الداخليــة، إجراءاتهــا وتحــسين ومراجعــة
 .والاجتماعية الوطنية ومسئولياتها الشركة بواجبات بالقيام الاستمرار ضرورة

 الاتـصالات  خـدمات  تقديم في الرائدة الوطنية الشركة" السعودية الاتصالات "وتعتبر  
 لـى ع مـستمر  وبـشكل  الـشركة،  تعمـل  حيـث  ،السعودية العربية المملكة في المتكاملة
ــتجابة ــات الاسـ ــسوق، لمتطلبـ ــة الـ ــستجدات ومواكبـ ــورات المـ ــة والتطـ ــي التقنيـ ــال فـ  مجـ
 مـن  الـذي  الطريـق  هـو  ذلـك  أن أعينهـا  نـصب  واضـعة  عملائهـا،  احتياجات وتلبية الاتصالات،
ــا الـــشركة ترســـخ خلالـــه ــا، مكانتهـ ــالم ظـــل فـــي خاصـــة وهويتهـ ــه يتعـــاظم متغيـــر عـ  فيـ
 .واستخداماتها الاتصالات دور

 فقــد ورغبــاتهم، احتياجــاتهم تلبيــة وضــرورة عملائهــا بأهميــة الــشركة مــن وإيمانــاً  
ــشركة تبنـــــت ــتراتيجية الـــ ــة " اســـ ــي" الطليعـــ ــل التـــ ــى تعمـــ ــم علـــ ــز دعـــ  موقـــــف وتعزيـــ

 تعزيــز إلــى ســتراتيجيتهاا تطبيــق خــلال مــن الــشركة تــسعى حيــث ،التنافــسي الــشركة
 علــى انعكــس الــذي الأمــر وهــو كة،الــشر أعمــال كافــة فــي العمــلاء حــول التمركــز ثقافــة
 الوحــدات مــن وعــدد الــشركة، مركــز مــن يتكــون الــذي للــشركة الإداري الهيكــل تــصميم

ــة، ــال وحـــدات وأربـــع الوظيفيـ ــول تتمحـــور ةرئيـــسي أعمـ  لعمـــلاء الرئيـــسية الـــشرائح حـ
 : وهي الشركة،
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 .الأفراد قطاع خدمات
 .السكني القطاع خدمات
 .الأعمال قطاع خدمات
 .والمشغلين النواقل قطاع

 الموحـدة  الأولية المالية نتائجها عن(STC)   السعودية الاتصالات مجموعة وأعلنت   
 ونمـوًا  متميـزة  إيـرادات  محققـة  م،٢٠١٢ مـارس  ٣١ في والمنتهية ٢٠١٢ العام من الأول للربع
 بنــسبة الثابــت العــريض النطــاق خــدمات عمــلاء فــي وزيــادة الــربح صــافي فــي %٦٠ بنــسبة

ــة %٢٢ ــالربع مقارن ــائج وحققــت ، م٢٠١١ العــام مــن الأول ب ــة نت ــة مالي ــة عكــست قوي  بداي
 مقارنـة  %١٢ بةبنس ريال مليون ١٤،٦٧٩ إلى الإيرادات ارتفعت حيث م،٢٠١٢ للعام ةإيجابي
 ارتفـع  والدوليـة،  المحليـة  العمليـات  كفاءة لتحسن ونتيجة. السابق العام من الأول بالربع
 ليـصل  م٢٠١١ العـام  مـن  الفتـرة  بـنفس  مقارنـة  %١٩ بنـسبة  الأول الربع في التشغيلي الربح
 ةوالزكـا  والفوائـد  والإطفاء الاستهلاك قبل الربح صافي ارتفع كما. ريال مليون ٣،١٧٨ إلى

 الفتـرة  بـنفس  مقارنـة  %١٢ بنسبة م٢٠١٢ العام من الأول الربع في (EBITDA) والضرائب
 العــام مــن الأول للربــع الــربح صــافي وبلــغ. ريــال مليــون ٥،٣٧٤ إلــى ليــصل م٢٠١١ العــام مــن
 م،٢٠١١ العـام  مـن  الأول الربـع  عـن  %٦٠ بنـسبة  زيـادة  وهـي  ريال، مليون ٢،٥٢١ مبلغ م٢٠١٢

 ارتفــاع أمــس للـشركة  بيــان وعـزا . م٢٠١١ العــام مــن الأخيـر  الربــع عـن  %٨ بنــسبة وزيـادة 
 إلـى  الماضـي  العـام  مـن  الفتـرة  بـنفس  مقارنـة  م٢٠١٢ عام من الأول الربع خلال الربح صافي
 تقــدمها التــي الخــدمات جميــع النمــو هــذا ويــشمل ،%١٢ بنــسبة التــشغيلية الإيــرادات نمــو

 وخــدمات العــريض والنطــاق جــوالوال الثابــت الهــاتف خــدمات مــستوى علــى المجموعــة
 الــربح صــافي ارتفــاع فــي ســاهم كمــا والمــشغلين، النواقــل قطــاع خــدمات وأيــضا الأعمــال
 .النفقات وترشيد التشغيلية الكفاءة تحسن أيضا

 النطـاق  خـدمات  علـى  الطلب في بزيادة مدفوعًا نموًا الربع هذا في الشركة وشهدت  
 الـسعودية  الاتـصالات  حققتهـا  التي المكانة نتائجال هذه وتدعم. والمتنقل الثابت العريض

 علـى  الاسـتحواذ  من تمكنت حيث المنطقة، في المفضل العريض النطاق خدمات كمزود
ــا، أكبــر ســوقية حــصة  بنــسبة الثابــت العــريض النطــاق خــدمات عمــلاء عــدد وارتفــع محليً
 هـذا  ويرجـع  م،٢٠١١ العـام  مـن  الفتـرة  بـنفس  مقارنـة  م٢٠١٢ العام من الأول الربع في %٢٢
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 مــن الأول الربــع خــلال «FTTH» الــضوئية الأليــاف خدمــة مــشتركي عــدد زيــادة إلــى النمــو
 خــدمات لطــرح المتواصــلة للجهــود ثمــرة جــاءت التــي المتميــزة النتــائج هــذه وتعتبـر . م٢٠١٢

 وتطــوير لتحــسين الــدائم والــسعي المتزايــدة، العمــلاء احتياجــات تلبــي مبتكــرة ومنتجــات
 وتحـسن  التـشغيلية  يـرادات الإ نمـو  خـلال  مـن  تحققـت  والتـي  والمالية يليةالتشغ العمليات
 علـى  الرياديـة  مكانتهـا  ترسـيخ  من تمكنت المجموعة. النفقات وترشيد العمليات كفاءة

 عبـر  المنطقـة  فـي  الاتـصالات  خـدمات  مـزودي  أكبـر  كإحـدى  والإقليمي المحلي المستويين
 الـدائم  سـعيها  إطـار  فـي  متميـزة  عملاء تجربة وتحقيق ومتكاملة مبتكرة خدمات تقديم
 )١٩/٤/٢٠١٢ الخميس جدة، المدينة، جريدة.(ومستدام متميز أداء لتحقيق

 الدراسة أهمية
 العربيـــة المملكـــة فـــي الاتـــصالات قطـــاع أهميـــة مـــن أهميتـــه البحـــث هـــذا يـــستمد      

 للمملكـة  وميالق ـ الـدخل  تعزيز في الكبيرة أهميته له واعداَ حيوياَ قطاعا كونه  السعودية
 الـشركة  رييمـد  ويوجـه  يرشـد  علمـي  إطـار  بنـاء  في المساهمة كذلك. سابقاً وضحنا كما
 الميــزة بنــاء فــي وتــأثيره ةســلاميالإ ذي الــصبغة التــسويق وتطبيــق بمفهــوم الاهتمــام فــي

 كـذلك . المنافـسين  ومواجهـة  الـسوق  فـي  والنمـو  البقـاء  من لتمكنها للشركة التنافسية
ــة معرفــة لإضــافة متواضــعة همةمــسا البحــث هــذا يمثــل  لمفهــوم التأســيس حــول علمي

 وجهـة  مـع  يـتلاءم  بمـا  الحـديث  التـسويقي  المفهـوم  تكييف خلال من سلاميالإ التسويق
 أنهش ـ مـن  للمعلومـات  حـديث  بمـصدر  والعربيـة  ةسلاميالإ المكتبة وتزويد ةسلاميالإ النظر
 . المجال بهذا والمهتمين الباحثين إعانة

  :الدراسة أهداف
ذي  الخـدمي  التـسويقي  المـزيج  اسـتخدام  أثـر  علـى  التعرف إلى الدراسة هذه تهدف     
 تهـدف  كما السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ الصبغة

 : يلي ما تحقيق ىإل
 التــسويقي المــزيج اســتخدام إزاء الــسعودية فــي المبحــوثين اتجاهــات معرفــة -١

 .ةسلاميالإ ذي الصبغة الخدمي
 .التنافسية الميزة وحيازة بناء إزاء السعودية في المبحوثين اتجاهات معرفة -٢
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 بنـاء  علـى  ةسـلامي الإ ذي الـصبغة   الخدمي التسويقي المزيج استخدام أثر تحليل -٣
 .  السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 . المعنية الجهات تخدم بالموضوع متعلقة توصيات تقديم -٤

  : السابقة والدراسات النظري رطاالإ
  التقليدية النظرة حسب التسويق

 والخـدمات  للـسلع  لاقتـصادي ا التدفق يحكم الذي النشاط أنه على التسويق يعرف     
 والخــدمات الــسلع وتــرويج بتــسعير الخــاص النــشاط أنــه علــى عــرف كمــا، للمــستهلكين

  . تآوالمنش الأفراد رغبات إشباع إلى تسعى التي والأفكار
 الأفـــراد يبـــذلها التـــي الجهـــود:"أنـــه علـــى التـــسويق) ٢٠٠٥، kotler (كـــوتلر ويعـــرف   

 خلال من ورغباتهم حاجاتهم على للحصول معين واجتماعي إداري إطار في والجماعات
 .الآخرين مع والقيم المنتجات وتبادل إيجاد

  ةسلاميالإ النظرة حسب التسويق
 " أنـــه ب ســـلامي الإ المنظـــور  مـــن  التـــسويق  ) ٢٠٠٧ مرســـي،  طـــاهر  ( مرســـي  يعـــرف    

 التبـادل  أطـراف  مصالح يحقق بما والخدمات، السلع تبادل لتسهيل أداؤها اللازم الأنشطة
) ٢٠١٢ البـستنجي،  غالب (البستنجي ويعرف "الشريعة وأحكام ويتفق المجتمع ومصلحة
 خلالهــا مــن والتــي واجتماعيــة إداريــة عمليــة "أنــه علــى ةإســلامي نظــر وجهــة مــن التــسويق
ــات تـــستطيع ــراد الجماعـ ــات والأفـ ــد والمنظمـ ــات وتعريـــف تحديـ ــات حاجـ ــلاء ورغبـ  العمـ
 إنتـــاج خـــلال مـــن الـــشرعية الـــضوابط وفـــق إشـــباعها علـــى والعمـــل المـــسلم والمجتمـــع
ــات الحاجــات تلــك تــشبع والتــي المنتجــات ــشريعة مقاصــد وفــق والرغب  ذات وبطريقــة ال
 بمـا  المنتجـات  قـيم  تبـادل  خـلال  من وذلك المنافسين من أفضل وبشكل وفعالية كفاءة

 ".ةسلاميالإ الشريعة يخالف لا
 الإســلام، تعــاليم يخــالف لا بمــا يــسوق أن يمكــن شــيء أي أنــه علــى المنــتج ويعُــرف     
 لخإ.....شخص، مكان، ملموسة، غير خدمة ملموسة، سلع المنتج يكون وقد

 :ةلاميإس نظر وجهة من والتسويق التقليدي التسويق بين الفرق
 نظـــر وجهـــة مـــن والتعريـــف للتـــسويق التقليديـــة التعـــاريف بـــين مـــا الفـــرق نلاحـــظ     
 وبحيـث  شـرعا  محللـة  واجـراءات  وبأسـاليب  الـشريعة  ضوابط وفق يعمل والذي  ةإسلامي
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 مـا  تحقيـق  وبالتـالي  الوقـت  بـنفس  والمجتمـع  للعمـلاء  الاجتمـاعي  بالرفـاه  يـسمى  ما تحقق
 المقاصـد  تحقيـق  وبالتـالي  وتعالى، نهاسبح االله أراد كما ضالأر في الاستخلاف مبدأ يسمى

 مـــن كـــلا يتـــضمن للتـــسويق ةإســـلامي نظـــر وجهـــة مـــن التعريـــف أن ونلاحـــظ. الـــشرعية
 . الأخطر والتسويق  الاجتماعي والتسويق للتسويق الحديث المفهوم

  :إسلامي منظور من والرغبات الحاجات
ــالنقص ورالــشع مــن حالــة اأنهــ علــى الحاجــة تعــرف        إشــباعها وعــدم والحرمــان ب
 مـع  يتفق بما وترتيبها الحاجات إلى تطرق الكريم نآوالقر التوتر، من حالة وجود إلى يؤدي
  : تعالى قال ،ماسلو هرم

{ A B C D E F G  H I J K L 
M N O  P Q R S T z ،  فيــسولوجية حاجــة يمثــل هنــا فــالجوع 
  ماسـلو  هرم في الثانية المرتبة يحتل والذي الأمن يأتي ثم ماسلو هرم قاعدة في تقع والتي
  .سلاميالإ الدين في موجودة معاني وكلها الذات، تحقيق إلى وصولا الحاجات وبقية

 ومحـدودة  أساسـية  فالحاجات وبالتالي ، الحاجة لإشباع الوسيلة فهي الرغبات أما      
  خلقــه،  فــي االله ســنة مــع تتفــق والحاجــة والرغبــة  محــدودة وغيــر تتجــدد الرغبــات بينمــا

  بالمقاصـد  يـسمى  مـا  لتحقيـق  آليـة  عـن  عبـارة  هـي  والتـي  بالمـسببات  الأسـباب  ربط وقاعدة
 .   الاستخلاف مبدأ وتحقيق الشرعية

 الـصفات  مـن  هـي  والتـي  الحاجـات  بين ما للفرق المسلم المسوق فإدراك : وبالتالي      
 لا بأننــا نــؤمن كمــسوقين نحــن وبالتــالي ،أوجــدها وتعــالى نهاســبح واالله البــشر عنــد الثابتــة

 محـدودة  غيـر  فهـي  بالرغبـات  يتعلق فيما أما . االله هو الخالق لأن حاجة نخلق أن نستطيع
 للحاجــات ةســلاميالإ النظــرة هــي وهــذه المــسوق ســيطرة إلــى تخــضع وبالتــالي ومتجــددة
 فـي  يلعـب  هأن ـ هنـا  المـسوق  فـدور  بالحاجـات  يتعلـق  فيما أما. إسلامي منظور من والرغبات
 .العملاء عند للحاجات الأولويات ترتيب

 وتعـالى  نهاسبح فاالله ومكان، زمان لكل يصلح الإسلام فإن ، إسلامي منظور ومن       
 أيـــضا فالرغبــات  وبالتــالي  تتغيــر،  ســوف  إشـــباعها وطــرق  وأولوياتهــا  الحاجــات  أن يعــرف 
 هــي والتــي الــشرعية دفالمقاصــ وبالتــالي. البيئيــة المتغيــرات حــسب وتتغيــر تتطــور ســوف
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ــارة ــدأ ترجمــة عــن عب  فمــن. المتغيــرات مــع التكيــف تقتــضي الأرض، فــي الاســتخلاف لمب
 .والتفضيلات والرغبات الحاجات في التغير هذا إدراك من للمسوق لابد تسويقية ناحية

 شـــكل علـــى تتـــرجم أن يجـــب والرغبـــات الحاجـــات أولويـــات فـــي فـــالتغير هنـــا ومـــن
 .ةسلاميالإ النظرة مع يتعارض لا بما والمجتمع عملاءال تناسب وخدمات منتجات

 تتفـق  الـشروط  وهـذه  شـروط،  لـه  فالتبـادل  ، المنتجـات  لقيم بالتبادل يتعلق فيما أما     
 والقــدرة الطــرفين، بــين والقبــول الإيجــاب وأهمهــا التبــادل وشــروط ،ةســلاميالإ النظــرة مــع

. التبادل عملية لإتمام شرعي إسلامي عمان وجود وعدم... التبادل عملية نجازإ في والرغبة
 حقــوق علــى المحافظــة جــلأ مــن التبــادل عمليــة خــلال التوثيــق مبــدأ علــى الإســلام وشــدد
 )٢٠٠٧ لعزام،ا.(الصفقة إتمام إلى وصولاً الجميع
 المنتجـات  أنـواع  مـن  كنـوع  الخدمـة  علـى  تركز والتي الدراسة بهذه يتعلق فيما أما      
 أي اأنهــب البحــث يعرفهــا والــذي ســلاميالإ المنظــور وفــق دمــةوالخ المنــتج تعريــف حــسب
 ،2005 (كوتلر فعرف التقليدي، المفهوم حسب أما ،تسويقها ويمكن شرعاً مباح شيء
kotler (وتكـون  خـر، آ لطـرف  مـا  طـرف  يقـدمها  منفعـة  أو نجازإ أو نشاط أي: "اأنهب الخدمة 
 مرتبطــاً يكــون قــد تقــديمها أو إنتاجهــا نأو ،ملكيــة عنهــا ينــتج ولا ملموســة غيــر أساســاً
 الخــدمات أن  فيــرى  (zeithmanl ،2000) زيثمــل أمــا".يكــون لا قــد أو ملمــوس مــادي بمنــتج
 كـــل تتـــضمن الخـــدمات فـــإن وبالتـــالي أعمـــال، أو نجـــازاتإو عمليـــات، أفعـــال، عـــن عبـــارة

 تـستهلك  عـام  بـشكل  وهـي  ،ماديـة  منتجـات  ليست مخرجاتها التي الاقتصادية الأنشطة
 لمــشتريها ملموســة غيــر أساســي بــشكل وهــي مــضافة قيمــة وتقــدم إنتاجهــا قــتو عنــد
     والهلامية ،والتنافر والاختلاف ،التلازمية، ملموسة اللا ،الخدمة خصائص ومن. الأول

 وتعريفها التنافسية الميزة مفهوم
 الصفات من مجموعة اأنه على التنافسية الميزة Brown،(1996)،620 براون عرف      

 المـستهدف،  الـسوق  داخل للمنافسة داعمة أداة تمثل والتي ومنتجاتها للشركة مؤيدةال
 إنتـاج  علـى  القـدرة  إلـى  يـشير  التنافـسية  الميـزة  مفهـوم  أن علـى  الدراسـات  معظـم  وتؤكد

 المنافـسون  يقدمـه  عمـا  متميزة أو منفردة بصورة الزبائن إلى الخدمات تقديم أو المنتجات
 لمنتجاتهـا  معينـة  قيمـة  لإضـافة  لـديها  القـوة  لمـصادر  المنظمـة  استغلال خلال من الآخرون
 ،2005) هـوفر  ويـرى .  (Pitts&Lei،1996) نوالآخـر  نوالمنافـس  تنفيـذها  عـن  يعجز بطريقة
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Hofer) حين في منافسيها، على المنظمة بها تتفوق التي المجالات اأنهب التنافسية الميزة 
 مقابــل المنظمــة تطــوره الــذي الفريــد قــعالمو اأنهــب (Reed&Def،2003) وديــف ريــد يــصفها

 لكــل مــشروعاً طموحــاً تمثــل التنافــسية فــالميزة. البــشر أنمــاط طريــق عــن منافــسيها
 ومـن  الـسوق  فـي  لهـا  ملائم لموقع المنظمة احتلال خلال من الميزة هذه وتتحقق منظمة،

 يـشير  صددال ـ هذا وفي الزبائن، جذب وفي التنافسية القوى مواجهة في تدريجياً التقدم ثم
 علــى تــشتمل التنافــسية الميــزة أن (Johnson & Scholes، 2002) وســكول جونــسون
 التفـوق  ويـتم  المـستهلكين،  جـذب  فـي  والتميـز  المنافـسين  علـى  التميـز  قـدرة  هما عاملين
 الابتكـار  وفي البيع بعد ما خدمة التسليم، وقت السعر، الجودة، خلال من المنافسين على

 تلبيــة خــلال مــن فتــتم المــستهلكين جــذب فــي التميــز أمــا سرعة،بــ التغييــر علــى والميــزة
 للنمـو  فرصـة  ويخلـق  رضـائهم،  درجـة  مـن  يزيـد  بـشكل  المـستهلكين  ورغبات احتياجات
ــتمرارية والربحيـــة ــة التنافـــسية الميـــزة علاقـــة ضـــوء وفـــي. الأســـواق داخـــل والاسـ  بأنظمـ
 المعلومـات  تكنولوجيـا  قتطبي ـ" اأنهب التنافسية الميزة عرفت فقد التسويقية، المعلومات
 يعـد  المعلومـات  تكنولوجيا تطبيق إن حيث". المنافسين على التقدم لغرض رائد بشكل
ــيلة ــداد وسـ ــة لإمـ ــتراتيجية بالمعلومـــات المنظمـ ــا التـــي الإسـ ــاء لأجـــل تحتاجهـ ــا بنـ  مزاياهـ

 نظـري  إطـار  وضـع  إلـى  وهـدفت  (Day&Wensley،1998) وينزلـي  دي دراسـة  أمـا . . التنافسية
 المعلومـات  نظـم  أجـزاء  بـين  التكامـل  خلال من التنافسي التفوق إلى وللوصول لتشخيص
 التنافـسية  الميزة على بالحصول معنية الإستراتيجية أن إلى الدراسة وتوصلت التسويقية،

 الشركة وعلى حالياً، الموجودة التنافسية الميزة تأكل تأخير على تعمل بينما السوق في
 والتــي والزبــائن، المــوزعين المــوردين، قيمــة سلاســل فــي ةالتنافــسي الميــزة فــي تبحــث أن

 للـشركة  القيمـة  سلـسلة  بـين  اسـتقلالية  يخلـق  وهـذا ) القيمـة  نظـام  (تـشكل  بمجموعها
 . الأخرى والقنوات الموردين أولئك وبين

  التنافسية المزايا أبعاد
ــد تناولــت      ــات مــن العدي ــزة أبعــاد والدراســات الأدبي  أطلــق اوبعــضه التنافــسية، المي
 الميـزة  تحقيـق  مـصادر  لفـظ  عليهـا  أطلـق  خرالآ والبعض التنافسية الأسبقيات لفظ عليها

 الميــزة أبعــاد أن (Slack et al ،1998) خــرونآو ســلاك رأى ولقــد للمنظمــة، التنافــسية
ــة التكلفــة،: وهــي أبعــاد خمــسة التنافــسية ــة، ،) الجــودة (النوعي ) الــسرعة (الوقــت المرون
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 الميـزة  أن) ١٦٣-١٦٢ ،٢٠٠٥ الزعبي، حسين (الزعبي يرى حين في.لابتكاروا الإبداع وأخيراً
 الكلفــة، التميــز،: التاليــة النقــاط مــن أكثــر أو واحــدة فــي منظمــة أي فــي تتركــز التنافــسية
 التنافــسية الميــزة أبعــاد أن الباحــث يــرى ســبق مــا علــى وبنــاءً والتحالفــات، النمــو الابتكــار،
 :  يلي ما تشمل
 الجماليــة  ومنهــا المنــتج خــصائص  مجموعــة وتمثــل: التنافــسية  لجــودةوا النوعيــة. ١

 مــن تتخــذ التــي المنظمــة وتمتــاز ، وتكــراره الــشراء علــى وحثــه الزبــون إقنــاع إلــى الهادفــة
 يتوقعه مما أعلى الجودة من متميز مستوى تقديم على بإصرارها تنافسية أسبقية الجودة
 . الزبائن إدراك حسب المنافسين يقدمه الذي المستوى من أفضل وبشكل الزبائن
 المنـتج  ومـزيج  الإنتاجيـة  للتغيرات الاستجابة على القدرة وتعني: التنافسية المرونة.٢
 للكثيـر  ونتيجـة .المتغيـرة  الزبـون  لحاجـات  والاسـتجابة  للزبـون  الفريدة الحالات مع للتلاؤم
 وأذواق وتفــضيلات  ورغبــات حاجــات فــي والمتــسارع الــسريع  التغيــر مثــل العوامــل مــن

ــائن ــهولة الزبـ ــصال وسـ ــرعة الاتـ ــال وسـ ــأثيرات انتقـ ــرات بـــسبب التـ ــة التغيـ ــة البيئيـ  الكليـ
 يتم والذي الزبون طلب حسب الإنتاج وزيادة الزبائن رغبات على وانعكاسها..... والجزئية

 متغيـرة  تـصاميم  يتطلـب  ممـا  للزبـون  الفريـدة  الحـالات  مـع  التجـاوب  علـى  القـدرة  خـلال  من
 (Dube & Renaghan ،1999) .للمنتجات
 الوقــت علــى تركــز تنافــسية أســبقيات ثلاثــة عــن عبــارة وهــي:التنافــسية الــسرعة.٣

 مـا  الفاصـل  الوقـت  وهـو  الـسريع  التـسليم  وقـت : وهـي  التنافـسية  الميزة لتحقيق كأساس
 الوقــت فــي التــسليم الانتظــار، وقــت أي الطلــب ذلــك تلبيــة ووقــت الزبــون طلــب وقــت بــين

 للمنـتج  التطـوير  وسـرعة  التـسويق،  فـي (Convenience)  لملاءمـة ا عناصـر  مـن  وهو المحدد
 . (Brown، 1996) والإنتاج النهائي التصميم تحقيق وحتى الفكرة ولادة بداية من للفترة
 الجديـدة  التكنولوجيـة  التغيـرات  طبيعـة  بهـا  والمقصود: التنافسي والابتكار الإبداع.٤
 تحقيـق  ويمكـن  للمنظمـة،  التنافـسية  ميـزة ال تحقيـق  وبالتـالي  الـسوق  حاجـة  لـسد  اللازمة
 أنــشطة ومراقبــة الخارجيــة البيئــة فــي الجديــدة الفــرص خلــق خــلال مــن والابتكــار الإبــداع

 أو جديــد  منــتج بإنتــاج  المنظمــة قيــام  الإبــداع ويتــضمن . الاســتجابة وســرعة  المنافــسين
 ،1999  .والعمليـات  الإدارة وطريقـة  للعمليـات  جديـدة  طـرق  اسـتخدام  أو خـدمات  تقـديم 

Dube & Renaghan) ( 
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 خـلال  مـن  المنافـسين  على التميز قدرة هما عاملين على وتشتمل: التنافسي التميز.٥
 جـــذب فـــي والتميــز  البيـــع، بعـــد مــا  خدمـــة أو/و التـــسليم وقــت  أو/و الـــسعر أو/و الجــودة 

 ،2002)دائــم وبــشكل المــستهلكين ورغبــات حاجــات تلبيــة خــلال مــن المــستهلكين

Johnson & Scholes)   . 
  : السابقة الدراسات

 والتحـري  البحـث  بعـد  ولكـن  الدراسـة  هـذه  لموضـوع  شـبيهة  دراسـة  الباحـث  يجد لم 
 موضـــوع تتنـــاول قلـــيلاً اًعـــدد الباحـــث وجـــد الدراســـة موضـــوع مـــن تقتـــرب دراســـات عـــن

 وبعـض " سـلامي الإ التـسويق  الـبعض  عليـه  طلـق أ مـا  أو "ةإسـلامي  نظـر  وجهة من التسويق
 الخــدمي التــسويقي المــزيج عناصــر تتنــاول التـي  الدراســات بعــض وجــد وكــذلك تطبيقاتهـا 
 .وتطبيقاتها التقليدي
 : تاليالك فهي ةإسلامي نظر وجهة من التسويق موضوع تناولت التي الدراسات ومن

 لدراســةا هدفت) ١٢٣ - ١٠١ ،٢٠٠٩ خــرون،آو شيخلــا عيد ســصطفىمــ (الــشيخ دراســة  
 المــصرفي التــسويق لمفهــوم الأردنية ســلاميةالإ المــصارف مــدى تطبيــق علــى التعــرف إلــى
 مــن ســلاميالإ المــنهج تــسويقو ،ســلاميةالإ المــصارف عملاء نظــر جهــةو مــن ســلاميالإ

 المـصرفية  للخدمـة  المـشتري  سـلوك  على هثـر وأ سـلامي الإ التسويقي المزيج صرعنا خلال
 بدرجـة  سـلامي إ يق مـن منظـور  التـسو  يـتم تطبيـق    نـه أ الـى  الدراسة توصلت وقد. سلاميةلإا

 حـول  سلاميةالإ المصارف ءعملا ءآرا في فروقات هناك وأن. دنيةالأر المصارف في كبيرة
 المؤهـل  لـى إ تعـزى  ،سـلامي الإ التـسويق  لمفهـوم  دنيـة الأر سلاميةالإ المصارف مدى تطبيق 

 .لتعاملا سنوات وعدد الجنسو العلمي
: سـلامي إ منظـور  مـن  التـسويق  أخلاقيات " بعنوان ) ٢٠٠١ ،سعيد ( محمد دراسة أما     
 التـسويقية  المؤسـسات  عمل مستقبل بيان لىإ الدراسة هدفت ". الربح زيادة إلى الوصول

 تُعــدُ التــسويق عمليــة وأن ،العمـل  فــي التــسويقي خلاقــيالأ المـستوى  خــلال مــن ةسـلامي الإ
 دول مختلف في الأعمال مقاييس على تعمل وقواعد ،أخلاقية أسس على وتقوم ،عالمية
 العمليـة  بـين  متناغمـة  التـسويقي  العمـل  لإطـار  الأخلاقيـات  أن إلـى  اسـة الدر توصلت. العالم

 . التسويق رجل هدف و العالمية التسويقية
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 هـ١٤٣٥ ربيع الآخر الثلاثون  الحادي و العدد

 ســـلاميالإ الاقتـــصاد فـــي التـــسويق:" بعنـــوان) ٢٠٠٤،العلـــي صـــالح (العلـــي دراســـة أمـــا   
 ،مهمــة اقتــصادية بقــضية التعريــف إلــى الدراســة هــدفت".قواعــده و تاريخــه و مــشروعيته

 و الـسلع  نتقـال ا يتـضمن  الـذي  سـلامي الإ التـسويق  وهي ،المعاصر الأقتصادي الفكر اعالجه
 القـرآن  مـن  مـشروعيتها  وبيـان  ،آخـر  إلـى  وقت من تخزينها أو ،خرآ إلى مكان من الخدمات
 ،الحـديث  سـلامي الإ قتـصاد الا فـي  تحكمها التي القواعد أهم على والتعرف ،النبوية والسنة

ــذلها التـــي والجهـــود ــا بـ ــتها فـــي المـــسلمين ءعلمـ ــا التعـــرض و دراسـ  وتوصـــلت. لأحكامهـ
 وتجعـل  ،فعَالة سلاميالإ الاقتصاد في التسويق عملية تحكم التي القواعد أن إلى الدراسة
 ومـصلحة  الشخـصية  الفـرد  مـصلحة  بين وتوازن ،قتصاديةالا تصرفاته شتى في راشداً الفرد

 . الشريفة المنافسة وقواعد ،المجتمع
ــ أمـــا     التقليـــدي الخـــدمي التـــسويقي المـــزيج عناصـــر موضـــوع تناولـــت التـــي اتالدراسـ

 :تاليالك فهي وتطبيقاتها
 علـى  المـصرفية  الخـدمات  تـسويق  أثـر " بعنـوان ) ٢٠٠٨ خـرون، آو ميا علي (ميا دراسة   
 الـى  الدراسـة  هـدف ". اللاذقيـة  محافظـة  فـي  العامة المصارف على بالتطبيق العملاء سلوك
 محافظــة فــي العامــة المــصارف فــي المــصرفي التــسويق مــزيج عناصــر واقــع علــى التعــرف
 هـذه  مـع  للتعامـل  وتـشجيعهم  الـسوق  مـن  العمـلاء  جذب في العوامل هذه ودور اللاذقية،
 سلوك في المؤثرة العوامل أهم من تعتبر التسويقي المزيج عناصر وأن سيما لا المصارف
 الخـــدمات بتـــسويق هتمـــامالا ضـــرورة المـــصارف إدارات علـــى يحـــتم الـــذي الأمـــر العمـــلاء،
 . ومدروس منظم بشكل المصرفية

 التـسويقي  المزيج تأثير" بعنوان) ٢٠٠٩ النسور، الفتاح عبد إياد (النسور دراسة أن حين في
 عمـان  مدينـة  فـي  العاملين الزبائن على تطبيقية دراسة الزبائن ولاء على المصرفية للخدمة

 ".الأردن في
ــ تحديــد إلــى الدراســة هــدفت      ولاء علــى المــصرفية للخدمــة التــسويقي المــزيج عناصــر رأث

 للزبـون  الديمغرافيـة  الخصائص بعض تأثير مدى معرفة محاولة إلى إضافة لأردنيينا الزبائن
 أسـلوب  الدراسـة  اسـتخدمت  لقـد . الـولاء  مـستوى  علـى ) التعلـيم  مـستوى  العمر،  الجنس،(

 مـــن يتكـــون الـــذي لدراســـةا مجتمـــع مـــن مفـــردة ٢٠٠ اختيـــار تـــم حيـــث الميـــسرة، العينـــة
 .عمان مدينة في العاملين

 المكـان  هـذا  فـي  والمفيـدة  المهمـة  النتـائج  مـن  كبيـرة  مجموعـة  إلـى  الدراسة توصلت لقد   
ــأثير عــدم: أهمهــا كــان  ولاء علــى المــصرفية للخدمــة التــسويقي المــزيج عناصــر معظــم ت
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 علــى إيجابــاً البنــك فــي ةالعاملــ البــشرية الكــوادر تــأثير باســتثناء وذلــك الأردنــي، المــشتري
 مـستوى  علـى  الاجتماعيـة  وحالتـه  الزبـون  جنس تأثير عدم وجد كما. الزبون ولاء مستوى
. الـولاء  مـستوى  مـع  والتعليمـي  العمـري  المـستوى  بـين  موجـب  تأثير هناك كان فيما الولاء،
 جــنس بــاختلاف الــولاء مــستوى فــي كبيــرة جوهريــة فــروق هنــاك توجــد لا أنــه يعنــي وهــذا
 والتعليميــة العمريــة للمــستويات تــأثيراً هنــاك أن وجــد فيمــا الاجتماعيــة، حالتــه أو نالزبــو
 لمـزودي  بالنسبة المهمة التسويقية المضامين من بالعديد أخيراً الدراسة خرجت .للزبائن

 .الأردن في الزبائن ولاء تحسين في بتأثيرها يعتقد والتي المصرفية الخدمات

 لمعرفة سةرالدا هدفت والتـي ) ٢٠٠٩ خـرون، آو دقاعو بوأ اسفر (قاعود أبو دراسة أما
 لمرضىا نظر جهةو من لصحيةا تلخدماا دةجو في لخدميا لتسويقيا لمزيجا عناصر ثرأ
ــلرقا ــف دوـ ـــلمستشا يـ ـــلحكوميا تفياـ ـــش ،نيةردلأا ةـ ـــسرالدا ملتـ ـــمستش ةـ ـــلبشا فىـ  يرـ
 ةــــسراللد ستبانها ميمـــــتص تمن،اـــــعم مةـــــلعاصا يـــــف وميـــــلحكا بحاـــــس فىـــــمستشو
 كـــتل ت ــعوز دمي ــلخا ويقيـــلتسا زيج ــلما دا ــبعوأ Serviqual Scale ذجو ــنم دا ــبعأ ملت ــش
ــلاسا ــعل تبانهــ ــضم) ٢٣٠ (ىــ  بنسبة ستبانها) ٢٠٠ (دةلمسترا تلاستبياناا عمجمو نكا ،اًريـ

 خلصت  .SPSS لإحصائيةا ةـــلحزما امج ــبرن سطةابو تلبياناا تحليل تمو ،)%٨٧ (هاارمقد
 دةوــــج يــــف ةــــتأثيري ةــــعلاق دميــــلخا ويقيــــلتسا زيجــــلما رــــعناص لمعظم أن لىإ سةرالدا
ــلخا ــلصا تدماــ ــلأبع اــــفقو حيةــ ــلخما دةلجوا سقيا داــ ــلخصا فتلاــــخا أن اــــكم ،ســ  ائصــ
 لصحيةا تدما ــلخا دةو ــلج يمهم ــتقي ىتو ــمس فتلاـخا يـف سـنعكا ىـللمرض هـفيالديمغرا
 ــسرالدا تــصأو.   تستشفيالما تلك من لمقدمةا  ــعق ةـ  ــجتماعا دـ  ــيدور تاـ  ــب ةـ  دارةلإا ينـ
 يسمح ،للتسويق ديثــلحا موــلمفها يــتبنو تفياــلمستشا يــف ويقــلتسا يديرــمو اــلعليا

 ةـــلعلميا تؤهلاـــلما نـــم دةتفاـــسلاوا رفينـــلطا بين ءاتلكفاوا اتلخبرا دلبتبا خلالها من
 تلمستشفياا في تلمقترحاوا ويلشكاا يقدصنا دور تفعيلو ،ويقـلتسا يـف لمتخصصةا
 من لكوذ عليها ظاـــــلحفوا ةـــــلطبيا تلخدماا دةجو لعامل كثرأ مهتماا ءعطاوإ ،نيةردلأا

 قمالطووا تهماخبرو تخصصاتهم في ءلأطباا من ءاتلكفاا رختياإ حسن عملية لخلا
 .  لطبيةا بالمهنة ءتقارللا اييرـمع عـضوو ةـيدارلإوا لفنيةا

 ةإسـلامي  نظـر  وجهـة  مـن  التـسويق  منهـا  جـزء  تنـاول  السابقة الدراسات أن ظنلاح    
 لـبعض  مزيجـه  وعناصـر  التقليـدي  الخدمي التسويق تناول خرالآ والجزء تطبيقياتها وبعض

 وجهـة  مـن  الخـدمي  التـسويقي  المـزيج  عناصـر  ثرأ تتناول دراسة نجد لم ولكن التطبيقات،
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 مـن  غيرهـا  عـن  الدراسـة  هـذه  ميـز  مـا  وهذا التنافسية الميزة على وتأثيرها ةسلاميالإ النظر
 العربيــة المملكــة فــي ومهــم حيــوي قطــاع فــي التطبيــق تناولــت اأنهــو خاصــة الدراســات
 الـسعودية  الاتـصالات  بـشركة  الدراسة هذه في والمتمثل الاتصالات قطاع وهو السعودية

STC. 
 قياسها وكيفية للمتغيرات الإجرائي التعريف

  :المتغيرات من أنواع ثلاثة الدراسة هذه في    
ــر: أولا ــد: المـــستقل المتغيـ ــزيج يعـ ــدمي التـــسويقي المـ ــة الخـ ــره بكافـ ــر عناصـ  المتغيـ
 التـسويقي  لمـزيج  (Lovelock،2001) لوفولـك  عرف وقد. الدراسة هذه لأغراض المستقل

 هاأهــداف لتحقيــق المنــشأة تــستخدمها التــي التــسويقية الأدوات مــن مجموعــة: "أنــه علــى
 ذي الـــصبغة الخـــدمي التـــسويقي المـــزيج ويتكـــون". المـــستهدف الـــسوق فـــي التـــسويقية

 المعقـول  الـسعر  ،ةسـلامي الإ الـشريعة  ظـوابط  وفـق  الخدمة: التالية العناصر من ةسلاميالإ
 يـتلاءم  بمـا  الخدمـة  تقـديم  عمليـة  العاملين، المادية، البيئة الترويج، التوزيع، ،اشرع والمباح
 ذي ليكــرت مقيــاس باســتخدام المتغيــرات تلــك قيــاس تــم وقــد. ةســلاميالإ التعــاليم مــع

 . بشدة موافق غير:١ بشدة، موافق: ٥ تمثل بحيث الخمس، النقاط
 اقتــصادية فعاليــات أو أنــشطة:" اأنهــب الخدمــة) Lovelock،2001 (عــرف: الخدمــة -١
 يــةعمل خــلال مــن يحــدث أداء أو نــشاطا وتمثــل نــسبياً الــزوال ســريعة وهــي ملموســة غيــر

 الفعلـي  الاسـتهلاك  عمليـة  عند اأنه إلا ،وإرضائهم العملاء توقعات تلبية إلى هادفة تفاعل
 علـى  الخدمـة  قيـاس  فـي  التركيـز  تـم  وقـد  هـذا  ".للملكيـة  نقل عنها ينتج أن بالضرورة ليس
  : ةسلاميالإ الشريعة ظوابط وفق التالية الأبعاد
  .  دماتالخ تقديم -٣ . الخدمات تنويع -٢. الخدمات توفر -١

 يـــدفعها التـــي العينيـــة أو النقديـــة القـــيم : "أنـــهب الـــسعر الـــضمور عـــرف : الـــسعر -٢
 يمثـل  الـسعر  فـإن  توضـيحا  أكثـر  وبتعبيـر  الخدمـة،  أو الـسلعة  علـى  حـصوله  نظير المشتري
 أو للمنـتج  اسـتعمال  أو امـتلاك  أو كحيـازة  الزبـون  عليهـا  حـصل  التـي  التبـادل  قـيم  مجموع
 ". الخدمة
 الخـصومات  -٣. الفـواتير  أسـعار  -٢.الباقـات  أسـعار  -١ : خـلال  من رالسع قياس وتم
 .ةسلاميالإ النظرة مع واتفاقها للخدمات الأسعار مةءملا -٤. الممنوحة
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 مــن مجموعــة: "أنــه علــى التوزيــع) ٢٠٠٠ العــزام، زكريــا (زامعــال عــرف : التوزيــع -٣
 متـوفرة  الخدمـة  أو جالمنـت  لجعـل  معـاً  تعمل المتبادل الاعتماد ذات والمؤسسات  الجهات

 النقــاط دراســة تمــت البعــد هــذا ولقيــاس ، "الخدمــة أو للمنــتج المــستهلك أو للمــستعمل
 :الشرعية الضوابط مراعات مع التالية

ــع -١ ــوزات  -٢    الموقــ ــات -٣    الحجــ ــادية اللوحــ ــرويج -٤ الإرشــ ــرف :التــ ــل عــ  انقــ
 مــن حيث،للتــسويق لاتـصالية ا الوظيفــة :"أنـه  علــى التـرويج ) ١٩٩١،  .Engel et al (خـرون آو

 بهـــدف الخدمـــة /المنـــتج عـــن المعلومـــات وتقـــديم بالمـــستهلك الاتـــصال يمكـــن خلالـــه
 تـسويقي  نـشاط  : "أنـه ب التـرويج ) ٢٠٠٧ عـزام،  (عـرف  كمـا  ". الشراء عملية على تشجيعه
ــه مــن يــتم إقنــاعي اتــصال عمليــة علــى ينطــوي  أو فكــر أو خدمــة أو بــسلعة التعريــف خلال
ــأثير بهــدف معــين ســلوكي نمــط أو، شــخص أو مخــصص مكــان  جمهــور أذهــان علــى الت
) ٢٠١٢ ،البـستنجي  (عـرف  كـذلك  ".لـه  يروج ما إزاء السلوكية  استجابتهم لاستمالة معين

 مــن المـستخدمة  العناصــر مـن  متكاملــة مجموعـة  :"أنــهب ةإسـلامي  نظــر وجهـة  مــن التـرويج 
 خـلال  مـن  شـرائه  فـي  وترغيبهم المحتملين الزبائن وإقناع والخدمة بالمنتج التعريف جلأ

ــلاميالإ الـــــشريعة مـــــع والمتفـــــق والأمـــــين الـــــصادق العـــــرض ــتج لخـــــصائص ةســـ  أو المنـــ
 والملـصقات  والنشرات والتلفزيون والمجلات الصحف في والدعاية بالإعلان وذلك،الخدمة

 إلـى  الرامية، العامة العلاقات جهود إلى بالإضافة، المتاحة الوسائل من وغيرهما والكتيبات
 والواضـحة  الـصادقة  والمعلومـات  البيانـات  خـلال  مـن  طيب وانطباع جيدة ذهنية صورة بناء

 علـى  يـساعد  ممـا  والخـدمات  المنتجـات  عـن  ةسـلامي الإ الـشريعة  مـع  والمتفقـة  والحقيقية
 ".وخدماتها منتجاتها على فعال طلب خلق

 تـــصالالا– الـــشعارات– الإعـــلان- :التاليـــة النقـــاط دراســـة تمـــت البعـــد هـــذا ولقيـــاس
 . المعارض– الدعاية- الشخصي
 يلعبـون  الـذين  الأفـراد  :"مأنهب العاملين )Lovelock،2001 (لفلاك عرف : العاملون -٥
 الخدمـة  مـن  مهمـا  جـزءا  ويشكلون، الخدمة منظمات في والإنتاج العمليات في مهما دورا
 قيــاس يفــ التركيــز تــم حيــث" العمــلاء وبــين بيــنهم تفاعليــة علاقــة هنــاك ويكــون، ذاتهــا
  :التالية الأبعاد على العاملين متغير
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 هـ١٤٣٥ ربيع الآخر الثلاثون  الحادي و العدد

 الـشريعة  عليـه  نـصت  مـا  حـسب  والاتقـان  الاسـتجابة  – التعامل-الهندام– المهارة-
 . ةسلاميالإ

 البيئـة  كـاول  (Cowell، 2006) كـاول  عـرف  : (Physical Evidence) الماديـة  البيئـة  -٦
 الـــداخلي والتـــصميم والألـــوان والـــديكور الأثـــاث مثـــل الملموســـة النـــواحي: "اأنهـــب الماديـــة
 النقــاط دراســة تمــت وقــد". الخدمــة تــسهل التــي والــسلع ،والــضوضاء الــسيارات ومواقــف
 .الراحة -الهدوء – الديكور -الأثاث – المظهر–" المادية البيئة لقياس التالية
 الخدمــــة تقــــديم عمليــــة (Brown،1996) بــــراون عــــرف: الخدمــــة تقــــديم عمليــــة -٧

 فـي  المـستخدمة  الآليـة  ودرجـة  وتوصـيلها،  الخدمـة  تقـديم  وكيفيـة  ينالعامل سلوك:"اأنهب
 نجـــازإ فـــي العمـــلاء اشـــتراك ودرجـــة للعـــاملين المعطـــاة الحريـــة ودرجـــة الخدمـــة تقــديم 
 مــن البعــد هــذا قيــاس تــم وقــد ". والانتظــار الحجــوزات وأنظمــة المعلومــات وتــدفق الخدمــة
 آليـة  -التـصرف  حريـة  – الدقـة  – ستقبالالا -الترحيب -: التالية النقاط على التركيز خلال
 . ةسلاميالإ الشريعة ظوابط وفق الخدمة تقديم

 كمتغيـر  الديموغرافيـة  الخـصائص  اعتمـاد  تم الدراسة هذه في: المعدل المتغير: ثانيا
 وشـملت . للخدمـة  التنافـسية  الميـزة  إدراك علـى  الخـصائص  هـذه  أثـر  لتحديـد  وذلـك  معدل

 الـدخل،  المهنـة،  العلمـي،  المؤهـل  العمر، الجنس،: التالية الديموغرافية الخصائص الدراسة
 .الجنسية
 أبعادهـــا بجميـــع ةســـلاميالإ التنافـــسية الميـــزة اكتـــساب تعـــد : التـــابع المتغيـــر: ثالثـــا
 التـسويقي  المفهـوم  حسب التنافسية الميزةوتُعرف: الدراسة هذه لأغراض التابع المتغير

 الزبــائن إلــى الخــدمات تقــديم أو المنتجــات إنتــاج علــى القــدرة: اأنهــب ةســلاميالإ ذي الــصبغة
 القوة لمصادر المنظمة استغلال خلال من المنافسون، يعمله عما متميزة أو فريدة بصورة
 وبمـا  الآخـرين  المنافـسون  تنفيـذها  عـن  يعجز بطريقة لمنتجاتها معينة قيمة لإضافة لديها
 وفــق التنافــسية الميــزة ادأبعــ فــإن البحــث هــذا ولغايــات. ةســلاميالإ الــشريعة مــع يتفــق

 – الــسرعة – المرونــة – التنافــسية والجــودة النوعيــة - : فــي تــتلخص ســلاميالإ المنظــور
ــداع ــار الإبـ ــز -والابتكـ ــا والتميـ ــتلاءم بمـ ــاليم مـــع يـ ــلاميالإ التعـ ــد. ةسـ  تلـــك قيـــاس تـــم وقـ

 بـشدة،  موافـق : ٥ تمثـل  بحيث الخمس، النقاط ذي ليكرت مقياس باستخدام المتغيرات
  .  بشدة موافق غير:١
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 والمهمـة  الخدمـة  أو المنـتج  خـصائص  مجموعـة  وتمثل: التنافسية والجودة النوعية. ١
 وحثـه  الزبـون  إقنـاع  إلـى  الهادفـة  الجماليـة  ومنهـا  الوظيفيـة  التـصميم  مرحلـة  في والمحددة

 . وتكراره الشراء على
 المنـتج  ومـزيج  ةالإنتاجي ـ للتغيرات الاستجابة على القدرة وتعني: التنافسية المرونة.٢
 . المتغيرة الزبون لحاجات والاستجابة للزبون الفريدة الحالات مع للتلاؤم الخدمة أو

 الوقــت علــى تركــز تنافــسية أســبقيات ثلاثــة عــن عبــارة وهــي:التنافــسية الــسرعة.٣
 الوقــت فــي التــسليم الــسريع، التــسليم وقــت: وهــي التنافــسية الميــزة لتحقيــق كأســاس
 تحقيـق  وحتـى  الفكـرة  ولادة بدايـة  مـن  للفتـرة  الخدمـة  أو للمنـتج  رالتطـوي  وسرعة المحدد،
 . الخدمة وتقديم والإنتاج النهائي التصميم
 الجديـدة  التكنولوجيـة  التغيـرات  طبيعـة  بهـا  والمقصود: التنافسي والابتكار الإبداع.٤
 .  للمنظمة التنافسية الميزة تحقيق وبالتالي السوق حاجة لسد اللازمة
 خـلال  مـن  المنافـسين  على التميز قدرة هما عاملين على وتشتمل: التنافسي التميز.٥

 جـــذب فـــي والتميــز  البيـــع، بعـــد مــا  خدمـــة أو/و التـــسليم وقــت  أو/و الـــسعر أو/و الجــودة 
 . المستهلكين ورغبات حاجات تلبية خلال من المستهلكين

 علــى اًتمــاداع الــسابقة المتغيــرات تتــضمن التــي ســتبانةالا بتطــوير الباحــث قــام وقــد  
 الباحـث  مـن  عليهـا  التعـديلات  بعـض  إجـراء  مع) Day&Wensley،1998 (وينزلي دي دراسة

 .الدراسة متغيرات مع لتتناسب
 

  الدراسة نموذج
 إلـى  التوصـل  تم الدراسة بموضوع المتعلقة والأدبيات السابقة الدراسات على اعتمادا

 )١ (رقم الشكل في المبين الدراسة نموذج بناء
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 )١(م شكل رق
 يوضح النموذج التحليلي الافتراضي للدراسة

 
                                                            المتغير التابع           المتغير المستقل

  

  

   

  
  

  

  

  

  

  

  

  

 : الدراسة فرضيات
 : هي الأولى الرئيسية الفرضيةو الصفري، النفي بطريقة الفرضيات صياغة تمت     
١HO- ذي  الخـدمي  التـسويقي  المـزيج  عناصر لاستخدام  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا
 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ الصبغة

  :التالية الفرعية الفرضيات الفرضية هذه عن وينبثق        
 الميـزة  بناء على ةسلاميالإ ةذي الصبغ  الخدمي للمنتج إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -١

 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية

  الميزة التنافسية 
 النوعية والجودة التنافسية 

 المرونة التنافسية 
 السرعة التنافسية 

 الابتكار والإبداع التنافسي 
 التميز التنافسي 

 

 المزيج التسويقي الخدمي ذو الصبغة الاسلامية 
 الخدمة
 السعر
 التوزيع
 الترويج
 العاملين

 عملية تقديم الخدمة
الشواهد المادية

 المتغير المعدل 
الخصائص الشخصية 

 للعملاء
العمر، الجنس، المؤهل 

العلمي، الدخل، الجنسية، 
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 البستنجي محمد غالب.د
 

 بنـاء  علـى  ةسـلامي ا� الـصبغة  ذات الخـدمات  >سـعار  إحـصائية  دلالـة  ذو أثر يوجد لا -٢

 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 بنـاء  علـى  ةميسـلا ا� الـصبغة  ذات الخـدمات  لتوزيـع   إحـصائية  دلالـة  ذو أثـر  يوجد لا -٣

 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

ــد لا -٤ ــر يوج ــة ذو أث ــرويج  إحــصائية دلال ــة لت ــلاميا� ذي الــصبغة الخدم ــى ةس  بنــاء عل

 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 علـى  ةسـلامي ا� النظـرة  وفق (Employees)للعاملين  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -٥

 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء

 ذات)  ( physical Evidenceللخـدمات  الماديـة  للبيئـة  إحـصائية  دلالـة  ذو أثر يوجد لا -٦

 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميا� الصبغة

 علـى  ةسـلامي ا� الـصبغة  تذا الخدمـة  تقـديم  لعمليـة  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا -٧

 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء

٢-Ho2 :التنافــسية الميــزة حيــازة فــي فــروق توجــد لا � إحــصائية دلالــة ذات ةســلاميا

ــة الخـــصائص إلـــى تعـــزى ــر، الجـــنس، (والمقيمـــين الـــسعوديين للعمـــلاء الديموغرافيـ  العمـ

 ) لوالدخ المهنة الجنسية، العلمي، المؤهل

        الدراسةالدراسةالدراسةالدراسة    منهجيةمنهجيةمنهجيةمنهجية

    الدراسةالدراسةالدراسةالدراسة    أسلوبأسلوبأسلوبأسلوب

 المـصادر  علـى  واعتمـدت  الميـداني،  التحليلـي  الوصـفي  ا>سلوب الدراسة استخدمت     

 :التالية

 المكتبـات،  في المتوفرة والمصادر المراجع باستخدام وتتمثل: الثانوية المصادر  . أ

 الدراســـات، و والمقـــالات،  الكتـــب،: ومنهـــا  الدراســـة، لهـــذه  النظـــري  ا�طـــار لبنـــاء  وذلـــك

 .الجامعية والرسائل

 مخصـصه  نهااسـتب  بوسـاطة  مصادرها من البيانات بجمع وتتمثل: ا>ولية المصادر  . ب

 صــحة واختبــار ا>ســئلة، عــن لcجابــة البيانــات هــذه وبتحليــل) الباحــث طورهــا(الغايــة لهــذه

 . الدراسة فرضيات
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 : الدراسة مجتمع
 مدينـة  فـي  الـسعودية  لاتـصالات ا شـركة  عمـلاء  كافـة  مـن  الدراسة مجتمع يتكون     
 . الرياض

 : الدراسة عينة
ــار تـــم      ــة اختيـ ــة عـــشوائية عينـ ــددها منتظمـ ــردة) ٣٨٠ (وعـ ــلاء كافـــة مـــن مفـ  العمـ

 على الدراسة استبيانات توزيع وتم السعودية، الاتصالات شركة لخدمات والمستخدمين
 الاســتبيانات مــوعمج مــن نهااســتب) ٢١٠ (اســترجاع تــم حيــث الدراســة، عينــة أفــراد جميــع
 . الدراسة عينة من) %٥٥ (نسبته ما لتشكل الدراسة عينة على الموزعة

 :الدراسة لمجتمع البيانات جمع وسيلة
 لقيـاس  نهااسـتب  بتطوير الباحث قام الدراسة أدبيات من مجموعة على الاطلاع بعد    
ــاء علــى ةســلاميالإ ذي الــصبغة التــسويقي المــزيج اســتخدام أثــر  فــي التنافــسية الميــزة بن

  ، السعودية الاتصالات شركة
  وثباتها الأداة صدق 

 فـي  التـدريس  هيئـة  أعـضاء  مـن  محكمـين  سـتة  علـى  ستبانةالا بعرض الباحث قام     
 المبحوثـة  الـدوائر  فـي  المـديرين  مـن  محكمـين  أربعـة  وعلـى  والسعودية الأردنية الجامعات
 اســتبعدت بحيــث المحكمــين ءبــآرا الأخــذ تــم وقــد ســتبانة،الا صــدق مــدى مــن للتحقــق
 اســتخراج تــم فقــد ذلــك إلــى إضــافة ،مــةئلملاا الفقــرات وأضــيفت مــةئلملاا غيــر العبــارات

 : تيكالآ ألفا قيمة بلغت حيث الداخلي للاتساق) ألفا كرونباخ(
 

 )كرونباخ الفا(معامل الثبات  اسم المتغير

 ٠٫٩٢١٤ عناصر المزيج التسويقي

 ٠٫٩٥٢٣ الميزة التنافسية

 ٠٫٩٣٩٩ كافة متغيرات الدراسة
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 STC  في شركة الاتصالات السعودية التنافسية الميزة بناء على الإسلامية الصبغة يذ
 البستنجي محمد غالب.د

 الدراســة متغيــرات لجميــع الثبــات معــاملات أن أعــلاه لفــاأ كرونبــاخ قــيم مــن ويلاحــظ
 . العلمي البحث لأغراض ومناسبة مرتفعة

 : الإحصائي التحليل أساليب
 اســـتخدام تـــم فقـــد فرضـــياتها صـــحة مـــن والتحقـــق الدراســـة أســـئلة عـــن للإجابـــة    

ــاليب ــصائيةالإ الأســـ ــةالت حـــ ــد اليـــ ــال بعـــ ــات إدخـــ ــوب البيانـــ ــتخدام للحاســـ ــة باســـ  الرزمـــ
   spssحصائيةالإ

 للإجابــة وذلــك Descriptive Statistic Techniques الوصــفية حــصائيةالإ الأســاليب. ١
ــئلة عــــن ــة أســ ــا وترتيــــب الدراســ ــا حــــسب متغيراتهــ ــاد النــــسبية أهميتهــ ــى بالاعتمــ  علــ

 . المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
ــاراخت.٢ ــدار بــ ــدد الانحــ ــار وذلــــك Multiple-Regression المتعــ ــأثير لاختبــ ــع التــ  لجميــ

 . التابع المتغير على مجتمعة المستقلة الدراسة متغيرات
 اخــتلاف مــدى لدراســة وذلــك  Two- Way Anova الثنــائي التبــاين تحليــل اختبــار. ٣
 .المعدل يرالمتغ بوجود التابع والمتغير المستقل المتغير بين والعلاقة التأثير
 عنـصر  لكـل  الأثـر  لدراسة استخدم Simple-Regression البسيط الانحدار اختبار -٤
 .التابع المتغير على المستقل المتغير عناصر من

 الدراسة نتائج تحليل
 :الدراسة فرضيات اختبار لنتائج استعراض يلي فيما
  %٩٥ ثقـة  مـستوى  عند الفرضيات اختبار في التالية القرار قاعدة على الاعتماد تم لقد
 المحــسوبة القيمــة كانــت إذا (Ho) العدميــة الفرضــية تقبــل : ٠٫٠٥ يــساوي دلالــة ومــستوى

 مـن  كبـر أ المحـسوبة  القيمـة  كانت إذا العدمية الفرضية وترفض الجدولية، القيمة من قلأ
 .  (Ha) البديلة الفرضية تقبل وبالتالي الجدولية القيمة
١Ho- ذي  الخـدمي  التـسويقي  المـزيج  عناصـر  لاستخدام  حصائيةإ دلالة ذو أثر يوجد لا
 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ الصبغة

 فـي  مبـين  وه ـ مـا  وحـسب  المتعدد، الانحدار اختبار استخدام تم الفرضية هذه لاختبار
 ممــا الجدوليــة، متهــاقي مــن أكبــر وهــي) ٢٣٫١١٥ = المحــسوبة  F (قيمــة أن) ١ (رقــم الجــدول
 دلالــة ذو أثــر يوجــد أنــه يعنــي وهــذا البديلــة، الفرضــية وقبــول العدميــة الفرضــية رفــض يعنــي
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 بنــاء علــى ةســلاميالإ ذي الــصبغة الخــدمي التــسويقي المــزيج عناصــر لاســتخدام  إحــصائية
 طالارتبـا  قيمـة  لأن قويـة  العلاقـة  وتعتبر. السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة
 بنـاء  مـن  %٤٩ نـسبته  مـا  مجتمعـة  المـستقلة  المتغيـرات  تفـسر  كما مرتفعة، وهي % ٧٠

 Stepwise Regression تحليـل  نتـائج  أظهرتـه  مـا  وهـذا  جيـدة،  نـسبة  وهي التنافسية الميزة
 .الفرضية هذه اختبار نتيجة يوضح) ١ (رقم والجدول

 الفرعية الفرضيات
ــة ذو أثــر يوجــد لا: ١-١ ــ إحــصائية دلال ــاء علــى ةســلاميالإ ذي الــصبغة الخــدمي تجللمن  بن
 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

) ٢(رقم الجدول وحسب البسيط، الانحدار اختبار استخدام تم الفرضية هذه لاختبار
 الفرضــية رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة قيمتهــا مــن أكبــر) ٩،٥٧٨=المحــسوبة t (قيمــة فــإن

 الخـدمي  للمنـتج  إحـصائية  دلالـة  ذو أثـر  يوجد أنه يعني وهذا . لبديلةا الفرضية وقبول العدمية
 وتعتبـر  . الـسعودية  الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ ذي الصبغة 
 نـسبته  مـا  الخـدمي  المنـتج  يفـسر  كمـا  مرتفعـة،  وهـي  %٦٠الارتبـاط  قيمة لأن قوية العلاقة
 عمـلاء  أن إلـى  ذلـك  يعود وقد ، ما حد إلى جيدة نسبة وهي التنافسية الميزة بناء من %٣٦

 والجـــدول .لهـــم المقدمـــة الخدمـــة جـــودة تمييـــز علـــى القـــدرة لـــديهم الاتـــصالات شـــركة
 . الفرضية هذه اختبار نتيجة يوضح)٢(رقم
 بنـاء  علـى  ةسـلامي الإ الـصبغة  ذات الخدمات لأسعار إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا: ٢-١
 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 الجـــدول وحـــسب البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار
ــر) ٧٫١٢٠ =المحــسوبة t (قيمــة فــإن) ٣(رقــم ــة، قيمتهــا مــن أكب ــي ،ممــا الجدولي  رفــض يعن

 لأسـعار  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد أنه يعني وهذا . البديلة الفرضية وقبول العدمية الفرضية
ــدماتال ــصبغة ذات خـ ــلاميالإ الـ ــى ةسـ ــاء علـ ــزة بنـ ــي التنافـــسية الميـ ــركة فـ ــصالات شـ  الاتـ

 مـا  تفـسر  الأسـعار  أن كمـا  ،%٤٥ الارتبـاط  لأن القـوة  متوسطة العلاقة وتعتبر. .السعودية
 وقـد  نـسبيا،  ضـعيفة  نـسبة  وهـي ) التنافـسية  الميزة بناء (التابع المتغير من %٢٠٫٢٥ نسبته
 ربمــا العمــلاء أن إلــى التنافــسية الميــزة بنــاء و الأســعار بــين ةوالعلاقــ التــأثير ضــعف يرجــع

 .  الفرضية هذه اختبار نتائج يوضح) ٣ (رقم والجدول. نسبيا مرتفعة الأسعار أن يدركون
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  دميالخ التسويقي المزيج استخدام أثر
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 بنـاء  علـى  ةسـلامي الإ الـصبغة  ذات الخـدمات  لتوزيع  إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا: ٣-١
 . سعوديةال الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 الجـــدول وحـــسب البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار 
 رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة، قيمتهــا مــن أكبــر) ٨٫٢٣٠ =المحــسوبة t (قيمــة فــإن) ٤(رقــم

 لتوزيـع   إحـصائية  دلالة ذو أثر يوجد أنه يعني وهذا . البديلة الفرضية وقبول العدمية الفرضية
ــدمات ــصبغ ذات الخـ ــلاميالإ ةالـ ــى ةسـ ــاء علـ ــزة بنـ ــي التنافـــسية الميـ ــركة فـ ــصالات شـ  الاتـ
 نـسبته  مـا  يفـسر  التوزيـع  أن كمـا  %٥٢الارتبـاط  قيمـة  لأن قويـة  العلاقـة  وتعتبر. السعودية

 اختبـار  نتائج يبين) ٤ (رقم والجدول نسبيا، متوسطة نسبة وهي التابع المتغير من%٢٧٫٤
 .الفرضية هذه
 بنــاء علــى ةســلاميالإ ذي الــصبغة الخدمــة لتــرويج  حــصائيةإ دلالــة ذو أثــر يوجــد لا: ٤-١
 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة

 الجـــدول وحـــسب البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار
ــر) ٧٫١٥٠=المحــسوبة t (قيمــة فــإن) ٥(رقــم  رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة، قيمتهــا مــن أكب

 لتـرويج   إحـصائية  دلالة ذو أثر يوجد أنه يعني وهذا . البديلة الفرضية ولوقب العدمية الفرضية
 الاتــــصالات شــــركة فــــي التنافــــسية الميــــزة بنــــاء علــــى ةســــلاميالإ  الــــصبغةاتذ الخدمــــة
 الخدمـة  تـرويج  متغيـر  أن كما%٦٠ الارتباط لأن القوة متوسطة العلاقة وتعتبر .السعودية

 يبـين ) ٥ (رقـم  والجـدول  نـسبيا،  قويـة  نـسبه  هـي و التـابع  المتغيـر  مـن %٣٦نـسبته  ما يفسر
 .الفرضية هذه اختبار نتائج
ــة ذو أثــر يوجــد لا: ٥-١  ةســلاميالإ النظــرة وفــق (Employees)للعــاملين  إحــصائية دلال
 . السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على

 الجـــدول بوحـــس البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار
 رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة، قيمتهــا مــن أكبــر) ٦٫٩٠٦= ة المحــسوب t (قيمــة فــإن) ٦(رقــم

  إحـــصائية دلالـــة ذو أثـــر يوجـــد أنـــه يعنـــي وهـــذا .البديلـــة الفرضـــية وقبـــول العدميـــة الفرضـــية
ــاء علــى ةســلاميالإ النظــرة وفــق (Employees)للعــاملين ــزة بن  شــركة فــي التنافــسية المي
 متغيــر أن كمــا %٤٦ الارتبــاط لأن القــوة متوســطة العلاقــة وتعتبــر. الــسعودية الاتــصالات
 يعـود  وقـد  نـسبيا،  ضـعيفة  نـسبة  وهـي  التـابع  المتغيـر  من %٢١٫١٦ نسبته ما يفسر العاملين



 

 
  الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ٢١٥
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 عـدم  بـسبب  العـاملين،  قبل من الخدمة تقديم في سرعة وجود عدم إلى ذلك في السبب
 ،وإنمـا  لطلبـاتهم  الاسـتجابة  ولسرعة للعاملين الشركة إدارات قبل من صلاحيات إعطاء
 .الفرضية هذه اختبار نتائج يبين) ٦ (رقم والجدول. استفسار بكل الإدارة إلى الرجوع
)  ( physical Evidenceللخـدمات  الماديـة  للبيئـة  إحـصائية  دلالـة  ذو أثـر  يوجـد  لا -: ٦-١
 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ الصبغة ذات

 الجـــدول وحـــسب البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار
 رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة، قيمتهــا مــن أكبــر) ٧٫٦٨٣ =المحــسوبة t (قيمــة فــإن) ٧(رقــم

 للبيئـة  إحـصائية  دلالـة  ذو أثـر  يوجـد  أنـه  يعنـي  وهـذا . البديلة الفرضية وقبول العدمية الفرضية
 التنافسية الميزة بناء على ةسلاميالإ الصبغة ذات)  ( physical Evidenceللخدمات المادية
 كمـا %٥٨ الارتبـاط  لأن القـوة  متوسـطة  العلاقـة  وتعتبـر . .السعودية الاتصالات شركة في
 نــسبيا، متوســطة نــسبة وهــي التــابع المتغيــر مــن%٣٣ نــسبته مــا تفــسر الماديــة البيئــة أن

 .الفرضية هذه اختبار نتائج يبين) ٧ (رقم والجدول
 علـى  ةسـلامي الإ الصبغة ذات الخدمة تقديم لعملية إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :٧-١
 .السعودية الاتصالات شركة في التنافسية الميزة بناء

 الجـــدول وحـــسب البـــسيط، الانحـــدار اختبـــار اســـتخدام تـــم الفرضـــية هـــذه لاختبـــار
 رفــض يعنــي ،ممــا الجدوليــة، قيمتهــا مــن أكبــر) ٧٫١٥٧ =المحــسوبة t (قيمــة فــإن) ٨(رقــم

 لعمليـة  إحـصائية  دلالـة  ذو أثـر  يوجـد  أنـه  يعني وهذا.البديلة الفرضية وقبول العدمية الفرضية
 الاتـصالات  شـركة  فـي  التنافـسية  الميـزة  بنـاء  علـى  ةسـلامي الإ الـصبغة  ذات الخدمـة  تقديم

 ذلــك وديعــ وربمــا ، %٤٧ الارتبــاط لأن القــوة متوســطة العلاقــة هــذه وتعتبــر..الــسعودية
 والقـيم  للعـاملين  المتواصـل  والتدريب الاختيار حيث من سواء بالعاملين الشركة لاهتمام

 مـن  %٢٢نـسبته  مـا  تفـسر  الخدمة تقديم عملية أن كما . العاملون يحملها التي ةسلاميالإ
 قبـل  مـن  الكافي الإدراك عدم إلى ذلك يرجع نسبيا،وقد ضعيفة نسبة وهي التابع المتغير
 والمعلن المقدمة الخدمات لكثرة ذلك يعود وربما الشركة تقدمها التي دماتللخ العملاء
 .الفرضية هذه اختبار نتائج يبين) ٨(رقم والجدول. عنها
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Ho2 :إلـى  تعزى إحصائية دلالة ذات ةسلاميالإ التنافسية الميزة بناء في فروق توجد لا 
 العلمـي،  المؤهـل  العمر، ،الجنس (والمقيمين السعوديين للعملاء الديموغرافية الخصائص
 ) والدخل المهنة الجنسية،

  Two- Way Anova الثنـائي  التبـاين  تحليـل  اسـتخدام  تـم  فقـد  الفرضـية  هـذه  لاختبـار  
 الديموغرافيـة  الخـصائص  بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود) ٩ (رقم الجدول من ويتضح
 وجنـسية  عمر باختلاف فسيةالتنا الميزة لبناء و العرب وغير والعرب السعوديين للعملاء
 المتغيـرات  لبـاقي  بالنـسبة  فـروق  توجـد  لا بينمـا  العـرب؛  غيـر و والعـرب  السعوديين العملاء

 .الفرضية هذه اختبار نتائج يوضح) ٩ (رقم والجدول الديموغرافية،
 الإحصائي التحليل نتائج مناقشة
 التــسويقي زيجالمــ اســتخدام حــول العــاملين تــصورات مــا: الأول الــسؤال عــن الإجابـة 

 السعودية؟ الاتصالات شركة في ةسلاميالإ ذي الصبغة الخدمي
 مـن  عنـصر  لكـل  الدراسـة  عينـة  لإجابة الحسابية المتوسطات) ١٠(رقم الجدول يبين 
 مـع  النـسبية،  الأهميـة  إلى بالإضافة ،ةسلاميالإ ذي الصبغة  الخدمي التسويقي المزيج عناصر

   ).٣ (يساوي العبارات لجميع القياس أداة متوسط أن الاعتبار بعين خذالأ
 التنافسية الميزة حيازة و بناء حول العاملين تصورات ما: الثاني السؤال عن الإجابة   
   السعودية؟ الاتصالات شركة في

 بنـاء  (التـابع  الدراسـة  متغيـر  لفقرات العام المتوسط أن) ١١ (رقم الجدول من يتبين      
 وبأهميــة) ٣٫٦٩ (الحــسابي المتوســط بلــغ حيــث مرتفعــاً، كــان) التنافــسية الميــزة حيــازة و

 واحتلـت  مرتفعـة،  جاءت المبحوثين تصورات أن على يؤشر مما) %٧٣٫٨٣ (بلغت نسبية
 نـسبية  وأهميـة  ،)٣٫٧٣(بلـغ  حـسابي  بمتوسـط  الأولـى  المرتبة) التنافسي والابتكار الإبداع(

 وأهميـة  ،)٣٫٧٢ (بلـغ  حـسابي  طبمتوس ـ) التنافـسية  الـسرعة  (بُعد وتلاها ،)%٧٤٫٢٥(بلغت
 بمتوســـط) التنافـــسية المرونـــة(بعُـــد الثالثـــة المرتبـــة فـــي وجـــاء ،)%٧٤٫٢١(بلغـــت نـــسبية
 فاحتلهــــا الرابعــــة المرتبــــة أمــــا ،)%٧٤٫٠٣ (بلغــــت نــــسبية وأهميــــة ،)٣٫٧١ (بلــــغ حــــسابي

 ،)%٧٣٫٦٥ (بلغــت نــسيبة وأهميــة) ٣٫٦٨ (بلــغ حــسابي بمتوســط) التنافــسي التميــز(بُعــد
) ٣٫٦٥ (بلــغ حــسابي بمتوسـط ) التنافــسية والجـودة  النوعيــة (بُعــد الأخيـرة  المرتبــة واحتـل 
 ). %٧٢٫٨٦ (بلغت نسبية وأهمية
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 :والتوصيات النتائج
 :التالية النتائج إلى الدراسة توصلت

 خـدمات  عـن  عـام  بـشكل  الدراسـة  عينـة  لـدى  رضا هناك أن الدراسة نتائج أظهرت.١
 التــي الخدمــة العمــلاء قـيم  حيــث الريــاض، منطقــة فـي  للعمــلاء المقدمــة الاتــصالات شـركة 

ــا يحـــــصلون ــب عليهـــ  للعمـــــلاء %٤٢٫١٧ و  % ٤٧٫٧  النـــــسب وكانـــــت جـــــدا، جيـــــدة اأنهـــ
 الجهــد مــن المزيــد ببــذل الباحــث يوصــي. التــوالي علــى العــرب غيــر و العــرب و الــسعوديين

 الخــدمات عـن  العمــلاء رضـا  مـدى  تتبــع خـلال  مـن  وذلــك وزيادتـه  الرضـا  هــذا علـى  للمحافظـة 
 أن وخاصـةً  والمـسوحات  التـسويقية  البحـوث  خـلال  مـن  وذلـك  مـستمر  وبشكل المقدمة
 بـشكل  عليهـا  والتعـرف  قياسها يجب وبالتالي باستمرار تتغير العملاء وتفضيلات رغبات
ــتمكن مــستمر ــة تلبيتهــا مــن الــشركة لت  يتلقونهــا التــي الخــدمات عــن توقعــاتهم ومقابل
  .العملاء رضا تحقيق وبالتالي
 المـــزيج عناصـــر ســـتخداملا إحـــصائية دلالـــة يذ أثـــر وجـــود الدراســـة نتـــائج أظهـــرت.٢

 النمـوذج  وفـق  التنافـسية  الميـزة  بنـاء  و مجتمعـة  ةسـلامي الإ ذي الـصبغة   الخدمي التسويقي
 أنـه ب النتيجـة  هـذه  تفسير ويمكن العرب غير و العرب و السعوديين العملاء لدى سلاميالإ
 قبــل مــن المناســب ةســلاميالإ ذي الــصبغة الخــدمي تــسويقيال المــزيج اســتخدام مــن بــد لا

 يوصي. ةسلاميالإ المرجعية وفق التنافسية الميزة تحسين إلى يؤدي مما الشركة، إدارات
 وكمكــون كفلــسفة ةســلاميالإ ذي الــصبغة التــسويقي للمفهــوم الــشركة بتبنــي الباحــث
 على والعمل العاملين لدى ةسلاميالإ القيم وتعزيز الشركة في التنظيمية للثقافة أساسي
 ككـل  للـشركة  اًشـعار  ليـصبح  وتطبيقـه  وتبنيه المفهوم لهذا العاملين لدى الإدراك زيادة

 .للشركة مستدامة تنافسية ميزة يشكل سوف هذا أن الباحث وباعتقاد
 ذات المقدمـة  الخدمـة  لجـودة  إحـصائية  دلالـة  يذ إيجـابي  أثر وجود الدراسة أظهرت.٣
 العـرب  و الـسعوديين  العمـلاء  لـدى  للـشركة  التنافـسية  الميـزة  بناء على ةسلاميالإ الصبغة
 مرتفعة جودة وذات متنوعة خدمات لتقديم أهمية إعطاء إلى الباحث يوصي العرب، وغير
 صـلى  االله رسـول  لحـديث  مـصداقاً  جوانبـه  بجميع الإتقان مثل للعمل ةسلاميالإ القيم وفق
 إِنّ :وَسَلَّمَ عَلَيْهِ اللَّهُ صَلَّى اللَّهِ رَسُولُ قَالَ قَالَتْ عنَهَْا اللَّهُ رَضِيَ عَائِشةََ عنَْ وسلم، عليه االله
ــهَ ــالى اللَّ ــبّ تعََ ــلَ إذَِا يُحِ ــدكُُمْ عَمِ ــلاً أَحَ ــهُ أَنْ عَمَ  النابلــسي، موســوعة( )البيهقــي رواه. (يُتْقنَِ
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 الاهتمــام الــضروري مــن أنــه كمــا التنافــسية، الميــزة تحــسين علــى يــنعكس وهــذا). ٢٠١٢
 المتوســطات أن ذلــك فــي والــسبب تقــديمها، مواعيــد فــي والدقــة الخدمــة تقــديم بــسرعة
 .المقدمة الخدمة جودة أبعاد بقية مع مقارنه النسب قلأ بلغت لها الحسابية
 الخـدمات  أسـعار  لملاءمـة  إحـصائية  دلالـة  يذ إيجـابي  أثـر  وجـود  إلى الدراسة توصلت.٤

 ممـا  العـرب،  غيـر  و والعـرب  ة الـسعوديين  العمـلاء  لدى فسيةالتنا الميزة بناء على المقدمة
ــي ــسعر أن يعن ــا دورا يلعــب ال ــزة تــشكيل فــي هام ــه التنافــسية، المي  الباحــث يوصــي وعلي

 والتـسعير  للـسعر  سـلامي الإ المفهـوم  وفـق  الـسعر  عناصـر  أبعـاد  بكافة الاهتمام بوجوب
 الرفـاه  لتحقيـق  الجميـع  أيدي متناول في تكون أن يجب والتي الأسعار في الغلو عن والبعد

 عليه االله صلى- قوله الحديث في جاء ولذا الشرعية المقاصد أولويات من وهذا الاجتماعي
 الدعوة، مجلة. (الترمذي رواه ”والشهداء والصديقين النبيين مع الصدوق التاجر“: -وسلم
٢٠١٢( 
 إحـصائية  دلالـة  يذ إيجـابي  أثـر  وجـود  الدراسـة  أظهرت فقد بالتوزيع، يتعلق فيما أما.٥
 يـدل  ممـا  العـرب،  وغير والعرب السعوديين العملاء لدى التنافسية الميزة بناء على للتوزيع
ــه، العمــلاء وصــول ســهولة فــي هامــا دورا يلعــب الــشركة موقــع أن علــى ــه إلي  يوصــي وعلي

 يـدل  وهـذا . الـشركة  ومكاتـب  لموقـع  الإرشـادية  اللوحـات  بتوفر الاهتمام بوجوب الباحث
 الـى  بالإضـافة  العمـلاء  مـن  وقربها للشركة الذهنية الصورة بناء في التوزيع متغير يرتأث على

ــود ــة وجـ ــريعة تواصـــل طريقـ ــة المواقـــع خـــلال مـــن وسلـــسة سـ ــين الالكترونيـ ــلاء بـ  العمـ
  .والشركة
ــة يذ إيجــابي أثــر وجــود الدراســة أظهــرت.٦ ــى للتــرويج إحــصائية دلال ــاء عل  الميــزة بن

 رضـا  وجـود  إلـى  الدراسـة  وتوصـلت  العـرب،  وغيـر  العرب وديينالسع العملاء لدى التنافسية
ــدى متوســط  وبالنــسبة عــام، بــشكل التــرويج عنــصر عــن العــرب وغيــر العــرب العمــلاء ل

 قـل أ وهـو ) ٢٫٦٩٧٧(الهـدايا  توزيـع  لبعـد  الحـسابي  المتوسـط  بلـغ  فقـد  الـسعوديين  للعمـلاء 
 التـرويج  بعنـصر  لعنايـة ا بـضرورة  الباحـث  يوصي السبب ولهذا). ٣(القياس أداة متوسط من
 وذلـك  كـائن  هـو  ممـا  بـأكثر  الإعـلان  يعـد  لا أن ويجـب  فعال ترويجي مزيج توجيه خلال من

 .ةسلاميالإ ذي الصبغة للتسويق وتفعيل كمتطلب
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 دلالـة  يذ إيجـابي  أثـر  وجـود  الدراسـة  أظهـرت  فقـد  العـاملين،  بمتغيـر  يتعلـق  فيما أما.٧
 الـسعوديين  العملاء لدى التنافسية الميزة بناء على الشركة في العاملين لمتغير إحصائية
 الــشركة فــي العــاملين عــن العمــلاء انطبــاع كــان عــام وبــشكل العــرب، غيــر و والعــرب
 وبالتـالي . العـرب  غيـر  العمـلاء  لـصالح  العـاملين  متغيـر  أبعـاد  لجميع فروق وجود نحو اإيجابي
 الاتــصال ذات الــدوائر فــي والعــاملين المــدراء تــدريب علــى التركيــز بــضرورة الباحــث يوصــي
 العـرب  وغيـر  العـرب  العمـلاء  وخاصـة  العمـلاء  ومعاملـة  التواصل بكيفية العملاء مع العالي
 المــستمر التــدريب خــلال مــن وذلــك الخدمــة مــن جــزء أنــه علــى يــدرك الخدمــة مقــدم لأن

 العمـلاء  وشـكاوي  تذمرات معالجة وكيفية التسويقي بالمفهوم المتعلقة الدورات وعقد
ــتفادة رينالمتـــذم ــادي ةيجابيـــالإ المنطوقـــة الفـــم كلمـــة مـــن للاسـ  ذلـــك لأن الـــسلبية وتفـ
 وسـوف  العمـلاء  عقـول  فـي  للـشركة  الذهنية الصورة تشكيل في مهم وبشكل يساهم
 . للشركة ةسلاميالإ التنافسية الميزة على ينعكس
 اتللخــدم الماديــة للبيئــة إحــصائية دلالــة يذ إيجــابي أثــر وجــود إلــى الدراســة توصــلت.٨
 ذلـك  علـى  وبنـاء  ، العـرب  وغيـر  العـرب  الـسعوديين  العملاء لدى التنافسية الميزة بناء على
 متوسـطاتها  كانـت  التـي  خاصـة  المادية البيئة أبعاد بكافة الشركة باهتمام الباحث يوصي

 تقـديمها  ودقـة  وسـرعة  وتنوعهـا  الخـدمات  توفر ومنها) ٤ (من قلأ الدراسة في الحسابية
 ةســـلاميالإ التنظيميـــة للثقافـــة والتأســـيس وتـــدريبهم العـــاملين بعنـــصر هنـــا تـــرتبط والتـــي

 .ومضامينها ةسلاميالإ القيم تفعيل على والمرتكزة
 علــى الخدمـة  تقـديم  لعمليـة  إحـصائية  دلالــة يذ إيجـابي  أثـر  وجـود  الدراسـة  أظهـرت .٩
 مــن الــرغم وعلــى. العــرب غيــر و والعــرب الــسعوديين العمــلاء لــدى التنافــسية الميــزة بنــاء

 هنـاك  أن إلا العـرب،  غيـر  و والعـرب  الـسعوديين  العمـلاء  لـدى  والرضا النظر وجهات تقارب
 الـسعوديين  العملاء رضا أن نجد بينما الفئتين، بين الرضا درجة في البسيطة الفروق بعض
 فــي العــاملين حريــة ومــدى الخدمــة تقــديم آليــة و الاســتقبال و الترحيــب (عــن العــرب وغيــر

ــ الدقــة و التــصرف ــوفرة الخــدمات كافــة عــن الإعــلان و المواعيــد يف ــه أعلــى) المت  لــدى من
 لأن بيـنهم  التفريـق  وعـدم  العمـلاء  بكافة الاهتمام بضرورة الباحث يوصي. العرب العملاء
 .للشركة ربح مصدر يشكلون العملاء جميع
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 الـسعوديين  للعمـلاء  الديموغرافيـة  الخصائص وهو المعدل بالمتغير يتعلق فيما أما.١٠
 الميــزة بنــاء و الخــدمي التــسويقي المــزيج بــين العلاقــة علــى وتــأثيره العــرب، وغيــر عــربال

 بـسبب  التنافسية الميزة بناء في فروق وجود عدم الدراسة نتائج أظهرت فقد التنافسية،
 بنــاء فــي فــروق توجــد بينمــا ؛)المهنــة و الــشهري العلمي،الــدخل الجنس،المؤهــل (اخــتلاف
ــزة ــسية الميــ ــين التنافــ ــلاءالع بــ ــسعوديين مــ ــرب الــ ــر العــ ــرب وغيــ ــسبب العــ ــتلاف بــ  اخــ

 وخاصـة  الأعمـار  لمختلـف  الأهميـة  نفـس  إعطـاء  بـضرورة  الباحث يوصي). العمر،الجنسية(
 الخـدمي  المـزيج  فـي  التنويع خلال من وذلك العملاء من الجنسيات ولكافة منهم الشباب

 ثــم الــسوقية زئــةبالتج يــسمى مــا تفعيــل علــى والعمــل المــستهدفة الفئــة مــع يتوافــق بمــا
 ذهنيـة  صـورة  لايجـاد  العمـلاء  أذهـان  فـي  الـسوقي  التموضـع  الـى  وصولاً السوقي الاستهداف

 .   وخدماتها الشركة عن جيدة
 نفـس  يعطـوا  لم العرب وغير العرب السعوديين العملاء أن الدراسة نتائج أظهرت.١١
 ثـم  ومـن  الأولـى،  رتبـة الم فـي  التوزيـع  جـاء  حيـث  الخدمي، التسويقي المزيج لعناصر الأهمية
 التـوالي  على مرتبة والترويج السعر، الخدمة، تقديم عملية المادية، البيئة العاملون، الخدمة،
 فقـد  العـرب  غيـر  للعمـلاء  بالنـسبة  أمـا  العرب، السعوديين للعملاء بالنسبة الأهمية حسب
 البيئـة  توزيـع، ال الخدمـة،  تقـديم  عمليـة  الخدمـة،  ثـم  ومـن  الأولـى،  المرتبـة  فـي  العـاملون  جاء

 بــالمزيج بالاهتمــام الباحــث يوصــي. الأهميــة حــسب التــوالي علــى مرتبــة والتــرويج الماديــة،
 بـد  لا وبالتـالي  العمـلاء  لكافـة  النـسبية  الأهميـة  حـسب  الأخيرة المرتبة احتل نهلأ الترويجي

 يجـب  والتـي  الـشركة  تتبعهـا  التي الترويجية والسياسات بالاستراتيجيات النظر إعادة من
 الدقــة علــى والمبنيــة ةســلاميالإ ذي الــصبغة التــسويقي المفهــوم مــع متوافقــة تكــون أن

  .وإنسانية ةإسلامي اًقيم تمثل والتي العملاء عقول واحترام والوضوح والصدق
ــي -١٢ ــام الباحـــث يوصـ ــات بالقيـ ــرى بدراسـ ــن أخـ ــل مـ ــاحثين قبـ ــول البـ ــوم حـ  المفهـ

 الميـزة  أبعاد على ذلك وانعكاس STC  في تطبيقه ومدى ةسلاميالإ ذي الصبغة التسويقي
 هـذا  وان خـصوصا  للـشركة  الذهنيـة  الصورة على والمحافظة للوصول ةسلاميالإ التنافسية
 تــسويقي مفهــوم لــولادة يؤســس ذلــك ولعــل بداياتــه فــي يــزال ولا جــدا حــديث الموضــوع
 الحمد والله سلاميالإ الدين ويعتبر بالإسلام يدينون العالم سكان ثلث أن وخاصة إسلامي

 .الجدد الداخلون حيث من انتشارا الديانات أكثر من
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 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى) ١(الجدول رقم 

Fالمحسوبة  Fالجدولية  SIG، F 
نتيجة الفرضية 

 العدمية
Rالارتباط  R2التباين  

 %٤٩ %٧٠ رفض ٠٫٠٠٠ ٢٫٠١ ٢٣٫١١٥

 
  الأولىالفرعيةنتائج اختبار الفرضية ) ٢(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٣٦ %٦٠ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٩٫٥٧٨

 
  الثانيةالفرعيةنتائج اختبار الفرضية ) ٣(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٢٠٫٢٥ %٤٥ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٧٫١٢٠

 
  الثالثةالفرعيةنتائج اختبار الفرضية ) ٤(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٢٧٫٤ %٥٢ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٨٫٢٣٠

 
 ة الرابعةينتائج اختبار الفرضية الفرع) ٥(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٣٦ %٦٠ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٧٫١٥٠
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  الخامسةالفرعيةنتائج اختبار الفرضية ) ٦(الجدول رقم 
tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٢١٫١٦ %٤٦ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٦٫٩٠٦

 
  السادسةالفرعية نتائج اختبار الفرضية )٧(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rالارتباط   R2التباين 

 %٣٣ %٥٨ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٧٫٦٨٣

 
  السابعةالفرعيةنتائج اختبار الفرضية ) ٨(الجدول رقم 

tالمحسوبة  tالجدولية  SIG، t  نتيجــــــــــة الفرضــــــــــية

 العدمية 

Rاط الارتب  R2التباين 

 %٢٢ %٤٧ رفض ٠٫٠٠٠ ١٫٩٦ ٧٫١٥٧

 
 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية) ٩(الجدول رقم 

 النتيجة  المعنويةF  المحسوبةF المتغير

 لا توجد فروق ٠٫٦٥٥ ٠٫٢٠٢ الجنس

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٥٫٠٥ العمر

 لا توجد فروق  ٠٫١٣ ١٫٧٨ المؤهل العلمي

  توجد فروق لا ٠٫١٨ ١٫٥٦٢ الدخل

 لا توجد فروق  ٠٫٠٧٣ ٢٫٢٥ المهنة

 توجد فروق  ٠٫٠٠٠ ٤٫٣٣ الجنسية
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 هـ١٤٣٥ ربيع الآخر الثلاثون  الحادي و العدد

 )١٠(الجدول رقم 
المتوســطات الحــسابية والانحرافــات المعياريــة والأهميــة النــسبية لإجابــات تــصورات 

  فـي  ةسـلامي الإ ذي الـصبغة أفراد العينة حول استخدام عناصـر المـزيج التـسويقي الخـدمي           
STC 

 

 تغيرات والفقراتالم 
 يونالعملاء السعود

 والعرب
 العملاء غير العرب

  
المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

  ٤٫١٦٠  ٤٫٠٦٨ الخدمة 

 ٠٫٨٨١ ٤٫٤٠٦ ٠٫٨٢٧ ٤٫١٣٩ توفر الخدمات في كل الأوقات ١

 ٠٫٨٢٧ ٤٫١٣٥ ٠٫٨١١ ٤٫٠٥٨ تنوع الخدمات المقدمة ٢

 ٠٫٨٥٤ ٤٫٢٧٠ ٠٫٨٢٧ ٤٫١٣٩ لوب تقديم الخدمةأس ٣

 ٠٫٧٦٥ ٣٫٨١٢ ٠٫٧٥٥ ٣٫٧٧٩ سرعة تقديم الخدمة ٤

 ٠٫٨٢٥ ٤٫١٢٣ ٠٫٨٠٦ ٤٫٠٥٥ جودة تقديم الخدمة ٥

 ٠٫٧٨٨ ٣٫٩٥٠ ٠٫٧٨٨ ٣٫٩٤٢ الدقة في مواعيد تقديم الخدمة ٦

  ٣٫٥٤٤  ٣٫٣٥٤ السعر 

 ٠٫٧٧٥ ٣٫٨٧٥ ٠٫٧٤٤ ٣٫٧٢١ أسعار الباقات مناسبة ٧

 ٠٫٧٤١ ٣٫٥٤٠ ٠٫٧٥٢ ٣٫٥٦٠ الأسعار المفوترة مناسبة ٨

 ٠٫٧٢٣١ ٣٫٤٥٢ ٠٫٦٧١ ٣٫٣٥٤ كفاية الخصومات الممنوحة ٩

 ٠٫٧٤٢ ٣٫٦٦٧ ٠٫٧١٦ ٣٫٥٨١٤ ملائمة الأسعار للخدمات المقدمة ١٠

 ٠٫٨٣٢ ٣٫٨٩٥ ٠٫٧٩٩ ٣٫٨٧٦ ةسلاميالإاتفاق الأسعار مع النظرة  ١١

  ٤٫٠٢٠  ٤٫٠٨٥ التوزيع 

 ٠٫٨٣٣ ٤٫٢٦٤ ٠٫٨٥١ ٤٫٣٤١ STCئمة موقع مكاتب ملا ١٢

 ٠٫٨٦٥ ٤٫٥٤٣ ٠٫٨٦٥ ٤٫٣٥٤ سهولة الوصول للمكاتب ١٣

١٤ 
سهولة إجراءات التقدم بطلب تركيب 

 الأجهزة
٠٫٨٥٤ ٤٫٧٥٧ ٠٫٨٦٥ ٤٫٨٧٥ 
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 تغيرات والفقراتالم 
 يونالعملاء السعود

 والعرب
 العملاء غير العرب

  
المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

١٥ 
سهولة الحجوزات للحصول على 

 الخدمة
٠٫٧٧١ ٣٫٨٥٤ ٠٫٨٤٤ ٤٫٢٢٠ 

 ٠٫٧٤٣ ٣٫٧١٢ ٠٫٧٠٠ ٣٫٥٠٠ توفر لوحات إرشادية ١٦

  ٣٫٤٩٣  ٣٫٢٨٦ الترويج 

 ٠٫٦٩٥ ٣٫٤٧٩ ٠٫٦٨٦ ٣٫٤٣٠ الإعلان عن الخدمات ١٧

 ٠٫٧٠٤ ٣٫٥٢٠ ٠٫٦٩٠ ٣٫٤٥٢ مصداقية الإعلان ١٨

 ٠٫٧١٨ ٣٫٥٩٣ ٠٫٧٠٠ ٣٫٥٠٧ الشعارات ١٩

 ٠٫٨٠٠٠ ٤٫٠٠٠ ٠٫٧٤١ ٣٫٧٠٠ مستوى الاتصال الشخصي ٢٠

 ٠٫٧٢٥ ٣٫٦٢٥ ٠٫٦٧٢ ٣٫٣٨٢ مهارة مندوبي المبيعات ٢١

 ٠٫٦٩٢ ٣٫٤٥١ ٠٫٦٥١ ٣٫٥٢١ الأخبار والريبورتاجات ٢٢

 ٠٫٦٤١ ٣٫٢٩٦ ٠٫٦٠٢ ٣٫٠١١ رعاية البرامج والنشاطات المجتمعية ٢٣

 ٠٫٦٢٢ ٣٫١١٤ ٠٫٥٣٩ ٢٫٦٩٧ توزيع الهدايا ٢٤

  ٤٫١٩٦  ٤٫٠١٣ العاملون 

 ٠٫٨٣١ ٤٫١٥٢ ٠٫٨١٨ ٤٫٠٩٣ مهارة العاملين ٢٥

 ٠٫٨٦٧ ٤٫٣٠٢ ٠٫٨٤٨ ٤٫٢٤٢ هندام العاملين ٢٦

 ٠٫٨٦٥ ٤٫١٣٢ ٠٫٨٤٠ ٤٫٠٨١٤ تعامل العاملين ٢٧

 ٠٫٧٩٣٢ ٤٫٣٢٤ ٠٫٨٠٠ ٤٫٠٠٠ أسلوب تقديم الخدمة ٢٨

 ٠٫٧٦٤ ٣٫٩٦١ ٠٫٧٥٢ ٣٫٧٩٠ سرعة الاستجابة لطلبات العميل ٢٩

 ٠٫٨١٢ ٤٫٠٦٢ ٠٫٧٩٦ ٣٫٩٢١ الرد على الاستفسارات ٣٠

  ٣٫٩٨٣  ٤٫٢٠٠ البيئة المادية 

 ٠٫٨٧٧ ٤٫٣٨٥ ٠٫٨٦٤ ٤٫٣٣٧ ر العام للمكاتبالمظه ٣١

 ٠٫٩٦١ ٤٫٥٣٢ ٠٫٨٩٠ ٤٫٤٦٥ المظهر الداخلي للمكاتب ٣٢

 ٠٫٨٥٠ ٤٫٢٥١ ٠٫٨٤٤ ٤٫٢٢٠ الأثاث والديكور ٣٣

 ٠٫٨٣٢ ٤٫١٩٢ ٠٫٨٣٤ ٤٫١٧٤ الهدوء والراحة ٣٤
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 تغيرات والفقراتالم 
 يونالعملاء السعود

 والعرب
 العملاء غير العرب

  
المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

المتوسط 

 الحسابي

الأهمية 

 النسبية

  ٤٫٠٧٧  ٣٫٩٢٨ عملية تقديم الخدمة 

 ٠٫٩١٠ ٤٫٥٥٠ ٠٫٨٥١ ٤٫٢٥٥ ترحيب العاملين ٣٥

 ٠٫٨٩٥ ٤٫٤٦٧ ٠٫٨٤٨ ٤٫٢٤٤ الاستقبال ٣٦

 ٠٫٨٩٥ ٤٫٧٥٠ ٠٫٨٠٦ ٤٫٠٣٢٠ آلية تقديم الخدمة ٣٧

 ٠٫٨٥١ ٤٫٠١٢٣ ٠٫٧٥٢ ٣٫٧٦٢ مدى حرية العاملين في التصرف ٣٨

 ٠٫٨٤١ ٤٫٣٢٦ ٠٫٧٥٦ ٣٫٥٨١ الدقة في المواعيد ٣٩

 ٠٫٧٧٥ ٣٫٨٢٢ ٠٫٧٤٦ ٣٫٢٥٦ الالتزام بالخدمات المعلن عنها ٤٠

 ٠٫٧٥٤ ٣٫٨٨٢ ٠٫٧٦٤ ٣٫٨٥٠ توقيت في تقديم الخدمةدقة ال ٤١

 ٠٫٧٤٥ ٣٫٨٧٥ ٠٫٧٤٨ ٣٫٦٨٧ الإعلان عن كافة الخدمات المتوفرة ٤٢

  ٣٫٩٤٠  ٣٫٧٩٨ المتوسط الكلي 
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 )١١(الجدول رقم 
المتوســطات الحــسابية والانحرافــات المعياريــة والأهميــة النــسبية لإجابــات تــصورات 

 STCة التنافسية في أفراد العينة حول بناء الميز

تسلسل 

 الفقرات
 محتوى الفقرة

المتوسط 

 @الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 )%(النسبية

الترتيب حسب 

الأهمية 

 النسبية

المستوى 

بالنسبة 

 للمتوسط

٢٠-١٧ 
النوعية والجودة 

 التنافسية
 مرتفع ٥ %٧٢٫٨٦ ٠٫٧٧ ٣٫٦٥

 رتفعم ٣ %٧٤٫٠٣ ٠٫٧٦ ٣٫٧١ المرونة التنافسية ٢٤-٢١

٢٨-٢٥ 
السرعة 

 التنافسية
 مرتفع ٢ %٧٤٫٢١ ٠٫٧٢ ٣٫٧٢

٣٢-٢٩ 
الإبداع والابتكار 

 التنافسي
 مرتفع ١ %٧٤٫٢٥ ٠٫٧٥ ٣٫٧٣

 مرتفع ٤ %٧٣٫٦٥ ٠٫٧٤ ٣٫٦٨ التميز التنافسي ٣٦-٣٣

 مرتفع  %٧٣٫٨٣ ٠٫٧٢ ٣٫٦٩ الميزة التنافسية ٣٦-١٧

 )  فأدنى٢٫٥(، منخفض )٣٫٤٩-٢٫٦(، متوسط ) فأعلى٣٫٥(مرتفع  •

 
@    @    @ 
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ــلرقا لمرضىا نظر جهةو من لصحيةا تلخدماا دةجو في لخدميا ــف دوـ ـــلمستشا يـ ـــلحكوميا تفياـ  ةـ

 ).٢(العدد ،) ٢٥(المجلد  والاجتماعية الانسانية العلوم سلسلة كاليرمو أبحاث مجلة،نيةردلأا
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 .م٢٠٠٩الأول  العدد –التاسع  المجلد –والدراسات الإنسانية 
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 ) ٢٠١٢ النابلسي، موسوعة(

http://www.nabulsi.com/blue/ar/art.php?art=570&id=44&sid=46&ssid=48&s

ssid=49 
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 )١ (رقم ملحق

 
 الدراسة نهااستب

 الرحيم رحمنال االله بسم
 

 العميل أخي--- العميلة أختي
 

 العربيـة  المملكـة  في STC عملاء تصورات على التعرف تستهدف التي ستبانةالا هذه
 الميــزة بنــاء ولعمليــة ةسـلامي الإ ذي الــصبغة الخــدمي التـسويقي  المــزيج لعناصــر  الـسعودية 
 .بينهم المتبادل وللتأثير المختلفة بأبعادها التنافسية
 ســتعامل المعلومــات هــذه بــأن علمــا ســتبانةالا فقــرات علــى بالإجابــة كــرمالت راجــين

  . العلمي البحث لأغراض إلا تُقدم ولن تامة بسرية
 

  تعاونكم لكم شاكرين
 
 

   البستنجي غالب الدكتور: الباحث
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 : التالية العبارات من كل على موافقتكم درجة تحت) X (علامة بوضع التكرم يرجى    
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      الخدمة 

      الأوقات كل في الخدمات توفر ١

       المقدمة الخدمات تنوع ٢

      مرض الخدمة تقديم أسلوب ٣

       الخدمة تقديم سرعة ٤

      الخدمة تقديم جودة ٥

       الخدمة تقديم مواعيد في الدقة ٦

      السعر 

      مناسبة الباقات أسعار ٧

      مناسبة المفوترة الأسعار ٨

       الممنوحة الخصومات كفاية ٩

       المقدمة للخدمات الأسعار ملائمة ١٠

       ةسلاميالإ النظرة مع الأسعار اتفاق ١١

       التوزيع 

      STC مكاتب موقع ملائمة ١٢

       للمكاتب وصولال سهولة ١٣

 بطلـــــب التقـــــدم إجـــــراءات ســـــهولة ١٤

 الأجهزة تركيب

     

ــهولة ١٥ ــوزات ســ ــصول الحجــ ــى للحــ  علــ

  الخدمة

     

       إرشادية لوحات توفر ١٦

      الترويج 

      الخدمات عن الإعلان يستخدم ١٧

       متوفرة الإعلان مصداقية ١٨
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      الشعارات استخدام يتم ١٩

      جيد الشخصي الاتصال مستوى ٢٠

      المبيعات مندوبي مهارة ٢١

      والريبورتاجات الإخبار استخدام يتم ٢٢

       المجتمعية والنشاطات البرامج رعاية ٢٣

      الهدايا توزيع يتم ٢٤

      العاملون 

      عالية العاملين مهارة ٢٥

      مرض العاملين هندام ٢٦

      جيد العاملين املتع ٢٧

       جيد الخدمة تقديم اسلوب ٢٨

      العميل لطلبات الاستجابة سرعة ٢٩

       الاستفسارات على الرد ٣٠

       المادية البيئة 

      للمكاتب العام المظهر ٣١

      للمكاتب الداخلي المظهر ٣٢

      والديكور الاثاث ٣٣

      والراحة الهدوء ٣٤

       الخدمة تقديم عملية 

      العاملين ترحيب ٣٥

      الاستقبال ٣٦

       الخدمة تقديم الية ٣٧

      التصرق في العاملين حرية مدى ٣٨

      المواعيد في الدقة ٣٩

       عنها المعلن بالخدمات الالتزام ٤٠
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       الخدمة تقديم في التوقيت دقة ٤١

       المتوفرة الخدمات كافة عن الاعلان ٤٢

      التنافسية والجودة النوعية 

 إدارة اسـتخدام  على الشركة تحرص ٤٣

 أبعادها بجميع الشاملة الجودة

     

ــشركة تحـــــرص ٤٤ ــى الـــ ــسين علـــ  التحـــ

 والخـدمات  المنتجـات  لجـودة  المستمر

 العمل وطرق

     

 تفـوق  منتجـات  بتقديم الشركة تقوم ٤٥

ــائن توقعــات  مــن أفــضل وبــشكل الزب

 المنافسين

     

 القيـــــــاس علـــــــى الـــــــشركة تحـــــــرص ٤٦

 مــــع مقارنــــة العمــــلاء لرضــــا المــــستمر

 المنافسين

     

      التنافسية المرونة 

ــع ٤٧ ــشركة تتمتــــــ ــدرة الــــــ ــى بالقــــــ  علــــــ

 ومــزيج الإنتاجيــة للتغيــرات الاســتجابة

ــتج ــتلاؤم المنـ ــع للـ ــالات مـ ــدة الحـ  الفريـ

 للزبون

     

 المــستمر الرصــد علــى الــشركة تعمــل ٤٨

 وتفضيلات ورغبات حاجات في للتغير

 وفـق  الإنتـاجي  المـزيج  وتعديل العملاء

 ذلك

     

 المـستمر  المـسح  على الشركة تعمل ٤٩

  والجزئية الكلية البيئية للتغيرات
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ــوم ٥٠  المــــستمر بالتقليــــل الــــشركة تقــ

 إنتـاج  بـين  تفـصل  التـي  الزمنيـة  للفترات

 تالمنتجا من مختلفة أجيال

     

      التنافسية السرعة 

 كأســاس الوقــت علــى الــشركة تركــز ٥١

 التنافسية الميزة لتحقيق

     

 الوقــت  تقليــل  علــى  الــشركة  تحــرص  ٥٢

 الزبـــون طلـــب وقـــت بـــين مـــا الفاصـــل

ــة ووقــــت  بــــشكل الطلــــب ذلــــك تلبيــ

 المنافسين من أفضل

     

 فــي الطلبــات بتــسليم الــشركة تقــوم ٥٣

 مــــن ضلأفــــ بــــشكل المحــــدد الوقــــت

 المنافسين

     

 عمليـــة تـــسريع علـــى الـــشركة تعمـــل ٥٤

 ولادة بدايــة مــن للفتــرة للمنــتج التطــوير

 التــــــصميم تحقيــــــق وحتــــــى الفكــــــرة

 . والإنتاج النهائي

     

      التنافسي والابتكار الإبداع 

 طبيعــــــة بمتابعــــــة الــــــشركة تقــــــوم ٥٥

 الجديــــــدة التكنولوجيــــــة المتغيــــــرات

 منها والاستفادة

     

 وخلـــــق باكتـــــشاف الـــــشركة تقـــــوم ٥٦

 الخارجيــة البيئــة فــي الجديــدة الفــرص

 استغلالها على والعمل

     

      المـــستمرة بالمراقبـــة الـــشركة تقـــوم ٥٧



 

 
٢٣٤

  دميالخ التسويقي المزيج استخدام أثر
 STC  في شركة الاتصالات السعودية التنافسية الميزة بناء على الإسلامية الصبغة يذ
 البستنجي محمد غالب.د
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 وســــــــــرعة المنافــــــــــسين لأنــــــــــشطة

 لها الاستجابة

 منتجـــــــات بإنتـــــــاج الـــــــشركة تقـــــــوم ٥٨

 طــــرق واســــتخدام جديــــدة وخـــدمات 

ــدة ــات جديــ ــاليب للعمليــ ــة وأســ  حديثــ

  للإدارة

     

      التنافسي التميز 

 خـلال  من التميز على الشركة تحرص ٥٩

 عنـــــــصر وتـــــــوفر المنتجـــــــات تقـــــــديم

 لملاءمةا

     

 خـلال  من التميز على الشركة تحرص ٦٠

 المناسبة ألأسعار حزمة

     

 خـلال  من التميز على الشركة تحرص ٦١

 البيع بعد ما وخدمات التسليم وقت
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