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 ملخص البحث

المقدمة من شركة ليبيانا بالمقارنة مع الخدمات نفسها المقدمة  تقييم مستوى الخدماتهدف الدراسة إلى ت 
في تقييم  وآراء المسررتهلكينعلى اتجاهات  لتعرفمن خلال امن شررركة المدار للمسررتهلك الليبي في مدينة مصررراتة  

الأهداف  اسررتخدم  لتحقيق تلك  ومدى رضررا المسررتهلك على مسررتوى هذه الخدمات   للشررركتين هذه الخدماتواقع 
من المسرررررررتهلكين  ن( اسرررررررتبيا255)الدراسرررررررة أسرررررررلوع الاسرررررررتبيان لجمع البيانات المطلو ة  حيث ثم جمع عدد 

 المستهدفين بمدينة مصراتة 
على التقييم الموضوعي لشركة ليبيانا وفهم موقعها التنافسي ونقاط ضعفها في  تركيزالتكمن أهمية الدراسة في 

كسب رضا بل ول ؛تحسين جودة خدماتهايس فقط لالمزيد من الاهتمام لالسوق  ومن ثم مساعدة الشركة على إيلاء 
عينة الدراسة غير راضين عن خدمات ليبيانا بشكل عام  ن٪( م9 92)أن تشير نتائج الدراسة إلى أيضا   العملاء

عينة الدراسرررة لا يوافقون على تكلفة خدمات ارنترن  في شرررركة  ن٪( م1 83)وأن مقارنة بخدمات شرررركة المدار  
مسرررتوى الخدمات المقدمة من  عنمسرررتهلكين رضرررا الالنتائج عدم  بشررركل عام  تبينليبيانا مقارنة بشرررركة المدار  

  شركة ليبيانا مقارنة مع شركة المدار 
 

 شركة ليبيانا  شركة المدار  تقييم الأداء  القدرة التنافسية  رضا المستهلك  الكلمات الدالة:
 

Evaluation of Libyana Company's services in comparison with Almadar 

Company and its effect on consumer satisfaction: An empirical study on 

consumers in Misurata 
 

Hassan Ali Haman 

Faculty of Economics، Misurata University 

h.haman@misuratau.edu.ly 

 

 03.03.2021تاريخ النشر الإلكتروني:   27.01.2021تاريخ القبول:    31.12.2021تاريخ التسليم: 

mailto:h.haman@misuratau.edu.ly
https://doi.org/10.36602/jebs.2021.v08.01.01


       (2021يونيو ) 1 العدد 8مجلـة دراسات الاقتصاد والأعمال المجلد 

 

 

2  

 

www.eps.misuratau.edu.ly 

Abstract 

The study aims to evaluate the level of services provided by Libyana Company in 

comparison with the same services provided by Almadar Company to the consumers in 

Misurata by identifying the opinions of consumers in assessing these services provided by 

both companies and the extent of consumers' satisfaction with these services. To achieve these 

study aims، the study used a questionnaire method to collect the required data، where 255 

questionnaires were collected from targeted consumers in Misurata. 

The significance of the study lies in its focus on the objective evaluation of Libyana 

Company and understanding of the company's competitive position and its potential 

weaknesses in the market. Thus، the findings of the study may help this company to pay more 

attention not just to improve the quality of its services but also to achieve customer 

satisfaction. The findings of the study indicate that 92.9% of the study sample are dissatisfied 

with Libyana's services in general compared to the services of Almadar Company and that 

83.1% of the study sample do not agree with the cost of internet services in Libyana Company 

compared to Almadar Company. In general، the results show that consumers are dissatisfied 

with the level of services provided by Libyana Company compared to Almadar Company. 

 

Keywords: Performance Evaluation، competitiveness، consumer satisfaction، Libyana Company، 

Almadar Company.  

 

   المقدمة:  1   

لأي نشتتتاه ا ما  ان نوعو أو ه مو والذاتي والمستتتتمر عمليات التقييم العلمي قياس الأداء أو إن 
لأن عملية  ؛ب فاءح وفعالية المخططةأو هدفو أو الكيتو ستتتتتتي ون لو عفيم الفا دح في تلأقيا الأهدا  

في الستتتتتتتتتتتتتتوا  ا تال أعمتال تاق بتالمقتارنتة ا  اوا   المنفمتة في تلأتد تد اواع تاإدارح التقييم تستتتتتتتتتتتتتتتاعتد 
 ،اعرفة جوانب القوح والعمل على تع ي ها ك بعدذلو  الأداء،في  المنافستتتتتتتتتتتتتتيج اج دا رح الن ا  والتمي 

أي تقويم ا، وبالتالي هصتتول المنفمة على  واعرفة اواطج الضتتعف في الأداء والعمل على اعال ت ا
                                    البيانات والمعلواات اللازاة لصناعة واتخاذ القرارات الرشيدح.

المقداة اج شتتر ة ليبيانا اج اتصتتاات هاتوية وننترن ،  لخدااتتقييم استتتوا ا د  الدراستتة إلى ت
اج ملال وذلك بالمقارنة ا  اا تقداو شتتر ة المدار اج مداات للمستتت لك الليبي في اد نة اصتتراتة، 

تهذه الخفي تقييم واا   وآراء المست لكيجالواو  على ات اهات  ت ت ت ت ت ت ت توادا رضا المست  ،دااتت تتت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت لك ت
أهمية بينما تكمج . استتتويات ال ودح والأستتعار وهماسة وستترية البيانات وعتتدا الإعلانات و يرهاعج 
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ار  ها التنافسي  إبراز دور التقييم الموضوعي في اعرفةالفا دح العملية لشر ة ليبيانا وهي  الدراسة في
 لك تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلمستة نفر اتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاج وج والأداء المتمي   اج دا رح اات اه الصلأيح  ااواعو  في السوا 

اد تكون هاف اً  ،الفا دح العلمية المضتتتافة للم تاة العربية  دراستتتة ستتتابقة لدراستتتات اهقة الليبي، و ذلك
 هذا اللأقل. لاعض الم تميج والااهثيج على اواعلة الدراسة في 

وتضمج  ار التم يديق الإط الإطار العام للالأث :هي ،تم  اناولة الموضوع اج ملال ثلاثة أطر
والإطار النفري للالأث وتناول بعض المفاهيم  ما وردت في  ،العناعتتتتتتتر الأستتتتتتتاستتتتتتتية لخطة الدراستتتتتتتة

مصتتتتتتتتتا   العينة وتفستتتتتتتتتير  هتم بعرضا للالأث الذي   الميدانيق أدبيات الموضتتتتتتتتتوع، والإطار العملي
 ا اج ملال استتتتتتتمارح و ذلك التلأليل الإهصتتتتتتا ي للبيانات التي تم جمع ،المختارح اج ا تم  الدراستتتتتتة

 .وتوعياتااستبيان ب د  الوعول إلى نتا ج 

 السابقة   البحوث2  

   وعنوان ا الوعتتتتتتتول إلى تلأقيا المي ح التنافستتتتتتتية ودورها في تع ي  الأداء (: 2010دراسرررررة )الواعر
ليبيا التنفيمي، رستتتالة ااجستتتتير  ير انشتتتورح، الألادسمية الليبية طرابلط، تم التطبيا على شتتتر تي 

للتأايج والمتلأدح للتأايج، وملصتتتتتتتتتتتتت  الدراستتتتتتتتتتتتتة إلى عدح نتا ج، أهم ا: إن هنا  علااة ارتااه اوية 
وذات دالة إهصتتتتا ية بيج ا اات المي ح التنافستتتتية  التقنية اللأد ثة والموارد الاشتتتترية الكف ح وتطوير 

 وتميي  الخدااتق وبيج أداء المنفمة في السوا.

   وعنوان ا بناء وتطوير القدرح التنافستتتية في المصتتتار : هالة المصتتتر   (:2014دراسررة )المدنيني
الليبي الخارجي، فعاليات ا تمر القدرح التنافستتتية في اااتصتتتاد الليبي: الواا  وستتتبل الن وض، اع د 

ة في أهمية تطوير تتتتتتتتتتتتتتتت، ملص  الدراسة إلى عدح نتا ج اتمثل2014فبرا ر  4-3التخطيط، طرابلط
رح التنافسية للمصار  هتى تصمد أاام التلأدسات والمنافسة الشد دح التي تواجو المصار ، ونن القد

 التدريب والتأهيل الوظيفي وبرااج التسويا المصرفي اج أهم اتطلاات التطوير المنشود. 

   وعنوان ا التستتتتتويا المصتتتتترفي  مدمل لدعم وتع ي  واستتتتتتدااة  (:2014دراسرررة )الكيخيا والزليتني
الواا  وستبل ح التنافستتية في اااتصتتاد الليبي :رح التنافستتية للمصتتار  الليبية، فعاليات ا تمر القدر القد

الن وض، اع د التخطيط، طرابلط، ملصتتتتتتتتتت  الدراستتتتتتتتتتة إلى عدح نتا ج اتمثلة في أهمية التستتتتتتتتتتويا 
ستتوا ت داد المصتترفي في تلأقيا المي ح التنافستتية للمصتتار  الليبية لدعم وتع ي  القدرح التنافستتية في 
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فيو درجة المنافسة، وأن التسويا المصرفي هو أهم اات اهات اللأد ثة في التسويا وجانب ا م في 
 الإدارح العلمية لتلأقيا الربلأية والنمو وااستمرارية للمصار 

   ور في تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتانش  الإطار النفري للقدرح التنافسية وآليات بنا  ا: وعنوان ا (2014دراسة )هامان
ق، ملصتتتتتتت  الدراستتتتتتتة إلى عدح 03ا لة الالأوث الألادسمية، الألادسمية الليبية فرع اصتتتتتتتراتة العدد  

 نتا ج أهم ا اا  لي: 
المي ح التنافسية طويلة الأجل هي تلك التي س ون اصدرها الموارد الاشرية الكف ح والفعالة إن  -

 .وترجمت ا إلى برااج عمل هقيقيةوالقادرح على توليد الأفكار الإبداعية واابتكارية 
النفر إلى اد ر التسويا واد ر الموارد الاشرية  لاً ان ما  شريك استراتي ي في رسم سياسات  -

 .واستراتي يات بناء القدرح التنافسية للمنفمة
ن هنا  هاجة أهيث اللأوار فيو اازال افتوهاً و  ،التنافسية ا ال هد ث إضافة إلى د نااي يتو -

 .اج الالأوث التطبيقية في هذا الم ال ااسة لم يد

   المي ح التنافستتتتية للصتتتتناعة الأجنبية وأثرها في ع و  المستتتتت لك  وعنوان ا : أ(:2019دراسرررة )هامان
الليبي عج الصتتناعة الوطنية، ا لة الدراستتات اااتصتتادسة،  لية اااتصتتاد جااعة ستترت، الم لد الثاني 

%ق اج جم ور 83.5إن نستتتتتتتتاة  : ى عدح نتا ج، أهم املصتتتتتتتت  الدراستتتتتتتتة إلق شتتتتتتتت ر أبريل، و 2العدد  
المستتتتتتتتت لكيج سفضتتتتتتتتلون المنت ات الأجنبية عج انت ات الم م  ااستتتتتتتتتثماري لصتتتتتتتتناعة اواد البناء اج 
البلاه الخ في  الستتتتتتتتتيراايكق الأرضتتتتتتتتتي واللأا طي المصتتتتتتتتتنوعة في المنطقة الصتتتتتتتتتناعية الكراريم بمد نة 

 ات الأجنبية في الستتتتتتوا الليبي بستتتتتتبب اا تتمت  بو هذه نن المستتتتتتت لك الليبي سفضتتتتتتل المنت، و اصتتتتتتراتة
المنت ات اج ا اسا تنافستتتتتية اتمثلة في الم اسا الأربعة، وهي التشتتتتتطيب ال يد، وتعدد المقاستتتتتات، وتوفر 

  لوان، والتصميم العصري الأ

  التفكير الإبداعي  مصتتتتتتتدر للمي ح التنافستتتتتتتية وأثره في تطوير  اوعنوان  :(: ع2019  هامان)دراسررررة
ا تمر دور ريادح الأعمال في تطوير المشتتروعات الصتتىرا المنفمات الصتتىرا والمتوستتطة، فعاليات 

وملصتت  الدراستتة إلى  ستتبتمبر، 21والمتوستتطة في اااتصتتاد الليبي، جااعة اصتتراتة والىرفة الت ارية،
 اا  لي:عدح نتا ج أهم ا 
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وتلأرير  االتنافسية عارت اليوم عناعة بفعل العولمة وثورح المعلواات والتكنولوجيالمي ح  إن -
لتي تنشد التمي  والريادح في ا الصىيرح والمتوسطة اناص للمنفمات الأسواا و يرها، لذلك ا

 .اج توفير اتطلاات وعواال ن ا  هذه الصناعة السوا 
والمتوسطة  تطلب ااتلال ا اي ح تنافسية طويلة إن الريادح والتمي  في المنفمات الصىيرح  -

الراغاة والقادرح على التىيير والإبداع واابتكار، المتمثلة  ل، اصدرها الموارد الاشريةتتتتتتتتتتتتتتتالأج
في ا ارات العااليج وجودح الفكر الإداري للقادح  رأس المال الفكريق، وهي اي ح تنافسية اوية 

 ج تقليدها في المدا القريب.اج الصعب على المنافسي
   تتتوعنوان ا دور نفم المعلوا: (2012دراسة )أبو القاسم ت ت ت ت ت ت تتتات في دعت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت م المي ح التنافسية في ت

المصتتتار  الليبية، رستتتالة ااجستتتتير  ير انشتتتورح، الألادسمية الليبية طرابلط، و ان ا تم  الدراستتتة 
الليبية  مصتتتتتتتر  الوهدح وال م ورية والصتتتتتتتلأاري بمد نة طرابلط لكون ا بعض المصتتتتتتتار  الت ارية 

ألبر المصتتتتتتتار  وألثرها فروعاً في ليبيا، وتوعتتتتتتتل  الدراستتتتتتتة إلى جملة اج النتا ج، أهم ا: إن هذه 
المصتتتتتتتتتتتار  الكبرا ا تتعاال ا  المعلواات على أن ا اورد ر يستتتتتتتتتتتي وهام اج بيج الموارد الأمرا 

  بناء نفم اعلواات تم ن ا اج القدرح على المنافسة.بالمصار  واستىلال ا ل

   وعنوان ا ستتتتتتياستتتتتتة اامتيار والتعييج وأثرها في تلأقيا المي ح التنافستتتتتتية، (2013دراسررررة )الجهيمي :
و ان ا تم  الدراستتتتتتة شتتتتتتر ات النقل ال وي الليبية  رستتتتتتالة ااجستتتتتتتير  ير انشتتتتتتورح، جااعة بنىازي،

ة الخطوه ال وية الليبية وشتتتتتتتتر ة ليبيا للطيران وشتتتتتتتتر ة البراا، العاالة في اد نة بنىازي، وهي شتتتتتتتتر 
وتوعتتل  الدراستتة إلى جملة اج النتا ج، أهم ا: وجود علااة ارتااه اوية اوجاة بيج ستتياستتة اامتيار 

افية عج تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة المناساة والكتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتوالتعييج والمي ح التنافسية، وان هذه الشر ات ا توفر المعلوا
 انافسي ا بالش ل المطلوب وفي الوا  المناسب.

هو أن تلك الالأوث اهتم  بمف وم التنافستتتتتتتتتتية وأهميتو ما يميز هذا الدراسررررررة عن البحوث السررررررابقة 
و ذلك ااعتماد على المي ح التنافسية في بناء القدرح التنافسية للمنفمات الصناعية والخداية في ش ل 

ل تلأليل القدرح التنافستتتتتتتتتتتية لمنفمة اا اج ادمل إداري أو تقني، دون تلأليل إطار نفري أو في شتتتتتتتتتتت 
اعتمد على دراستتة ستتلو  المستتت لك بالمقارنة بيج انفمتيج ليبيتيج تعملان في الفرو  البيسية نفستت ا 

تتوالسوا نفسو والم ال نفسو أسضاً؛ لقياس درجة المنافس ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت تتة بين ما، واا ات ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ا رضا المست لك دت
عج مداات ما؟ اج ملال تلأليل عدح عناعتتتتتتتتر، ان ا: جودح الخداة وتكلفة الخداة والم نية والستتتتتتتترية 
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واوالاة التطور و يرها، وهذا التمي  في تلأليل عناعتتر جد دح للمنافستتة اج ادمل ستتلو ي للمستتت لك 
 الأوث السابقة.سع ط اف وم الأعالة الالأثية، ويمثل قيمة اضافة اج هذا الدراسة إلى ال

 ة البحثرررررررمشكل  3

لعينة امتاارية  ءونجراء استقصا اصراتة أفراد الم تم  بمد نةاج ملال لقاءات الااهث ا  بعض  
ق است لك، بشأن ادا رضاه عج مداات شر ة ليبيانا بالمقارنة ا  مداات شر ة 20عشوا ية ه م ا  

سم ج تلأد دها وعيا ت ا  ،هنا  اوضوع جد ر بالالأث وااهتمام ويمثل اش لة المدار، تبيج للااهث بأن
 :على النلأو التالي

استوا الخداات المقداة اج شر ة ليبيانا اقارنة ا  شر ة  عج مست لكيج  العملاءقعدم رضا ال 
 .المدار

دم الرضا عج تتتتتتة علذا ارر الااهث أن  تناول هذا الموضوع بالالأث والتلأليل ب د  التألد اج أن هال 
ا و ط وبنساة بسيطة تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتفق راد الم تم تتتأفهالة الأدودح لدا بعض ات اه أو  مداات شر ة ليبيانا هي

تسود لدا أن هذه اللأالة  ، أمنشاه وأعمال شر ة ليبيانا في السوا أو هالة الا على  ،تش ل اش لة
وبنساة عالية، وبالتالي تعتبر اش لة  بيرح ت دد بقاء الشر ة في المست لكيج أو أفراد الم تم  اعفم 

 السوا، وهذا الأار  تطلب اعرفة الأسااب ب د  اساعدح الشر ة على وض  آليات المعال ة.

 البحث  ةرضيرررف  4

  :التالية اتاج ملال اش لة الدراسة سم ج عيا ة الفرضي
مداات شتتتتتتر ة  عجالمستتتتتتت لك هنا  علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتا إن : الفريضررررة الأولي

 ليبيانا، وجودح مداات ااتصاات ال اتوية  التىطيةق في شر ة المدار.
مداات  عجلك تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالمست دم رضا تتتتتتتتتتتتتتتتتتواوية بيج هالة ع ع سيةهنا  علااة إن : الفرضية الثانية

 نا، وانخفاض تكلفة ااتصاات ال اتوية  سعر الم المةق في شر ة المدار.ر ة ليبياتتتتتتتتتتتتتتتتش
مداات شتتتتتتتر ة  عجالمستتتتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتتا  طردسةهنا  علااة إن : الفرضررررية الثالثة

 ليبيانا، وجودح مداات الإنترن   السرعةق في شر ة المدار.
ات تتتتتتتتتتتتتتتتمدا عجالمست لك واوية بيج هالة عدم رضا  ع سيةاة لاتتتتتتتتتتتا  عتتتتتتتتتتتتهنإن : الفرضية الرابعة

 شر ة ليبيانا، وانخفاض تكلفة مداات الإنترن   سعر الخداةق في شر ة المدار.
 عجالمست لك ا تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتواوية بيج هالة عدم رض طردسةلااة تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا  عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتهن إن الفرضية الخامسة:

ات شر ة ليبيانا، واستخدام شر ة المدار أسلوب جيد عند التعاال ا  ال با ج  الم نية واللطف تتتتتتتتتتتتتتتمدا
 والسرعةق.
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 عجالمست لك ا تتتتتتتتتتتتواوية بيج هالة عدم رض طردسةلااة تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتا  عتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتهنإن  الفرضية السادسة:
 نفام أاج جيد للأماسة اعلواات وبيانات ال با ج.ات شر ة ليبيانا، واستخدام شر ة المدار تتتتتتتتتتتتتمدا

مداات شتتتتتر ة  عجالمستتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتا  طردسةهنا  علااة إن الفرضتتتتتية الستتتتتابعة: 
 ليبيانا، واوح الإعلانات التروي ية في شر ة المدار.

شتتتتتتر ة مداات  عجالمستتتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتا  طردسةهنا  علااة إن  الفرضررررية الثامنة:
 ليبيانا، واوح برااج مداة الم تم  التطوعية  المس ولية ااجتماعيةق في شر ة المدار.

مداات شتتتتر ة  عجالمستتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتا  طردسةهنا  علااة إن  الفرضرررية التاسرررعة:
 ليبيانا، واوالاة شر ة المدار التقنيات اللأد ثة لتطوير مداات ا ت اه المست لك

 البحثدف ررررره  5

ة نلأو الخداات المقداة اج شر ة اصرات المست لكيج في اد نةإلى اعرفة ات اهات الدراسة  د  ت
ليبيانا واقارنت ا ا  ذات الخداات المنافستتة ل ا والمقداة اج شتتر ة المدار في ذات الستتوا، وذلك اج 

ة اختارح اج ا تم  هذه الخداات اج وج ة نفر عين التنافستتتتتتي بيج واا التقييم اقارنة و عملية ملال 
واعرفة أسضتتتا الأستتتااب الر يستتية  الستتتلبيات،و  للواو  على الإس ابيات الدراستتتة  جم ور المستتتت لكيجق،

 أو المااشرح والأسااب الثانوية أو  ير المااشرح وراء عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا.

 حثررررية البرررأهم  6

 تي:والتي سم ج هصرها في الآ ،أهميتتة الدراسة في المساهمات والفوا تتتد المترتاة عليو تكمج
 وذلك اج ملال استتتتتتتتاهمة لشتتتتتتتتر ة ليبيانا، المتمثلة في نتا ج وتوعتتتتتتتتيات الدراستتتتتتتتة،  ا دح تطبيقيةف

عج واا  استوا الخداات المقداة ة والشاالة تتتتتتتتتتتات اللأد ثة والدقيقتتتتتتتتتتتوفير المعلواة في تتتتتتتتتتتتتتالدراس
تتة، واتتاج الشر  ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت تتدا رضا المست لك عن ت ت ت ت ت ت ت ت تا، ودرجت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت تة ات ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت ت تتوح المنافست ت ت ت ت ت ت ت ت تتة في الست ت ت ت ت ت وا ت

استتتتتتتاعدح إدارح بعد الواو  على ستتتتتتتلبيات ا واعواات ا وطرا علاج ا، وبالتالي المستتتتتتتت د ، وذلك 
 اتخاذ القرارات الرشيدح ت اه تطوير مداات ا.الشر ة في 

  ة التي اد تتتتتتتتتتتتة العلميتتتتتتتعلمية للم تاة العربية  دراسة سابقة لدراسات اهقة، علاوح على القيم فا دح
اج  ةتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتهول تقييم الأداء الخداي للم سسات الليبيضيف ا الدراسة إلى ا ال الدراسة العلمي ت

و ذلك اقترهات بلأوث استتتتتتتتتتقبلية التي اد تكون هاف اً  ،ملال اا تم تلأقيقو اج نتا ج وتوعتتتتتتتتتيات
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اااشتترح أو  ير اااشتترح  لاعض الم تميج والااهثيج على اواعتتلة الدراستتة في اواضتتي  ذات علااة
  الدراسة. بموضوع

  تتتتتفا دح شخصية للااهث اج م ت ت تتتتتتلال تنميت ت تتتتالتنفيمية والتقنية ا اراتو الفكرية و ت ت ت ت ت ت ت تتتتتة و يرهت ت ت ت ت ت ت ت ت ا اج ت
 الم ارات التي التسب ا اج ملال العمل في اراهل الدراسة المتعددح، إضافة إلى زيادح رعيده اج

 .الالأوث العلمية

 حررررردود البحث  7

جم ور المست لكيج وادا رضاهم عج مداات شر ة اعرفة ات اهات  الأددح في :حدود الموضوع
ة والإنترن  اج هيث تتتتتتتتتتتدار، اثل: مداات ااتصاات ال اتفيتتتتتتتتتتتليبيانا بالمقارنة ا  مداات شر ة الم

اال ا  العملاء تتتتتتتتتتتتتتدا الإعلانات والم نية وأسلوب التعتتتتتتتتتتتتتتتال ودح والتكلفة، وأاج بيانات ال با ج وع
 و يرها. 

ج في اد نة تتتتتتتتتتتتتتتج و ير الليبييتتتتتتتتتتتالمست لكيج  العملاءق الليبييات اهات   ناولالدراسة ت: حدود المكان
 اصراتة اج  افة شرا ح الم تم  ااست لالي. 

تاريخ م إلى  01/01/2020تاريخ اج الفترح  الأددح بفترح إن از الدراسة أا وهي : وهيحدود الزمن
 .م 06/06/2020

 منهجية البحث  8

 أسلررروع الدراسة 8-1
 تااع المن ج الوعفي في الدراسة استخدااً طريقتيج اج طترا هذا المن ج هما: ااتتتام الااهث بت 
وتلأليل ا اج أجل اعرفة ادا وجود العلااات الناشسة  مش لة: ب د  وعف الةطريقة الدراسة التلأليلي 

بيج  –في هالة وجودها –اج تفاعل اتىيرات الدراسة اج عدا ا، و ذلك اعرفة اوح هذه العلااة 
ق والمتىير التاب   المش لةق، وأسضا اعرفة الر يسية والثانوية المتىيرات المستقلة  الأسااب الملأتملة

 نتا ج امتاار الفرضياتق اعتمداً في هذه  العلااة أو عدا ا بيج المتىيريجالنتا ج المترتاة على وجود 
 التي تتفا وطبيعة الدراسة.  التلأليلات على وسا ل التلأليل الإهصا ي المختلفة
اد نة  ا تم  الالأثق في وات اهات المست لكيج طريقة الالأث المسلأي: ب د  التعر  على آراء 

هيث اعتمد الااهث  مداات شر ة ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة المدار،اصراتة لقياس ادا رضاهم عج 
 على استمارح ااستاانة  أداح ل م  البيانات اج عينة الدراسة المختارح. ميدانيفي ان  ية المسح ال
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 مجتمع الدراسة والعينة المختارة 2- 8
  م ورهدد الااهث ا تم  الدراسة ب ،هدافوأ و  اتواستناداً إلى طبيعة اش لة الدراسة وفرضي

ارر الكبير في تعداده،  وهتى  تسنى للااهث تلأليل وبلأث هذا الم تم  .اصراتةمست لكيج بمد نة ال
النسبية بعد  ير العينة العشوا ية الاسيطة الطاقية  عينة اج المست لكيج  العملاءق على أساس امتيار

 ق255 الالأث ، وبلغ ه م العينة التي أمضع  للتلأليل و ساتذح المختصيج في علم الإهصاءاستشارح الأ
 ق. 01است لكاً اج  افة شرا ح الم تم  ااست لالي  انفر جدول رام 

 

 استمارات الاستبيان الموزعة والمستخدمة 01 ول رقمجد

 وثبات أداة الدراسة  صدق 3- 8
الم تميج بالالأث العلمي والمعال ة  الأساتذحاام الااهث بعرض علأيفة ااستبيان على بعض 

التعد لات اة الأتويات فقرات ااستبيان، هيث تم  بعض ءالإهصا ية للتلأقا اج ادا عدا والا
لقياس ااتساا والثاات والتناسا  Reliability Statistics على بعض الفقرات، وتم تلأليل المصداقية

و ان  درجة الموثوقية اقبولة  Cronbach's Alphaبيج فقرات ااستبيان المتىيراتق باستخدام اعاال 
هث بإجراء بلأث امتااري على .ق للفقرات الملأددح في ااستبيان، واام الاا811  =إهصا يا وقيمت ا 

ق است لكيج اج ا تم  الدراسة للتعر  على درجة وضو  وف م فقرات ااستبيان اج 10عينة ه م ا  
ق أي 0.95ج ة نفر المالأوثيج ابل الشروع في استخدااو، ولقد تم تقد ر فترات الثقة عند استوا  

انطقتي القبول والرفض للفرضيات، وهي ق والتي اج ملال ا سيتم تلأد د  =  0.05أن  ألفاق ورا ها 
 تعر  بنساة الخطأ الذي اد سلأدث عند تعميم نتا ج العينة المختارح على ا تم  الدراسة   ل.

 أسلوع التحليل ارحصائي  4- 8
أو الدرجات الثلاثة  اوافا، ا أدري،  ير  الأوزانذو  قLikert Scale  تم استخدام اقياس لي رث  

 pأو   .Sigالمعياري، واستوا الدالة  واانلأرا اوافاق للتقييم والمفاضلة، والمتوسطات اللأسابية، 

الاستمارات          البيان
 الموزعة

 الاستمارات الاستمارات غير المرجعة
 المستبعدة

 الاستمارات
 المستخدمة

 255 30 25 310 العدد

 %67 9 %07 8 %100 النسبة
 

82 26% 
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– valueسبيراان  ق، وارتااه Spearman Correlationsوامتاار ق ، F  بتلأليلANOVA وهي ،
ق أو اا سعر  ببرنااج اللأ م الإهصا ية للعلوم SPSSتطبيقات برنااج التلأليل الإهصا ي   إهدا

ااجتماعية، سعتبر اج ألثر امتاارات الدالة استخداااً في اعرفة اا إذا  ان هنا  علااة بيج اتىيرات 
 الدراسة أو ملا  ذلك.

 رطار النظري للبحثا
 مفهوم القدرة التنافسية 1  9

المنفمات الصناعية والخداية التي تعمل في  إن القدرح التنافسية أعالأ   اسة تسعى إلى تلأقيق ا
وهذا سعنى زيادح  ،الوعول إلى هذه الىاسة سعني زيادح المبيعات هيث بيسة تنافسية الألية أو مارجية،

وهذا سعني أسضا تلأقيا  افسيج في السوا،منار   تنافسي اوي بيج ال يوهذا سعن ،اللأصة السوقية
هل تستطي   :الاقاء والنمو في السوا المست د ، والس ال هناال د  الأساسي للمنفمات أا وهو 

المنفمات تلأقيا هذه الىاسة؟ للإجابة سم ج القول إن الأار في  اسة الصعوبة ولكنو ليط استلأيلًا 
ولذلك  ،ونقصد بالوسيلة هنا المي ح التنافسية ،على المنفمات التي تملك الوسيلة في تلأقيا هذه الىاسة

ت التي تسعى إلى بناء ادرح تنافسية اج الدراسة عج اي ح أو ا اسا تنافسية طويلة ا اناص للمنفما
، 2014الأجل والملأاففة علي ا وتطويرها للاعتماد علي ا في عراع المنافسة الملألية والدولية  هااان، 

 .ق45
 تنافسيةا  اصطلح المي ح ال قCompetitiveness  ونفراً ارتااه وتكاال اصطلح القدرح التنافسية

 Competitive Advantage المي ح  تعريف القدرح التنافسية اج ادمل تعريف تم  أنرأا الااهث ق
 ورد في أدبيات علم الإدارح والتسويا وذلك على النلأو التالي: ما  التنافسية

لمي ح التنافسية هي اا تخت  بو انفمة دون  يرها، وبما سعطي قيمة اضافة إلى العملاء بش ل ا -
أو سختلف عما سقداو المنافسون في السوا، هيث سم ج أن تقدم المنفمة ا موعة اج المناف     يد

 . ق190، 1999عبد اللأميد،   بسعر أال  األثر اج المنافط، أو تقدسم المناف  نفس
إن المي ح التنافسية هي هالة ااتدار وتمي  تنفرد ب ا انفمة اا دون سواها اج المنفمات الأمرا  -

هيث تستطي  المنفمة اج ملال هذه المي ح تع ي  ار  ها   النشاهق، الصناعة في ذاتالعاالة 
 .ق653، 2001هااان،   ةالسوقي وزيادح اللأصة التنافسي

المي ح التنافسية هي ادرح المنفمة على عيا ة وتطبيا ااستراتي يات التي ت عل ا في ار   أفضل  -
 .ق13، 2006أبوب ر،   ونفس بالنساة للمنفمات الأمرا العاالة في النشاه
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المي ح التنافسية هي أي شيء سمي  المنفمة تميي ا إس ابيا عج انافسي ا في نفر المستخدايج  -
 . ق80، 2012القطب،  الن ا ييج لمنت ات ا 

هي الوسيلة أو الأداح التي تتمت  وتمتاز ب ا المنفمة دون سواها اج المنفمات المنافسة والتي تعوَل  -
هصة سوقية ام نة والتي  ألبراء ادرت ا التنافسية في اواج ة المنافسيج لللأصول على علي ا في بن
 ق15: ب، 2019هااان،    تلأدد المر   التنافسي للمنفمة في السوا. اج ملال ا

إن المنفمات تفشل في الىالب في ق Philip Kotler ويقول أستاذ التسويا الش ير فيليب  وتلر  -
الأاط الرابلأة استراتي ية نو اد تصاح أ ل ممط سنوات، بمعنى  أسواا ا تتىير نأاعرفة 

ن أن هنا  نوعان اج المنفمات تلك التي تتىير وتلك التي تختفي، و أالخاسرح اليوم، و  ااستراتي ية
، 2000لوتلر،   .للمنفمات مطوح التىيير سريعة لدرجة جعل  القدرح على التىيير اي ح تنافسية

 .ق87
    القدرة التنافسية مصادر 2  9

ورد في الأدب الإداري والتسويقي العد د اج اصادر القدرح التنافسية، ويم ج عرض أهم هذه المصادر 
 ق92، 2010المسعودي،  على النلأو التالي: 

التكلفة: تلأقا المنفمة اي ح التكلفة عنداا تقدم إلى الستتتتتتتتتتتتتتوا ستتتتتتتتتتتتتتلعة أو مداة اماثلة في ال ودح  -
وبستتتتتعر أال اما تقداو المنفمات المنافستتتتتة، ويتطلب تلأقيا هذه المي ح وتطويرها ضتتتتتاطاً استتتتتتمراً 

في  للتكاليف عج طريا قيام المد ريج بتلأد د  افة التكاليف المتعلقة بالعمليات، وجعل ا تستتتتتتتتتتتتتتتاهم
 زيادح القيمة المضافة والأربا  الملأققة. 

، عنداا تقوم المنفمة أاواها وال ودح: وهي إهدا الأستتتتتتللأة التنافستتتتتتية الفعالة، واد تكون أفضتتتتتتل ا  -
بتصتتتتتتميم وتنفيذ المنت ات وتقدسم ا لل با ج بما سشتتتتتتا  رغاات م ويلبي هاجات م، بما سفوا تواعات م، 

ت ات ا بال ودح المطلوبة، وستتيقبل ال با ج بدف  ااالغ إضتتافية تكون المنفمة اد ن لأ  في تقدسم ان
 ااتنا  ا.

المرونة: سقصتتتتتتتتتتتتتد ب ا ادرح المنفمة على التكيف ا  المتىيرات البيسية، بتىيير اا تنتج و يف تنتج  -
واتى تنتج، أي تىيير العمليتتات، ونن هتتذا التىيير  وفر لل بتتا ج أربعتتة اج المتطلاتتات هي ارونتتة 

 نة الم يج وارونة اللأ م وارونة التوعيل. المنتج وارو 
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الإبداع: الإبداع  أستتتتتتتتتتتتاقية تنافستتتتتتتتتتتتية سعني التفرد أو التمي  بالمنت ات التي تقدا ا المنفمة اقارنة  -
بالمنفمات المنافستتتتتتة ل ا، إضتتتتتتافة إلى ادرت ا على تطوير انت ات جد دح، وي ب على المنفمات 

ستتتتية أن ت يد اج تر ي ها على عمليات الدراستتتتة والتطوير التي تتبنى الإبداع لتلأقيا الأستتتتاقية التناف
 وتش ي  وا افأح الأفراد المبدعيج. 

الستتتتترعة: إن المنفمات التي تأمذ عاال ال اج بعيج ااعتاار وتقدم انت ات ا بشتتتتت ل أستتتتترع وتتعلم  -
لك بش ل أسرع وت ثر إس ابياً وبوتيرح اتصاعدح على استوا الأسواا والتصميم والإبداع، تلأصل ت

المنفمات على العد د اج الفوا د، ان ا استتتتتتتتعمال التكنولوجيا اللأد ثة بشتتتتتتت ل ألبر وأستتتتتتترع اقارنةً 
 بالمنفمات المنافسة ل ا في السوا.  

 قياس التنافسية  معايير 3  9
  اعيار اللأصة السوقية 
بنصيب اللأصة السوقية هي اقياس للأداء التسويقي ويقصد ب ا نصيب الشر ة في السوا واقارنتو  

ويساعد هذا التلأليل الإدارح في تلأد د اا إذا  ان التىير في هي ل المبيعات  رج   ،الشر ات المنافسة
 .ق654، 1996عبد الفتا ،   إلى اوا مارجية أو إلى ضعف في برااج التسويا

ويم ج اعرفة هصة الشر ة في السوا اج ملال اعرفة نساة ابيعات الشر ة إلى ابيعات الصناعة  
 ق.179، 1998السيد، ابيعات المنتج   ل في السوا  أو 

تعتبر إهدا أدوات تقييم النشاه التسويقي، وتلأد د المر   ق Market Share إن اللأصة السوقية 
السواي للمنفمة، وذلك اج ملال اقارنة ه م ابيعات انفمة اا ملال فترح زانية الأددح ا  ه م 

 ما هو  نفس ا،ه م ابيعات المنفمات المنافسة في المدح أو ا   نفس ا،ابيعات الصناعة في الفترح 
 ق 77، 1999مفاجي،  :ابيج في المعادات التالية

 معدل الحصة السوقية لمنظمة ما = 
 حجم مبيعات المنظمة في فترة زمنية محددة

 ×100  =  % 
 حجم مبيعات الصناعة في نفس الفترة

 أو 

 معدل الحصة السوقية لمنظمة ما =     
 حجم مبيعات المنظمة في فترة زمنية محددة

 ×100  =  % 
 متوسط حجم مبيعات أكبر ثلاث منظمات
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 منافسة في نفس الفترة الزمنية

سم ج اعتاار أن المنفمة اج المنفمات القوية ق %33 نساة هذا ونذا زاد اعدل اللأصة السوقية عج 
 .ق77 ،1999مفاجي،دامل الصناعة ول ا ار   تنافسي اراوا  

  اعيار اصفوفة اللأصة والنمو لم موعة بوسطج ااستشارية 
بأن هنا  علااة اوية بيج اعدل اللأصة  الااهثيج في الأدب التسويقي في هذا الشأن أهدسقول 

في السوا،  تواف علي ا عملية تقييم الأداء التسويقي، ب د  تلأد د  Growthالسوقية واعدل النمو 
ااهتفاظ ب ا، والأنشطة التي س ب التخل  ان ا وتصفيت ا تدري ياً أو الأنشطة الم مة والتي س ب 

تسمى  اصفوفة اللأصة  قMatrix فورياً، وتعتبر عناعر هذه العلااة هي ا ونات نموذج أو اصفوفة 
 ما هو  قConsulting Boston Group السوقية والنموق المعتمدح لدا ا موعة بوسطج ااستشارية 

 ق.160، 1998الصلأج، لي والتلأليل المرافا لو  ابيج في الش ل التا
  

تااع اهتى تتم ج المنفمة اج تلأليل واستخدام هذه المصفوفة س ب علي ا  ،اا لاً ذات الااهث  ويضيف
 : الآتيةالخطوات 

 تلأد د هصة النشاه اج ابيعات الصناعة  عالية أو انخفضةق.  -
 أو انخفضق.  تلأد د اعدل النمو في السوا  عال    -
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 المناساة.  ااستراتي يةداج الخطوتيج السابقتيج هتى سم ج تلأد د وض  النشاه التنافسي وامتيار   -
اهتماات تع ط  فاءح وفعالية الأداء التسويقي في المنفمة تلك  أربعةإن الخطوح الأميرح تقود إلى 
  -وهي على النلأو التالي:  السابا ااهتماات الملأددح في الش ل

سعني أن اللأصة السوقية للمنفمة عالية وفي نفط الوا  اعدل النمو في السوا : الن م الساط  -
 وااستراتي ية ،عالي أسضاً، وهذا هو الوض  المثالي للمنفمة لأنو سع ط هالة القوح التسويقية

 المناساة هنا هي التوس  والنمو في النشاه. 
نمو في السوا انخفض، أي أن الاقرح اللألوب: وتعني أن اللأصة السوقية عالية ولكج اعدل ال -

انت ات المنفمة اتمي ح ولكج السوا ا  تيح ل ا هرية اللأر ة ولذلك تنمو ابيعات هذه المنت ات 
لأنو  در أرباهاً على المنفمة بالر م  ؛في السوا بمعدل بطيء، وهذا الوض  سعتبر جيد إلى هد اا

 هنا هي إستراتي ية ااستقرار والتر ي   المناساة وااستراتي يةاج عدم وجود فرص تسويقية للنمو، 
علااة ااستف ام: وتعني أن اللأصة السوقية للمنفمة انخفضة بالر م اج أن اعدل النمو في السوا  -

، وهذا الوض   ثير التساؤات التي اد تع ط وجود اشالل تسويقية أو إنتاجية، وهنا  تواف عال  
 ، وتلأاول الإدارح اعال ة المواف بعد اعرفة أسااب المستخداة في هذه الفرو  بااستراتي يةالعمل 

  انخفاض اعدل اللأصة السوقية.
ويعني هذا الوض  أن اللأصة السوقية انخفضة وأن اعدل النمو في السوا انخفض : الكلب السعران -

وهو وض  ا فا دح ترجى  ،وأن انت ات المنفمة  ير اتمي ح وتعتبر عبساً على إدارح التسويا ،أسضا
في هذا الوض  سشاو بالكلب الذي  ناح دون جدوا،  وبطبيعة اللأال فإن بقاء النشاه، انو
  اانسلأاب اج السوا، أو تصوية المنفمة. استراتي يةالمناساة في هذه اللأالة هي  ااستراتي يةو 

ويضيف باهث آمر في الأدب الإداري رأسو هول أهمية تلأليل اصفوفة اللأصة / النمو  
التلأليل التعر  على اواع ا هذا  تستطي  الشر ة وبناء علىاال ستشارية هيث لم موعة بوسطج اا

م تستطي  أن تعدل مطط ا وفقاً لنتا ج التلأليل، ثالتنافسي اج ملال اواع ا على المصفوفة، واج 
 .ق141، 1999عبيدات، وذلك لتع ي  الأداء الذي تتطل  لتلأقيقو  

 را الااهث أن تعمل اج أدبيات الإدارح والتسويا،  على اا تقدم عرضو في هذه ال   ية وبناءً   
الملأددح في المصفوفة اج ملال العمل والتر ي  ق Stars المنفمة اج أجل الوعول إلى هالة الن وم

 والترويج قPrice والسعر ق Product  الذي سشمل السلعة Marketing Mixعلى الم يج التسويقي 
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 Promotion والتوزي  ق Distributionألبر اج  –نصيب المبيعات  –ب د  تلأقيا هصة سوقية  ق
هصة المنافسيج في الصناعة، و ذلك اج ملال العمل والتر ي  على ااستىلال الأاثل لفرعة النمو 

ها، المت ا د في السوا بسبب فتح أسواا جد دح أو زيادح عدد المست لكيج أو زيادح دمل الفرد أو  ير 
نن هالة الن وم هي وض  اااتياز واااتدار التي تع ط ار  اً سوقياً اراوااً أاام المنافسيج، وهذا ا و 

الما ر في  قForecast  تأتى إا اج ملال الالأوث التسويقية التي تساعد إدارح التسويا على التنب  
انخفاض سعر المواد أو ل فرعة استىلال الفرص التسويقية المتاهة، أو المتواعة ابل المنافسيج، اث

أو انخفاض سعر الطااة، أو الإعفاء الضريبي وال مر ي،  المعدات الداملة في إنتاج السلعة أو الخداة،
وأثر ذلك على تكلفة الإنتاج وعواً إلى السعر المنافط، ويساعد التنب  الما ر الإدارح على  شف 

س ولة  Risksد ال يد لمواج ت ا فمج بيج هذه المخاطر المخاطر اللأالية والمتواعة استقبلًا وااستعدا
فمج ملال اعرفة  سل  بد لة جد دح إلى السوا، و يرهامداات أو دمول المنافسيج إلى السوا، دمول 

تستطي  الإدارح اتخاذ  قMarketing Environment الفرص والت د دات التسويقية في البيسة التسويقية 
القرار المناسب وفي الوا  المناسب وبالتكلفة المناساة للوعول إلى هالة الن وم وااستمرار في ا ب د  

 وهو ال د  الأساسي لكل المنفمات. ،الاقاء والنمو في السوا 
  اعيار النفقات التسويقية 

سعتبر اج ضمج الوسا ل  قMarketing Expenses Analysis إن تلأليل النفقات التسويقية 
التي تستخدا ا المنفمات في تقييم الأداء التسويقي وقياس ادرت ا التنافسية، اعتمدح على تلك النفقات 
التي أنفق  لتلأقيا الأهدا  البيعية الملأددح في مطة التسويا، وهنا  علااة ع سية بيج النفقات 

نخفض  النفقات التسويقية  لما زادت نساة التسويقية ون راد المبيعات  الأربا ق، أي بمعنى  لما ا
الأربا  الملأققة اج العملية التسويقية، وهذه العلااة ليس  علأيلأة في  ل الأهوال، هيث اد تكون 
العلااة طردسة في بعض الأهيان أي  لما زادت النفقات التسويقية زادت الأربا ، فقد سفرض اواف 

ب د  زيادح ه م المبيعات، وهيث إن زيادح  -علان اثلًا نفقات الإ -التسويقية  اعيج زيادح النفقات
المبيعات ت دي إلى مفض تكلفة المبيعات التي ت دي إلى مفض التكلفة الكلية للمنت ات التي بدورها 

إن  ثيراً ويقول أهد الااهثيج في هذا الشأن ت دي إلى زيادح نساة الأربا  الملأققة اج العملية البيعية، 
الإعلان، و  ي اج زيادح التكاليف التسويقية، اج اصاريف وعموات رجال البي ،اج الشر ات تعان

الصلأج،   اما   ثر على ادرت ا على تلأقيا الأربا و يرها، مداات اا بعد البي ، و ترويج المبيعات، و 



       (2021يونيو ) 1 العدد 8مجلـة دراسات الاقتصاد والأعمال المجلد 

 

 

16  

 

www.eps.misuratau.edu.ly 

وتت اوز تكلفة التسويا أهياناً نصف المبلغ الذي  دفعو المست لك الن ا ي ثمناً لسلعة  ق،78، 1998
 .ق19، 1997عبد الملأسج،   و مداة اعينةأ

واج ناهية أمرا فإنو اج الخطأ أن ندرس اات اهات فيما  تعلا بتكلفة التسويا وهدها، إذ س ب 
 يرأن تنصب الدراسة على التكاليف الإجمالية والتي تشمل الإنتاج والتسويا للسل  المختلفة، ففي  ث

اج الأهيان اد  تم ج المشروع اج تخويض تكاليفو الكلية عج طريا زيادح تكاليف التسويا، وي ون 
ذلك عج طريا التوس  في الإنفاا على ال  ود التروي ية، فإذا ترتب عليو التوس  في سوا السلعة 

ن النتي ة الن ا ية وتكو  ا،فإن تكلفة إنتاج السلعة سم ج أن تقل بنساة ألبر اج ال يادح في تكلفة التسوي
هي  ق إن النساة الأساسية التي س ب الاهفت ا408، 2000الشنواني،   هي انخفاض التكاليف الكلية

ق، %30 نساة النفقات التسويقية إلى المبيعات، وعادح اا تصل هذه النساة في انفمات الأعمال إلى
  ق24، 1997عبد الملأسج، وهي تتألف اج عناعر الإنفاا التالية:  

 %ق15    نساة نفقات القوح البيعية إلى المبيعات  -
 %ق5            نساة نفقات الإعلان إلى المبيعات  -
 %ق6      نساة نفقات تنشيط المبيعات إلى المبيعات  -
 ق1 %            نساة نفقات بلأوث التسويا إلى المبيعات  -
 %ق3            نساة نفقات إدارح البي  إلى المبيعات  -

إن النفقات أو التكاليف أو المدملات ل ا علااة اوية واااشرح بمصطلح الكفاءح الذي سعتبر إهدا  
ا شرات قياس الأداء للنشاه، هيث جاء في أدبيات الإدارح إن الكفاءح هي ا شر للدالة على هسج 

في أداء العمل استخدام الموارد المتاهة  أاوال، آات، أفراد،  يرهاق أي استخدام أال اوارد ام نة 
 افة شير إلى الطريقة اااتصادسة التي  تم ب ا إن از سالكفاءح ، وأسضا اصطلح ق15، 2002ااهر،  

جالسون، المتعلقة بالأهدا ، وتمثل إلى هد بعيد بنساة المدملات للمخرجات  الإنتاجية  العمليات
قيمة الناتج اج ال  از التسويقي إن الكفاءح التسويقية تقاس بتلأد د ق، 54، 1988واوراان، وباوليلو، 

 . ق404، 2000الشنواني،   واقارنة هذه القيمة ا  المدملات الإجمالية
هي وسيلة لقياس  فاءح  Marketing Costsونتي ة لما تقدم  را الااهث أن التكاليف التسويقية 

 Inputsدملات  الأربا ق ا  قيمة الم Outputsالأداء التسويقي عج طريا اقارنة قيمة المخرجات 
 التكاليفق، أي بمعنى  لما استطاع  إدارح التسويا تلأقيا أهداف ا بأال تكلفة ام نة،  لما ألد ذلك 
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، إن مفض التكاليف   دي إلى سعر انافط، وهذا   دي إلى زيادح بعاارح أمرا  على  فاءح أدا  ا،
نافسي جيد، وهذا   دا إلى ادرح المبيعات، وبالتالي إلى زيادح اللأصة السوقية، وبالتالي إلى ار   ت

 تنافسية الألية ودولية، وبالتالي إلى نمو ااتصادسات الدولة ورفاهية الم تم .
 آليات بناء القدرة التنافسية 4  9

الخضيري، إن عملية بناء أو عناعة القدرح التنافسية هي عملية اا مة على ثلاثة افاتيح هي: 
  ق156، 2004

وهو أس ل وأسسر المفاتيح وألثرها استخداا في البداسات والمراهل : على التقليدالقدرح  –المفتا  الأول 
نتاج انت ات اماثلة للمنت ات الأجنبية إهيث تكون الم مة الأولى هي  الأولى للتنمية الصناعية،

ال أن التقليد س ون أالمستوردح، والتي تلأل الأل ا، ثم تكويج فا ض ان ا اابل للتصد ر، اعتمادا على 
 ياتتكلفة اج المنتج الأعلي... ليط فقط لتوفير نفقات الالأوث واامتراع، ولكج أسضا لإنتاجو ب م

 وبتكلفة انخفضة، واج ثم  تم بيعو بسعر انافط. حلبير 
ويطلا على التقليد والملأالاح اصطلح ال ندسة الع سية، أي  تم اللأصول على انتج ن ا ي، تنت و 

وعناعره، واعرفة اما تصن  الأج اء، ويتم إدمال بعض التعد لات دولة اتقداة، ثم تفكيك أج ا و 
طار إعلى المنتج أو إنتاجو  ما هو ا  تعد ل اواعفاتو الأدا ية أو الش لية... واد س ون ذلك في 

اتفاا لللأصول على أسرار الصناعة، أو في إطار ج ود  تم ملال ا دراسة تلأليلية لكافة المنت ات 
ج انت ات  سلعية، مداية، فكريةق وانتقاء الأفضل ان ا لتقليده أو إنتاج اثيل المطروهة في السوا ا

  .لو وا سقل عنو إا في السعر  عنصر جذب جيد
ف م  افة جوانب و فعنداا  تم ج المنت ون اج استيعاب أسرار : القدرح على التطوير -المفتا  الثاني

تطويرها، ماعة بعد اللأصول على ردود أفعال بإجراء دراسات ل ن يقواو س المنت ات التي تم تقليدها
اج جانب المست لكيج ل ا، واج ثم سسند الأار إلى وهدات وارال  بلأوث للتطوير، وهو عادح اا 

 :بالآتي تصل 
 .التي تلأقق ا للمست لكيجدرجة الإشااع تطوير أداء المنت ات ووظا ف ا التي تقوم ب ا، و  -
 وألثر جودح. وأرم تطوير في المواد المستخداة، لتصاح أفضل  -
 إنتاجا. وألبرال تكلفة، أألثر سرعة، و  الإنتاج،تطوير في طرا  -
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ويقوم هذا المفتا  على دراسة واعية وشاالة لكل اا سلأدث في أسواا العالم، واعرفة التطورات التي 
أو المنت يج ال دد، وفي الوا  ذاتو التفوا علي م سواء اج  ،تتم سواء اج جانب المنت يج اللأالييج

 :هيث
 الش ل الخاص بالمنت ات المقداة. -
 الأداء الخاص بالمنت ات المقداة. -
 الألوان والأذواا الخاعة بالمنت ات المقداة. -

تلأرص المنفمات هرعا تاااً على أن س ون إنتاج ا المقلد والمطور أفضل اما  نت و المنافسون 
 ليون، واج ثم التفوا علي م وااتلا  ا اسا تنافسية أفضل ان م.الأع

 القدرح على اابتكار  –لمفتا  الثالث ا
ماعة عنداا تكون ادرح الإبداع واامتراع  اج أهم القدرات اللازاة التساب ا اسا تنافسية، يوه

الدراسة عج العااارح، وعج والخلا واابتكار عالية لدا مبراء المشروع... وعادح اا سعمل المشروع على 
أعلأاب العقول النيرح، وأعلأاب المواهب ذوي القدرات اابتكارية، ورعا ت م وتع دهم بالدعم والمساندح، 
وفي الوا  ذاتو إاااة اسابقات للمخترعيج، وتوجيو امتراعات م إلى إنتاج انت ات تتناسب ا  مطوه 

 ا اسا تنافسية تتصف بأن ا:الإنتاج القا مة لد  ا، واج ثم تكتسب المشروعات 
  . ير اسبواة ةا اسا ابتكاري -
  .اللأصول علي ا إا بعد فترح اج ال اج أهدا سستطي   -

إن التفوا واااتياز واارتقاء اا م على الملكات والمواهب والعااارح والااهثيج ال اد ج، الذ ج س ب أن 
فات م وامتراعات م وأفكارهم، وبالش ل الذي  نع ط تفتح أااا م الأبواب، وتقام ل م المسابقات لتقدسم التشا

 س ابياً على تقدسم اابتكارات المختلفة التي تعمل على تلأسيج جودح اللأياح. إ
إن بناء القدرح التنافسية  للااهث أن سقول: وبعد هذا العرض الذي جاء في إهدا أدبيات الموضوع سم ج

ن لأ ، تم اج ملال بناء الإنسان أي الموارد الاشرية أي رأس المال الاشري أي رأس المال المعرفي
أو  يرها ا ا، أو التكنولوجي ،المال :اثل ،المنفمة التي اد تملك الكثير اج اصادر القدرح التنافسية

الإبداعية في استثمار هذه المي ح التنافسية ااستثمار  فراد وادرات مسم ج ل ا ااستىناء عج ا ارات الأ
الأاثل، فمثلا انفمة تملك الأاوال اد ا تستطي  توظيف ا التوظيف التنافسي إذا لم تتمت  بالفكر 

الذي سم ن ا اج المفاضلة واامتيار الأاثل اج بيج البدا ل المتاهة  ،الإداري السليم لدا قيادت ا الإدارية
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طرا التي اج شأن ا بناء القدرح التنافسية اج ملال هذه الأاوال، اا سقال في هذه ال   ية للآليات وال
دولة نفطية بمعنى دولة  -اثلًا  -فليبيا  ،هول المنفمات سم ج إسقاطو على ااتصادسات الدول أسضا

ي التصنيف هيث ن د ترتيب ا ف ،بش ل عام ا تتمت  بقدرح تنافسيةااتصادات ا إا إن  ؛تملك الأاوال
وهو التقرير  ،ق2013 العالمي للتنافسية اتأمراً جداً هسب اا جاء في التقرير العالمي للتنافسية لسنة

، ويرا الااهث إن ذلك  رج  لأسااب عد دحالأمير الذي شمل ليبيا لغياب البيانات بسبب اللأروب، 
على لى استوا إدارح المنفمات أو ح المدر ة للعملية الإدارية عالإدار  غياب الإدارح الرشيدح، :أهم ا

هد الااهثيج في أدبيات الإدارح اوضلأاً أهمية الإدارح والعقل أاستوا إدارح ش ون الدولة، هيث اال 
جمعة، إن الإدارح هي رأس الأار إذا عللأ  علح الأار  لو ونذا فسدت فسد الأار  لو   .الإداري 
  ق.09، 2000

لأار سلأتاج إلى توافر قيادات إدارية اتفواة لد  ا رؤية اا مة مر سقول إن اآويع ز هذا الرأي باهث 
على التفوا وعلى التمي  في تقدسم الأفضل باستخدام التفكير الإبداعي الخلاا واج ملال اابتكار 

  ق.37، 2004الخضيري، ونفم المشار ة وال ماعية وااعتمادسة المتاادلة  
ارتك  التخلي الذي  دور : هي ،ارتك ات ثلاثةة للمنفمات إن اج ضمج ارتك ات بناء القدرح التنافسي 

عدم اانضااه وعدم الواء وعدم االتراث، وارتك  التلألي  :اثل ،هول التخل  اج السلو يات السلبية
ال دسة واالت ام وال ودح والواء، وارتك   :اثل إس ابي،الذي تقوم فلسفتو على الدراسة عج  ل اا هو 
جل الوعول إلى اا لم سصل إليو الآمرون والتشافو أالت لي الذي   تم بعمليات الإبداع واابتكار اج 

وتلأد د وسا لو، وااهتمام بالالأث عج أعلأاب الملكات والمواهب والإنفاا علي م ورعا ت م للوعول 
  ق102، 2004الخضيري،   إلى الأفكار المتمي ح والمبتكرح

  مصفوفة درجات رضا المستهلك 5  9

إن رضتتتتتتا المستتتتتتت لك اج ملال إشتتتتتتااع هاجاتو ورغااتو المتطورح والمتىيرح سعتبر المبرر اااتصتتتتتتادي  
لذا تعاأ وتوجو جمي  ال  ود  ،وااجتماعي لوجود المنفمة، أي بمعنى أن المستتتتت لك هو النشتتتتاه ذاتو

ق إن 16، 1999 نفمة ل د  إرضاء العملاء أو المست لكيج،  عبد اللأميد،الاشرية والإنتاجية في الم
هنا  ثلاثة ارتك ات تلأقا رضتتتتتا العميل أو المستتتتتت لك وتلأدد اابلية المنتج للبي  هي ال ودح والستتتتتعر 
وزاج التستتتتتتتتتتليم، هيث  الااً اا سطلب العملاء ت ويدهم بمنت ات تلأقا اتطلاات اعينة، تستتتتتتتتتتتلأا في 

المدفوعة اج أجل ا، وتستتتتتتتتتتتتتتلم إلي م في المواعيد المتفا علي ا، لذا ا سم ج لأسة انفمة نفرهم الماالغ 
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 م ندار  أن تستتتتتتتتتتتتتتتمر في الستتتتتتتتتتتتتتوا االم تلأافع على العملاء اللأالييج وتلأصتتتتتتتتتتتتتتل على عملاء جدد.
     ق.29، 1999وآمرون،

ستتتتتعي ا الدؤوب يُعد رضتتتتتا المستتتتتت لك أهد الأولويات التي تولي ا المنفمات أهمية ماعتتتتتة، وذلك في و 
لإس اد وستتتتتا ل تفي بلأاجاتو ورغااتو، استتتتتتناداً إلى أن المستتتتتت لك  نفا ويستتتتتت لك بدرجة ألبر إذا  ان 

تكون دافعاً للعودح للتستتتوا  إس ابيةن رضتتتاه ستتتو    دي إلى نتا ج أراضتتتياً عج الستتتلعة أو الخداة، و 
 لكيج و ستتتتتتتتب ثقت م لي ونوا ارح أمرا، وبالتالي تستتتتتتتتعى المنفمة إلى بناء علااات وطيدح ا  المستتتتتتتتت

أبو وستتيلة دعاسة وترويج للستتلعة أو الخداة، فالمستتت لك الراضتتي س ون اصتتدراً في جلب عملاء جدد  
 أدبياتهدا إويم ج تعريف اصتتتتتتطلح رضتتتتتتا المستتتتتتت لك  ما ورد في ، ق133، 2013جليل وآمرون،

وهذا  أو الخداة، ية شتتراء الستتلعةالإدارح والتستتويا على بأنو ردح فعل المستتت لك والتقييم الذي  تا  عمل
بمعنى  أو ملا  ذلك، منت اتسعود ثانية لشتتتراء ال التقييم هو الذي س عل لدا المستتتت لك النية في أن

جليل  أبو  وتواعات المستتتتتتتتتتتتتتت لكورغاات هاجات أو الخداة  ذا هقق  الستتتتتتتتتتتتتتلعةإن الرضتتتتتتتتتتتتتتا  تلأقا أ
 .ق131، 2013وآمرون،

بشتتتتتتتت ل ألثر تفصتتتتتتتتيلا وتلأليلا ب د  تقدسم ث في بلأثاً ستتتتتتتتابا لو اُعد هذا الالأ يتناول هذه ال   يةو  
اقتر  اصفوفة سم ج تسميت ا بمصفوفة درجات رضا المست لك والتي تتضمج ثلاث درجات أو ثلاثة 

ولتوضتتتتيح هذه  ،والمستتتتت لك الستتتتعيد ،والمستتتتت لك  ير الراضتتتتي ،المستتتتت لك الراضتتتتي :هي، استتتتتويات
الة الرضتتتتتتا وهالة عدم الرضتتتتتتا وهالة الستتتتتتعادح تتلأدد اج ملال ن هأ :المستتتتتتتويات الثلاثة سم ج القول

اقارنة أو قياس اا  ان  توا  المستتتتتتت لك اج الستتتتتتلعة أو الخداة اج اناف  أو مصتتتتتتا   ا  اا  ان 
التواعات  إن المقارنة بيج در و المستتتتتتتتتتتتتتت لك بعد استتتتتتتتتتتتتتتخدام هذه الستتتتتتتتتتتتتتلعة أو الخداة،أاوجودا فعلا و 

ن التواعات  راد ب ا اللأاجات أ أساسهو  ا جق سم ج تلأليل ا على  ن س ون وااأوالإدرالات  اا س ب 
 اج ملال ااتناء الستتتتتتتتتتتلعة أو الخداة  الأداء المر وبق، إشتتتتتتتتتتتااع اوالرغاات التي  تمنى المستتتتتتتتتتتت لك 

واد   الأداء الموجودق، فالتواعات اد س ون ستتتتتتتتتقف ا عال   سقصتتتتتتتتتد ب ا الأداء الفعلي والوااعي والإدرالات
أسضتتتا اختلفة فقد س ون استتتتوا الأداء  والإدرالاتهستتتب هاجات ورغاات المستتتت لك،  اً س ون انخفضتتت

ال اج أ الإدرالاتذا  ان  إ ن المستتتتتتتتتت لك  ير راض  أ، وبذلك سم ج القول عاليا واد س ون انخفضتتتتتتتتتاً 
لم تلأقا اا سطلاو المستتت لك اج انفعة، وي ون المستتت لك راضتتيا أو الخداة  ن الستتلعةأي أ ،التواعات

هقق  تواعات وهاجات المستتتتتتتتت لك، الخداة ن الستتتتتتتتلعة أو أي أاطابقة للتواعات  الإدرالاتان  ذا  إ
اج  ألبر الإدرالاتذا  ان  إ - السعادح هي درجة اتقداة اج هالة الرضا -وي ون المست لك سعيدا 

لمثال لم س ج  تواع ا المستتتتتتت لك، وا إضتتتتتتافيةن الستتتتتتلعة أو الخداة هقق  اناف  وا اسا أي أ ،التواعات
ن المستتت لك أهيث نفترض {التالي   د  للم يد اج التوضتتيح للمستتتويات الثلاثة اج درجات الرضتتا، 
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رب  مصتتتتا   أو استتتتتخدااات اعينة أو الأددح، ألان  ر ب في شتتتتراء ج از هاتف الأمول  تضتتتتمج 
 نا س ون المستتتتتتتت لك  ير راض  عج ال  از ف ،وعند ااتنا و واستتتتتتتتعمالو وجد بو ثلاث مصتتتتتتتا   فقط

وعج اراره الشتترا ي، وي ون راضتتيا عنداا س د الخصتتا   الأربعة المطلوبة في ج از ال اتف، وي ون 
المستتتتتتتتت لك ابت  ا وستتتتتتتتعيدا إذا وجد في ال  از ألثر اج الخصتتتتتتتتا   الأربعة التي  ان  تمناها، أي 

 .ق16 : ج،2019 ،هااان  }بمعنى أنو اد س د في ال  از استخدااات أمرا لم س ج  تواع ا أعلا

 درجات الرضا للمستهلكمصفوفة  يوضح 02جدول رقم 

 التوقعات                
 اردراكات 

 منخفضة عالية

 (2) سعيد (1) راضي عالية

 (4) راضي (3) غير راضي منخفضة

 (71 : ج 2019  هامان) المصدر:          

 ق71 : ج،2019 ،هااان  السابا: بال دولدرجات الرضا  ما هو ابيج  ويضيف الااهث ذاتو تلأليل  

 ، بمعنى الموجود اساوي المطلوب.قض  راالمست لك والتواعات  بيرح   ح بير  لإدرالاتا -
 ، بمعنى الموجود ألبر اج المطلوب. قسعيدالمست لك اج التواعات   ألبر الإدرالات -
 ق، بمعنى الموجود اال اج المطلوب. غير راض  المست لك اال اج التواعات   الإدرالات -
 ، بمعنى الموجود اساوي المطلوب. قض  راالمست لك   والتواعات اليلة ةاليل الإدرالات -

لذا ن د أن الشر ات الصناعية والخداية الناجلأة اليوم ا تسعى إلى إرضاء المست لك !!!؛ لأن ا  
في اللأقيقة تستتتتتتعى إلى هد  أبعد اج ذلك أا وهو إستتتتتتعاد المستتتتتتت لك اج ملال إضتتتتتتافة مصتتتتتتا   
وانتتاف  واستتتتتتتتتتتتتتتختتدااتتات أمرا في الستتتتتتتتتتتتتتلعتتة أو الختتداتتة ت يتتد عج هتتاجتتاتتتو ورغاتتاتتتو وتواعتتاتتتو، وهتتذه 

 : ج،2019 ،هااان  اتي ية التسويقية اللأد ثة والمتمي ح تتطلب عملية تنفيذها المرتك ات التالية:ااستر 
 ق17

أن تكون اوارد المنفمتة ومتاعتتتتتتتتتتتتتتتة المتاليتة جيتدح هتى تكون اتادرح على الإنفتاا الكبير اج أجتل  -
لأالييج التطوير المستتتتتتتمر للمنت ات ابل المنافستتتتتتيج وهتى تستتتتتتتطي  المنفمة ااهتفاظ بالعملاء ال

 والعمل على زيادت م  تنميت مق اج ملال  سب عملاء جدد في أسواا ا. 



       (2021يونيو ) 1 العدد 8مجلـة دراسات الاقتصاد والأعمال المجلد 

 

 

22  

 

www.eps.misuratau.edu.ly 

أن تكون المنفمة تملك ج ازاً جيداً لالأوث التستتتتتتتتتتتتتتويا ل م  المعلواات الكاالة والدقيقة واللأد ثة  -
عج السوا والعملاء لمعرفة ه م واوح المنافسة، وااذا  ريد المست لك  العميلق؟، على اعتاار أن 

 اللأصول على المعلواات اصدر اج اصادر بناء المي ح تنافسية.سرعة 
أن تكون الإدارح العليا بالمنفمة تدر  أهمية الفكر التستتتتتتتويقي اللأد ث ودوره الأستتتتتتتاستتتتتتتي في بقاء   -

ونمو المنفمة في الستتتتتتتتتتتوا، هذا الإدرا  للعقل التستتتتتتتتتتتويقي  وفر الدعم المادي والمعنوي اللازايج 
ي نشتتتتتتاه المنفمة وعتتتتتتوا إلى هالة إستتتتتتعاد المستتتتتتت لك التي تنفر إلي ا لبرااج الإبداع واابتكار ف

 إدارح المنفمات الناجلأة   د  استراتي ي.     

 للبحث لعمليارطار ا
 وصف خصائص العينة المختارة  1  10

بعد أن تم توزيع ا  جم ور المستتتتتت لكيجهذه ال   ية تناول  مصتتتتتا   عينة الدراستتتتتة المختارح اج 
، وال نط والعمر والتعليم والعمل وفقاً للمتىيرات الواردح في عتتلأيفة ااستتتبيان والتي تضتتمن  ال نستتية

 وذلك وفقاً لل داول التالية: 

 جنسيةالعينة حسب التوزيع  03جدول رقم 
 ارجمالي غير ليبي ليبي الجنسية
 255 40 215 التكرار
 %100 %15.69 %84.31 النساة 

 

%ق، 84.31الليبييج في العينة المختارح   المست لكيجن نساة إق إلى 03تشير بيانات ال دول رام  
 ان هذالااهث أرا ي، و ق فقط%15.69 ير الليبييج في العينة المختارح  مستتتتتتتتتتتتتتت لكيج ونن نستتتتتتتتتتتتتتاة ال
  على اعتاار أن الأجانب ج ء بسيط اج الم تم  ااست لالي الليبي. التوزي  عادل،

 الجنستوزيع العينة حسب  04جدول رقم 
 ارجمالي  أنثى ذكر الجنس
 255 57 198 التكرار
 %100 %22.35 %77.65 النساة 

 
ن نساة أ%ق، و 77.65في العينة المختارح   المست لكيج اج شريلأة الذ ورن نساة إق إلى 4تشير بيانات ال دول رام   
 ،وانطقي التوزي  عادل ان هذالااهث أرا ي، و ق فقط%22.35في العينة المختارح   مستتتتتتتتتت لكيج اج شتتتتتتتتتريلأة الإناثال

 على اعتاار أن ااتصال والتواعل ا  العنصر النسا ي في الم تم  المسلم الملأافع ععبٌ نسبياً.
 



 .المستهلكتقييم خدمات شركة ليبيانا بالمقارنة مع شركة المدار وأثره في رضا 

23  

 

www.eps.misuratau.edu.ly 

 
 العمرتوزيع العينة حسب  05جدول رقم 

40406060

1666128255
65.1023.9210.98100

 
الألبر المشتتتتار ة في الدراستتتتة  ان  اج نصتتتتيب  نستتتتاةال إلى أن ق05تشتتتتير بيانات ال دول رام    

%ق اج ه م العينة المختارح،  65.10ق ستتتتتتتتنة، وهي تمثل  40المستتتتتتتتت لكيج الذ ج أعمارهم أال اج  
ونرا أن هتتذه الفستتة العمريتتة اتتد تكون الأارب اج التقييم الوااعي؛ لأن تتا الألثر استتتتتتتتتتتتتتتختتدااتتاً لختتداتتات 

 لمعاعرح، اما س عل نتا ج هذا الدراسة ألثر ابوا واوضوعية.ااتصاات ال اتوية والإنترن  وتقنياتو ا
 التعليمتوزيع العينة حسب  06جدول رقم 

 الإجمالي  اا بعد ال ااعة  ا هل جااعي  دون ال ااعة  الم هل العلمي 

  255 32 132 91 التكرار
 %100  %12.55 %51.76  %35.69 النساة 

 
ق إلى أن افردات العينة المختارح الألثر اشتتار ة في عملية التقييم هي 06تشتتير بيانات ال دول رام   

%ق اج ه م العينة وهذا    د على 51.76هيث وعل  النساة إلى   هملة الم هلات ال ااعية،اج 
اما س عل لدا المستتتتتتتت لك المستتتتتتتت د  ت اه أستتتتتتتسلة ااستتتتتتتتبيان، والدراسة الكاالة  المعرفة والقدرحوجود 

 عملية التقييم ألثر داة واوضوعية. 
 

 جهة العملتوزيع العينة حسب  07 جدول رقم
 
 
 
 
اج م الألثر اشتتتار ة في عملية التقييم هجم ور المستتتت لكيج  ق إلى أن07تشتتتير بيانات ال دول رام   

المختارح، وهذه الفسة  %ق اج ه م العينة44.31هيث وعتتتل  النستتتاة إلى   أعتتتلأاب الأعمال اللأرح،
اد تكون هي الألثر تعاالًا واعتماداً على مداات ااتصتتتتتتتتاات ال اتوية والإنترن  وتقنياتو اللأد ثة في 

 ووااعية.   عل عملية التقييم ألثر داة اما س  إدارح أعمال ا،
 

 الإجمالي  عمل هر   اوظف اطاع ماص  اوظف ه واي   ج ة العمل 
  255 113 74  68  التكرار
 %100  %44.31 %29.02  %26.67  النساة 
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 درجات التقييم 08جدول رقم 

 
 
  

ق  تضمج اقياس لي رث الثلاثي لدرجات التقييم براوز أو أراام افتراضية وفا 8ال دول رام  
 للبيانات الم معة وعواً لنتا ج اع زح.اتطلاات المعال ة الإهصا ية 

 معة العرض والتحليل ارحصائي للبيانات المج 2  10
 قييم خدمات شركة ليبيانا بالمقارنة مع شركة المدارعرض آراء العينة في ت 09جدول رقم 

   الرا 
 التقييمات درج                               

 
 فقرات ااستبيان

  --------  -------   ير اوافا  ا أدري   اوافا
النساة  التكرار

 المسوية
 النساة تكرار

 المسوية
 النساة تكرار

 المسوية
المتوسط 
 اللأسابي

انلأرا  
 اعياري 

اات اه 
 العام

الترتيب 
اج 
 الأعلى

H ليبيانا بش ل  لدس م رضا تام عج مداات شر ة
  عام، وهي أفضل اج مداات شر ة المدار.

 ير  .421 2.89 92.9 237 3.1 08  3.9 10 
 اوافا

--- 

 1Q في  اتتات ااتصتتتتتتتتتتتتتتتتاات ال تتاتويتتة إن جودح متتد
 شر ة ليبيانا أفضل اج شر ة المدار.

 ير  .840 2.46 69.4 177 7.8 20 22.7 58
 اوافا

 4 

 
 2Q 

إن تكلفة ااتصاات ال اتوية  السعرق في 
 شر ة ليبيانا أال اج شر ة المدار.

 ير  .895 2.41 68.6 175 3.5 09 27.8 71
 اوافا

5  

3Q   إن جودح مداات الإنترن   الستترعةق في شتتر ة
 ليبيانا أفضل اج شر ة المدار.

 ير  .805 2.56 76.5 195 3.5 09 20 51
 اوافا

3  

4Q  إن تكلفة مداات الإنترن   الستتتتعرق في شتتتتر ة
 ليبيانا أال اج شر ة المدار 

 ير  .650 2.72 83.1 212 5.9 15 11 28
 اوافا

1  

 5Q  إن الموظفيج  تعاالون ا  ال با ج بسرعة
ولطف وا نية في شر ة ليبيانا ألثر اج شر ة 

 المدار.

  ---  اوافا   .735 1.37 15.3 39 6.3 16 78.4 200

6Q   إن شر ة ليبيانا لد  ا نفام أاج للأماسة بيانات
 المدار. علواات ال با ج أفضل اجوا

87 34.1 145 56.9 23 09 1.75 608.  
 اوافا

---- 

7Q  إن الإعلانات التروي ية الصتتتتتتتتتادرح اج شتتتتتتتتتر ة
 ليبيانا ألثر عدااً وتأثيراً اج شر ة المدار.

 ---- اوافا . 959 1.89 40.8 104 7.1 18 52.2 133

 
Q8  

إن شتتتر ة ليبيانا ألثر نشتتتاطاً اج شتتتر ة المدار 
في القيام بمستتتتتتتتتتتتتتت وليات ا ااجتماعية  الأعمال 

 الخيريةق.

 --- اوافا .757 1.37 16.9 43 3.5 09 79.6 203

 
Q9  

 

نشاطاً اج شر ة المدار في شر ة ليبيانا ألثر 
 استخدام التقنيات اللأد ثة في تطوير مداات ا.

 ير  .641 2.71 81.2 207 8.6 22 10.2 26
 اوافا

2 

 للالأث.ق تمثل اش لة الدراسة الملأددح في الإطار العام Hرا    الأولى* الفقرح 
 ق تمثل فرضيات الدراسة الملأددح في الإطار العام للالأث.9Qق الى (Q1اجالأمرا * الفقرات 

 غير موافق  لا أدري   موافق  التقييم درجة 

  3    2   1   رام افتراضي 
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 ق اا  لي: 09 لاهع اج ال دول رام  
إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح اج ا تم  الدراسة  العملاءق بشأن الفقرح التي را ها  .1

 H  اات اهات نلأو عدم الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د ق، وهذا سعني ايل 2.89ق سساوي
%ق اج العملاء  ال با جق  ير راضيج عج مداات شر ة ليبيانا بش ل عام اقارنة  92.9أن نساة  

بخداات شر ة المدار، وهذا اات اه    د إن اش لة الدراسة هقيقية ويع ز اا تبناه الااهث في تلأليل 
 لأددح في الإطار العام للالأث.فقرح اش لة الدراسة الم

ق، وهذا 2.46ق سساوي  Q1إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .2
%ق اج  69.4سعني ايل اات اهات نلأو عدم الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

 التىطيةق في شر ة ليبيانا اقارنة ا  جودح مداات ااتصاات ال اتوية  العملاء  ير اوافقيج على
وهذا العنصر أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الراب  في اا مة الأسااب اعتماداً على  شر ة المدار،

 قيمة المتوسط اللأسابي. 
ق، وهذا 2.41ق سساوي  Q2إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .3

%ق اج  68.6اهات نلأو عدم الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  سعني ايل اات 
تكلفة ااتصاات ال اتوية  السعرق في شر ة ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة  العملاء  ير اوافقيج على

، وهذا العنصر أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الخااط في اا مة الأسااب اعتماداً على قيمة المدار
 متوسط اللأسابي. ال

ق، وهذا 2.56ق سساوي  Q3إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .4
%ق اج  76.5سعني ايل اات اهات نلأو عدم الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

 نا بالمقارنة ا  شر ة المدار،جودح مداات الإنترن   السرعةق في شر ة ليبيا العملاء  ير اوافقيج على
وهذا العنصر أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الثالث في اا مة الأسااب اعتماداً على قيمة المتوسط 

 اللأسابي. 
ق، وهذا 2.72ق سساوي  Q4إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .5

%ق اج  83.10ة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  سعني ايل اات اهات نلأو عدم الموافق
، تكلفة مداات الإنترن   السعرق في شر ة ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة المدار العملاء  ير اوافقيج على
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وهذا العنصر هو أهم أسااب وجود المش لة وترتياو الأول في اا مة الأسااب اعتماداً على قيمة المتوسط 
 اللأسابي. 

ق، وهذا سعني ايل 1.37ق سساوي  Q5متوسط اللأسابي لإجابات العينة بشأن الفقرح التي را ها  إن ال .6
%ق اج العملاء  رون أن  78.4اات اهات نلأو الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

وهذا  الموظفيج  تعاالون ا  ال با ج بسرعة ولطف وا نية في شر ة ليبيانا أفضل اج شر ة المدار،
 العنصر ليط سبااً في وجود المش لة اعتماداً على قيمة المتوسط اللأسابي. 

ق، وهذا 1.75ق سساوي  Q6إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .7
%ق اج العملاء 34.10سعني ايل اات اهات نلأو الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

وهي  شر ة ليبيانا لد  ا نفام أاج للأماسة بيانات واعلواات ال با ج أفضل اج شر ة المدار، أن  رون 
%ق فقط، بعد الأمذ في ااعتاار 09نساة عالية إذا اا اورن  بنساة  ير الموافقيج اج العملاء وهي  

يط سبااً في %ق، وهذا العنصر ل56،9أن نساة العملاء الذ ج  ان  إجابات م ا أدري هي الألبر  
 وجود المش لة اعتماداً على قيمة المتوسط اللأسابي. 

ق، وهذا 1.89ق سساوي  Q7إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .8
%ق اج العملاء 52.20سعني ايل اات اهات نلأو الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

 التروي ية الصادرح اج شر ة ليبيانا ألثر عدااً وتأثيراً اج إعلانات شر ة المدار، الإعلانات  رون أن
%ق، وهذا 40.80وهي نساة اقبولة، وفي الوا  ذاتو أعلى اج نساة  ير الموافقيج اج العملاء  

 العنصر ليط سبااً في وجود المش لة اعتماداً على قيمة المتوسط اللأسابي.
ق، وهذا 1.37سساوي   (Q8ات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها  إن المتوسط اللأسابي لإجاب .9

%ق اج العملاء 79.60سعني ايل اات اهات نلأو الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  
أن شر ة ليبيانا ألثر نشاطاً اج شر ة المدار في القيام بمس وليات ا ااجتماعية  الأعمال الخيرية  رون 
 ، وهذا العنصر ليط سبااً في وجود المش لة اعتماداً على قيمة المتوسط اللأسابي. الم تم ق ت اه

ق، وهذا 2.71ق سساوي  Q9إن المتوسط اللأسابي لإجابات العينة المختارح بشأن الفقرح التي را ها   .10
اج  %ق 81.20سعني ايل اات اهات نلأو عدم الموافقة وفقاً لمقياس لي رث، هيث ن د أن نساة  

نشاه شر ة ليبيانا في اوالاة واستخدام التقنيات اللأد ثة في تطوير مداات ا  العملاء  ير اوافقيج على



 .المستهلكتقييم خدمات شركة ليبيانا بالمقارنة مع شركة المدار وأثره في رضا 

27  

 

www.eps.misuratau.edu.ly 

وهذا العنصر هو أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الثاني في اا مة الأسااب  اقارنة ا  شر ة المدار،
 اعتماداً على قيمة المتوسط اللأسابي. 

 بتحليل معامل الارتباط سبيرماناختبار الفرضيات  10جدول رقم 

 الفرضيات 
  المش لة والسببق

 اعاال اارتااه
 سبيراان

للمشاهد استوا المعنوية 
 p _ valueق 

 

 نتي ة اامتاار 
 للفرضيات

Q1 ، H 536. 030.  الأولىابول الفرضية 
Q2 ، H 531. 036. ابول الفرضية الثانية 
Q3 ،H 658. 012. ابول الفرضية الثالثة 
Q4 ، H 676. 000. ابول الفرضية الرابعة 
Q5 ، H 047. 452. رفض الفرضية الخااسة 
Q6 ، H 070. 203. رفض الفرضية السادسة 

Q7 ، H 065. 303. رفض الفرضية السابعة 
Q8 ، H 026. 680. رفض الفرضية الثاانة 

Q9 ، H 666. 008. ابول الفرضية التاسعة 

 
 ق اا  لي: 10 لاهع اج ال دول رام  

%ق، ونن قيمة استوا 54 تقريااً .ق 536ق جيد وقيمتو تساوي  Q1،Hإن اارتااه بيج المتىيريج  .1
اج قيمة  ألفاق أعىر .ق وهي قيمة 030ق تساوي  p _ valueالمعنوية المشاهد أو اا سعر   

الفرض الصفري أو اا سعر  بالفرض ق، وهذا سعني إهصا ياً رفض 0.05ق وتساوي  والتي را ها  
ق، وهذا سعني أسضا h1ق وابول الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0العدم ورا ه  

وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الأول  اللأل المفترض أو الملأتمل 
ن هنا  علااة طردسة أالتي تن  على  لأولىقبول الفرضية االأولق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، وجودح مداات ااتصاات ال اتوية 
  التىطيةق في شر ة المدار. 
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%ق، ونن قيمة استوا 53.ق تقريااً  531جيد وقيمتو تساوي   (Q2،Hإن اارتااه بيج المتىيريج  .2
.ق وهي قيمة أعىر اج قيمة  ألفاق 036ق تساوي  p _ valueو اا سعر   المعنوية المشاهد أ

ق، وهذا سعني إهصا ياً رفض الفرض الصفري أو اا سعر  بالفرض 0.05ق وتساوي  والتي را ها  
ق، وهذا سعني أسضا h1ق وابول الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0العدم ورا ه  

وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الثاني  اللأل المفترض أو الملأتمل 
ن هنا  علااة ع سية أالتي تن  على  قبول الفرضية الثانيةالثانيق،  وبناءً على هذا التلأليل  تم 

خفاض تكلفة ااتصاات ال اتوية واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، وان
  سعر الم المةق في شر ة المدار.

%ق، ونن قيمة استوا 66.ق تقريااً  658ق جيد وقيمتو تساوي  Q3، H  إن اارتااه بيج المتىيريج .3
.ق وهي قيمة أعىر اج قيمة  ألفاق 012ق تساوي  p _ valueالمعنوية المشاهد أو اا سعر   

ق، وهذا سعني إهصا ياً رفض الفرض الصفري أو اا سعر  بالفرض 0.05ق وتساوي  والتي را ها  
ق، وهذا سعني أسضا h1ق وابول الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0العدم ورا ه  

وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الثالث  اللأل المفترض أو الملأتمل 
ن هنا  علااة طردسة أالتي تن  على  قبول الفرضية الثالثةهذا التلأليل  تم  الثالثق، وبناءً على

واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، وجودح مداات الإنترن   السرعةق 
  في شر ة المدار. 

استوا %ق، ونن قيمة 68.ق تقريااً  676ق جيد وقيمتو تساوي  Q4، Hإن اارتااه بيج المتىيريج   .4
اج قيمة  ألفاق  أعىر.ق وهي قيمة 000ق تساوي  p _ valueالمعنوية المشاهد أو اا سعر   

ق، وهذا سعني إهصا ياً رفض الفرض الصفري أو اا سعر  بالفرض 0.05ق وتساوي  والتي را ها  
أسضا ق، وهذا سعني h1ق وابول الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0العدم ورا ه  

وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الراب   اللأل المفترض أو الملأتمل 
ن هنا  علااة ع سية أالتي تن  على  قبول الفرضية الرابعةالراب ق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

ات الإنترن  واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، وانخفاض تكلفة مدا
  سعر الخداةق في شر ة المدار.
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%ق، ونن قيمة 05تقريااً   .ق047ق ضعيف وقيمتو تساوي  Q5، Hإن اارتااه بيج المتىيريج   .5
اج قيمة  ألبر.ق وهي قيمة 452ق تساوي  p _ valueاستوا المعنوية المشاهد أو اا سعر   

إهصا ياً ابول الفرض الصفري أو اا سعر  ق، وهذا سعني 0.05ق وتساوي   ألفاق والتي را ها  
ق، وهذا h1ق ورفض الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0بالفرض العدم ورا ه  

سعني أسضا عدم وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الخااط  اللأل 
التي تن   رفض الفرضية الخامسة تم  المفترض أو الملأتمل الخااطق، وبناءً على هذا التلأليل

على إن هنا  علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، واستخدام 
 جيد عند التعاال ا  ال با ج  الم نية واللطف والسرعةق. أسلوبشر ة المدار 

%ق، ونن قيمة 07.ق أي  070ق ضعيف وقيمتو تساوي  Q6، Hإن اارتااه بيج المتىيريج   .6
.ق وهي قيمة ألبر اج قيمة 203ق تساوي  p _ valueاستوا المعنوية المشاهد أو اا سعر   

ق، وهذا سعني إهصا ياً ابول الفرض الصفري أو اا سعر  0.05ق وتساوي   ألفاق والتي را ها  
ق، وهذا h1ق ورفض الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0بالفرض العدم ورا ه  

سعني أسضا عدم وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل السادس  اللأل 
التي تن   رفض الفرضية السادسةالمفترض أو الملأتمل السادسق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

ن هنا  علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، واستخدام أعلى 
 اج جيد للأماسة اعلواات وبيانات ال با ج. أشر ة المدار نفام 

%ق، ونن قيمة 07تقريااً   .ق065ق ضعيف وقيمتو تساوي  Q7، Hإن اارتااه بيج المتىيريج   .7
.ق وهي قيمة ألبر اج قيمة 303ق تساوي  p _ value   استوا المعنوية المشاهد أو اا سعر 

ق، وهذا سعني إهصا ياً ابول الفرض الصفري أو اا سعر  0.05ق وتساوي   ألفاق والتي را ها  
ق، وهذا h1ق ورفض الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0بالفرض العدم ورا ه  

التاب   المش لةق والمتىير المستقل الساب   اللأل المفترض سعني أسضا عدم وجود علااة بيج المتىير 
ن هنا  أالتي تن  على رفض الفرضية السابعة أو الملأتمل الساب ق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

 الإعلاناتعلااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، واوح 
 التروي ية في شر ة المدار. 
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%ق، ونن قيمة 03تقريااً   .ق026ضعيف وقيمتو تساوي   (Q8، Hارتااه بيج المتىيريج  إن ا .8
.ق وهي قيمة ألبر اج قيمة 680ق تساوي  p _ valueاستوا المعنوية المشاهد أو اا سعر   

ابول الفرض الصفري أو اا سعر   إهصا ياق، وهذا سعني 0.05ق وتساوي   ألفاق والتي را ها  
ق، وهذا h1ق ورفض الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0بالفرض العدم ورا ه  

سعني أسضا عدم وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل الثااج  اللأل المفترض 
ن هنا  أالتي تن  على الفرضية الثامنة  رفضأو الملأتمل الثااجق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، واوح برااج مداة 
 الم تم  التطوعية  المس ولية ااجتماعيةق في شر ة المدار. 

يمة استوا %ق، ونن ق67.ق تقريااً  666ق جيد وقيمتو تساوي  Q9، Hإن اارتااه بيج المتىيريج   .9
.ق وهي قيمة أعىر اج قيمة  ألفاق 008ق تساوي  p _ valueالمعنوية المشاهد أو اا سعر   

ق، وهذا سعني إهصا ياً رفض الفرض الصفري أو اا سعر  بالفرض 0.05ق وتساوي  والتي را ها  
عني أسضا ق، وهذا سh1ق وابول الفرض البد ل أو اا سعر  بالفرض النفري ورا ه  h0العدم ورا ه  

وجود علااة بيج المتىير التاب   المش لةق والمتىير المستقل التاس   اللأل المفترض أو الملأتمل 
ن هنا  أالتي تن  على  والأخيرةقبول الفرضية التاسعة التاس ق، وبناءً على هذا التلأليل  تم 

علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضا المست لك عج مداات شر ة ليبيانا، واوالاة شر ة المدار 
 التقنيات اللأد ثة لتطوير مداات ا ت اه المست لك.    

 نتائج وتوصيات الدراسة  
 نتائج البحث 1 11 

المتمثل اج ملال المعال ة الإهصتتتتتتتا ية للبيانات الم معة اج العينة المختارح اج ا تم  الدراستتتتتتتة 
في جم ور المستتتتتتتتتت لكيج  العملاءق في اد نة اصتتتتتتتتتراتة، ب د  تقييم استتتتتتتتتتوا مداات شتتتتتتتتتر ة ليبيانا 

  -تم الوعول إلى النتا ج العلمية التالية:  بالمقارنة ا  مداات شر ة المدار،
   ق اج العملاء  ال با جق  ير راضيج عج مداات شر ة ليبيانا بش ل عام اقارنة  92.9إن نساة%

بخداات شر ة المدار، وهذا اات اه    د أن اش لة الدراسة هقيقية ويع ز الرأي الذي تبناه الااهث 
النتي ة هي في تلأليل فقرح اش لة الدراسة الملأددح في الإطار العام للالأث  مطة الدراسةق، وهذه 

 ق. 9ق اج ال دول رام  1نتاج تلأليل الفقرح رام  
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   تكلفة مداات الإنترن   الستتعرق في شتتر ة  %ق اج العملاء  ير اوافقيج على 83.10إن نستتاة
، وهذا العاال هو أهم أستتتتتتتااب وجود المشتتتتتتت لة وترتياو الأول في ليبيانا بالمقارنة ا  شتتتتتتتر ة المدار
 عجالمستتتتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتتا  ع ستتتتتتتيةهنا  علااة اا مة الأستتتتتتتااب، وهذا سعني أن 

مداات شتتتتتتر ة ليبيانا، وانخفاض تكلفة مداات الإنترن   ستتتتتتعر الخداةق في شتتتتتتر ة المدار، وهذه 
ق اج ال تتتدول رام 4ق، والفقرح رام  9ق اج ال تتتدول رام  5النتي تتتة هي نتتتتاج تلأليتتتل الفقرح رام  

 ق.  10 
   نشتتتتتاه شتتتتتر ة ليبيانا في اوالاة واستتتتتتخدام  ء  ير اوافقيج على%ق اج العملا 81.20إن نستتتتتاة

وهذا العنصتتر هو أهد أستتااب وجود  التقنيات اللأد ثة في تطوير مداات ا اقارنة ا  شتتر ة المدار،
واوية بيج هالة عدم  طردسةهنا  علااة المش لة وترتياو الثاني في اا مة الأسااب، وهذا سعني أن 

 ة ليبيانا، واوالاة شتتر ة المدار التقنيات اللأد ثة لتطوير مداات ا مداات شتتر  عجالمستتت لك رضتتا 
ق، والفقرح رام 9ق اج ال دول رام  10ت اه المستتتتتتتتتتتتتتت لك، وهذه النتي ة هي نتاج تلأليل الفقرح رام  

 ق.10ق اج ال دول رام  9 
   ة جودح مداات الإنترن   الستتتترعةق في شتتتتر  %ق اج العملاء  ير اوافقيج على 76.5إن نستتتتاة

وهذا العنصر أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الثالث في اا مة  ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة المدار،
مداات  عجالمستتتتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتتا  طردسةهنا  علااة الأستتتتتتتااب، وهذا سعني أن 

تلأليل شتتتتر ة ليبيانا، وجودح مداات الإنترن   الستتتترعةق في شتتتتر ة المدار، وهذه النتي ة هي نتاج 
 ق. 10ق اج ال دول رام  3ق، والفقرح رام  9ق اج ال دول رام  4الفقرح رام  

   جودح مداات ااتصتتاات ال اتوية  التىطيةق  %ق اج العملاء  ير اوافقيج على 69.4إن نستتاة
، وهذا العنصتتتتتر هو أهد أستتتتتااب وجود المشتتتتت لة وترتياو في شتتتتتر ة ليبيانا اقارنة ا  شتتتتتر ة المدار

المستتت لك هنا  علااة طردسة واوية بيج هالة عدم رضتتا اا مة الأستتااب، وهذا سعني أن الراب  في 
مداات شتتتتر ة ليبيانا، وجودح مداات ااتصتتتتاات ال اتوية  التىطيةق في شتتتتر ة المدار، وهذه  عج

ق اج ال تتتدول رام 1ق، والفقرح رام  9ق اج ال تتتدول رام  2النتي تتتة هي نتتتتاج تلأليتتتل الفقرح رام  
 ق. 10 

 تكلفة ااتصاات ال اتوية  السعرق في شر ة  %ق اج العملاء  ير اوافقيج على 68.6ن نساة  إ
، وهذا العنصر هو أهد أسااب وجود المش لة وترتياو الخااط في ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة المدار
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 عجالمستتتتتتتت لك واوية بيج هالة عدم رضتتتتتتتا  ع ستتتتتتتيةهنا  علااة اا مة الأستتتتتتتااب، وهذا سعني أن 
اات شر ة ليبيانا، وانخفاض تكلفة ااتصاات ال اتوية  سعر الم المةق في شر ة المدار، وهذه مد

ق اج ال تتتدول رام 2ق، والفقرح رام  9ق اج ال تتتدول رام  3النتي تتتة هي نتتتتاج تلأليتتتل الفقرح رام  
 ق. 10 

   في القيام إن شتتر ة ليبيانا ألثر نشتتاطاً اج شتتر ة المدار %ق اج العملاء  رون 79.60إن نستتاة
، وبالتالي هذا العنصتتتتتتتر ليط ستتتتتتتبااً في بمستتتتتتت وليات ا ااجتماعية  الأعمال الخيرية ت اه الم تم ق

مداات شتتتتتر ة  عجالمستتتتتت لك هنا  علااة بيج هالة عدم رضتتتتتا ليط  وجود المشتتتتت لة، وهذا سعني
، وهذه ليبيانا، واوح برااج مداة الم تم  التطوعية  المستتتتتتتتتتتتتت ولية ااجتماعيةق في شتتتتتتتتتتتتتتر ة المدار

ق اج ال تتتدول رام 8ق، والفقرح رام  9ق اج ال تتتدول رام  9النتي تتتة هي نتتتتاج تلأليتتتل الفقرح رام  
 ق. 10 

   الموظفيج  تعاالون ا  ال با ج بستتتترعة ولطف وا نية %ق اج العملاء  رون أن  78.4إن نستتتتاة
د المش لة، وهذا وبالتالي هذا العنصر ليط سبااً في وجو  في شر ة ليبيانا أفضل اج شر ة المدار،

مداات شتتر ة ليبيانا، واستتتخدام شتتر ة  عجالمستتت لك هنا  علااة بيج هالة عدم رضتتا سعني ليط 
المدار أستتتتتتتتتتلوب جيد عند التعاال ا  ال با ج  الم نية واللطف والستتتتتتتتتترعةق، وهذه النتي ة هي نتاج 

 ق. 10ق اج ال دول رام  5ق، والفقرح رام  9ق اج ال دول رام  6تلأليل الفقرح رام  
   لصتتتادرح اج شتتتر ة ليبيانا ألثر الإعلانات التروي ية ا %ق اج العملاء  رون أن52.20إن نستتتاة

وهي نستتاة اقبولة، وفي الوا  ذاتو أعلى اج نستتاة  ير  عتتدااً وتأثيراً اج إعلانات شتتر ة المدار،
%ق، وبالتالي هذا العنصر ليط سبااً في وجود المش لة، وهذا 40.80الموافقيج اج العملاء وهي  

ت شتتتر ة ليبيانا، واوح الإعلانات مداا عجالمستتتت لك هنا  علااة بيج هالة عدم رضتتتا ليط  سعني
ق، 9ق اج ال دول رام  8التروي ية في شتتتتتتتتتتتتتتر ة المدار، وهذه النتي ة هي نتاج تلأليل الفقرح رام  

 ق. 10ق اج ال دول رام  7والفقرح رام  
   شر ة ليبيانا لد  ا نفام أاج للأماسة بيانات واعلواات  %ق اج العملاء  رون أن34.10إن نساة

وهي نستتاة عالية إذا اا اورن  بنستتاة  ير الموافقيج اج العملاء  ج شتتر ة المدار،ال با ج أفضتتل ا
%ق فقط، وبعد الأمذ في ااعتاار أن نستتتتتتتتتتاة العملاء الذ ج  ان  إجابات م ا أدري هي 09وهي  

%ق نفراً لعدم الدراسة ب ذا الأار، وبالتالي هذا العنصتتتتتتتتتتتتتتر ليط ستتتتتتتتتتتتتتبااً في وجود 56،9الألبر  
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مداات شتتتتر ة ليبيانا،  عجالمستتتتت لك هنا  علااة بيج هالة عدم رضتتتتا ليط  سعني المشتتتت لة، وهذا
واستتتتتتتتتخدام شتتتتتتتتر ة المدار نفام أاج جيد للأماسة اعلواات وبيانات ال با ج، وهذه النتي ة هي نتاج 

 ق.10ق اج ال دول رام  6ق، والفقرح رام  9ق اج ال دول رام  7تلأليل الفقرح رام  

 توصيات الدراسة  2  11
بأسااب سم ج للااهث أن سقدم بعض التوعيات ذات العلااة ناءً عج النتا ج الملأققة اج الدراسة، ب

وهي ا رد آراء شتخصتية للااهث سم ج ااستتفادح ان ا في شت ل برااج عمل استتقبلًا اشت لة الدراستة، 
وهذه  الستتتوا،ارتقاء بمستتتتوا مداات ا وتع ي  ار  ها التنافستتتي في اج أجل التطوير والشتتتر ة ليبيانا 

  على النلأو التالي:هي التوعيات 
  إعادح النفر في تكلفة مداات الإنترن   الستتتتتعرق، والعمل على تخويضتتتتت ا اج أجل الوعتتتتتول إلى

ستتتتتتعر انافط في الستتتتتتوا، و ذلك العمل على تلأستتتتتتيج جودح مداات الإنترن   الستتتتتترعةق، ب د  
 لسب رضا العملاء  ال با جق. 

  ااتصتتتاات ال اتوية  الستتتعرق، والعمل على تخويضتتت ا اج أجل الوعتتتول إلى إعادح اراجعة تكلفة
ستتتعر انافط في الستتتوا، و ذلك العمل على تلأستتتيج جودح ااتصتتتاات ال اتوية  التىطيةق، ب د  

 زيادح اللأصة السوقية في ظل المنافسة الشد دح اج طر  شر ة المدار.
 ل ا اات عمل الشتتتتتتتتتر ة، ب د  اوالاة  الالأث المستتتتتتتتتتمر عج التقنية اللأد ثة واستتتتتتتتتتخداا ا في 

  ال د د في السوا المست د ، لضمان استمرار العملاء في التعاال ا  مداات الشر ة.
  إجراء الدراستتتات والالأوث العلمية التطبيقية ب د  التقييم الموضتتتوعي والمستتتتمر لأداء الشتتتر ة في

عرفة الستتتتتلبيات والقصتتتتتور والعمل الستتتتتوا، للواو  على الإس ابيات والعمل على تع ي ها، و ذلك ا
 على تقويم ا في الوا  المناسب وبالقرار المناسب.

 مقترحات البحوث المستقبلية  3  11 
في إطار الأهمية العلمية للدراستتتتتتتتتتتتتتتة،  ر ب الااهث في تقدسم جملة اج اقترهات عناويج بلأوث 

ت الدراستتتتتتتتتة عند تناول م اد تستتتتتتتتتاعد بعض الااهثيج والدارستتتتتتتتتيج في امتيار وتلأد د ا اااستتتتتتتتتتقبلية، 
اواضتتي  ذات علااة بعنوان الدراستتة، وذلك ب د  الم يد اج التلأليل والدراستتة في ذات الموضتتوع، أو 

 ، وهذه المقترهات هي:اج ادامل بلأثية جد دح
 المس ولية ااجتماعية وأثرها في أداء شر ة ليبيانا.  -
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 لمس ولية ااجتماعية.تقييم شر ة ليبيانا بالمقارنة ا  شر ة المدار اج ادمل ا -
 قياس اوح المنافسة لشر ة ليبيانا بالمقارنة ا  الشر ات الأمرا العاالة في السوا الليبي. -
 قياس اوح المنافسة لشر ة المدار بالمقارنة ا  الشر ات الأمرا العاالة في السوا الليبي. -
 ة السوقية. تقييم أداء الشر ات الملألية العاالة في ااتصاات اج ادمل تلأليل اللأص -
 الم اسا التنافسية لشر ات ااتصاات وأثرها في إرضاء العملاء  ال با جق.  -
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