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:قال تعالى

ا نَ تَ لمْ ا عَ لا مَ ا إِ نَ لَ مَ لْ عِ لا َ كَ انَ حَ بْ سُ واْ الُ قَ ... {

" }یمُ كِ حَ لْ اَ یمُ لِ عَ لْ اَ نتَ أَ نكَ إِ 

.32البقرة الآیة سورة

وَیَرْزُقْهُ مِنْ حَیْثُ لاَ * وَمَنْ یَتِقِ االلهَ یَجعَلْ لَهُ مَخْرَجًا { 

االلهَ بَالِغُ أَمْرهِِ نیَحْتَسِبُ وَمَنْ یَتَوَكلْ عَلى االلهِ فَهُوَ حَسْبُهُ إِ 

} قَدْ جَعَلَ االلهُ لِكُل شَيْء قَدْرًا

.3-2سورة الطلاق الآیة 



رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت على وعلى والدي وأن أعمل صلحا "... 

.19سورة النمل، الایة" ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحین

تشكر المعترف بمنه وآلائه فالحمد الله الكریم الوهاب أولا وأخیر الذي وفقنا نعمته على جزیل نشكر االله على 

.لإتمام هذا العمل

: الامتنان والعرفان إلىخالصبأتقدم بالشكر الجزیل و 

التي وافقت على تأطیر هذا العمل وعلى التوجیهات والإرشادات التي لم تبخل "شین فیروز":الأستاذة المشرفة

،بها طیلة فترة إنجاز المذكرة

.رئیس القسم على التسهیلات الإداریة والمجهودات التي قام بهاإسماعیل حجازي: كما أشكر الأستاذ الدكتور

شـكرأتقـدم أكمـا ، الـذي قـدم لـي یـد المسـاعدة رغـم انشـغالاته العدیـدةشنشـونة محمـد:الأستاذ الـدكتوركما أشكر

.علیا بإرشاداتهم وتوجیهاتهمایبخلو بتحكیم هذه الاستبانة كل باسمه، الذین لم اقامو ین ذالةالأساتذ

كمــا لا یفوتــوني فــي هــذا المقــام أن أشــكر الأســاتذة الأفاضــل لجنــة المناقشــة لقبــولهم مناقشــة هــذه المــذكرة وإثــراء 

.موضوعها

مغــزي شــاعة عبــد الحمیــد، : كــل مــن الســادة الأفاضــل، الســیدإلــىكمــا لا یفــوتني أیضــا أن أتقــدم بالشــكر الجزیــل 

على تقدیم  التسهیلات الممكنة ،یر مركب حمام الصالحینمغزي حب االله محمد، مدیر فندق الزیبان، مد: والسید

.على انجاز العمل المیداني

لنا العمل الإداري اسهلو التسییر كل باسمه الذین قسم علوموإداریيكما أشكر كل عمال 

.معنا ضغوط العمل اتحملو وأیضا عمال مكتبة الكلیة دون استثناء الذین 

.هذا العمل من خلال تقدیم المراجع و النصائح من أساتذة  وطلبة كما أشكر كل من ساهم في انجاز 

:                الطالـــــب

مغزي حب االله أیوب



.الحمد الله والصلاة والسلام على رسول االله صلى االله علیه وسلم

)).إلا إیاه وبالوالدین إحسانااوقضى ربك ألا تعبدو (( أهدي هذا العمل المتواضع إلى من قال فیهم عز وجل 

" الجنة تحت أقدام الأمهات"إلى من قال فیها الرسول صلى االله علیه وسلم

ى التي سهرت اللیالي من أجل راحتي وأضاءت لي الدرب بالشموعـــوال

به شفاهيتلفظتسماإلى أول 

.أمي ثم أمي ثم أمي أطال االله في عمرها

إلى ركیزة عمري وثقتي وإرادتي 

هذا المستوى فجزاه االله الجزاء الأوفر إلىإلى من علمني معنى الحیاة أبي العزیز صاحب الفضل في وصولي 

.وأطال االله في عمره

.رحمهم االله وأدخلهم فسیح جنانه"زینب" و"یمینة"روح عمتي  إلى

:كل عائلتي المتواضعة إخوتي وأخواتي كل باسمهإلى

.لینة- إكرام–زهرة –رضوان 

".قطر الندى"زوجته وبابنته الجمیلة : إلى أخي مسعود وعائلته

:إلى أعز أصدقائي بدون استثناء وترتیب

عبد ،إیمان، سلوى، مباركة، محمد رمضاني،أمیرةإیمان،جهیدة،عبد القادر، محمد، بلال، عبد العزیز،سلیم،

...... الوهاب، لحسن

إلى من عرف أیوب من قریب أو من بعید 

.2013/2014ماستر 2التسییر الاستراتیجي للمنظمات : وكل طلبة قسم علوم التسییر وأخص بالذكر دفعة

.كافة الأهل والأقارب والأحباء والى كل من ساعدني في هذا العمل من قریب أو من بعیدإلى

:بــــالطال

أیوب مغزي حب االله



:ملخص

أهم التطورات ومختلف وإتباعكبیرة لوظیفة التسویق أهمیةفي ظل اشتداد المنافسة أصبحت المؤسسات تولي 

التوجهات الحدیثة له، ومن بین هذه التوجهات الحدیثة ما یعرف بالتسویق بالعلاقات، حیـث أصـبحت المؤسسـات 

بـین المؤسسـة وعملائهـاالأمـدتهتم بكسب العملاء والاحتفاظ بهم وذلك من خلال بناء علاقـة ثقـة متبادلـة طویلـة 

.كسب المؤسسة میزة تنافسیة عن باقي المؤسسات الأخرىوهذا ما ی

المیـزة التنافسـیة، فقـد هـدفت هـذه الدراسـة و التسـویق بالعلاقـات إسـتراتیجیةالتعرف علـى إلىهذه الدراسة وتأتي

والتعرف على مستوى تطبیق التسویق لمؤسسات، لتوضیح أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة إلى

صـــورة تعكـــس إلـــىذج افتراضـــي واختبـــاره للوصـــول و بالعلاقــات فـــي المؤسســـات محـــل الدراســـة، ومحاولـــة بنـــاء نمــ

.لمؤسساتلالعلاقة بین التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة 

التحلیلـي فـي هـذه الدراسـة باسـتخدام اسـتبانة تـم توزیعهـا وكـذلك المـنهج وقد قد جري تطبیق المـنهج الوصـفي 

المؤسسـة فـي كـل مـن نوموظفیینإداریالمؤسسات الفندقیة لثلاث نجوم محل الدراسة من على عینة من موظفي

موظــف وموظفــة، وقــد 75، حیــث كانــت العینــة تتكــون مــن " مركــب حمــام الصــالحین"و" الزیبــانفنــدق " الفندقیــة

.الإحصائیةالأسالیبمجموعة من إلىخضعت متغیرات الدراسة 

:مجموعة من النتائج أهمهاإلىسة وتوصلت الدرا

یركـــز التســـویق بالعلاقـــات بالأســـاس علـــى الاحتفـــاظ بـــالعملاء الحـــالیین، مـــن خـــلال إقامـــة علاقـــات تفاعلیـــة - 

وتبادلیة أساسها الثقة والتعاون وتحقیق أهداف كل الأطراف، كما یعمل على جذب عملاء جدد؛

مات المقدمة إلى الزبائن والإبداع والابتكـار الـدائم فـي یسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخد- 

الخدمات المقدمة؛

یتم إقامة العلاقة مع الزبائن من خلال التعرف علیهم من خلال بیاناتهم وإدارتها بفعالیة لتكون معرفة عمیقة - 

بالزبون المستهدف؛

:أهمهابعدة توصیات نذكر المیدانیةوقد خرجت الدراسة

للعملاء الحالیین من خلال تكوین علاقات دائمـة ومتمیـزة معهـم لأن العمیـل الراضـي أفضـل إعطاء الأولویة - 

وسیلة للترویج وجذب العملاء الآخرین؛

إنشاء خلیة تهتم بشكاوى العملاء واقتراحاتهم ونشر ثقافة التسویق بالعلاقات وجودة خدمة العملاء في جمیع - 

حها؛الفندقیة محل الدراسة ومصالتأقسام المؤسسا



بإنشــاء قواعــد ةإعطــاء الأهمیــة الكبیــرة لمعرفــة العمیــل وهــذا مــن خــلال إدخــال التقنیــة والتكنولوجیــا المحوســب- 

بیانات خاصة بالعملاء وهو ما یعطي میزة تنافسیة للمؤسسة مـن خـلال معرفـة طـرق وأسـالیب تقـدیم الخدمـة 

أو السلعة خاصة بالنسبة للزبون الوفي؛

Abstract:

In view of the increased rivalry , companies have started to give a great interest to the

marketing service and follow the latest approaches and advancements , one of those brand new

approaches is known as Marketing by Relations in witch those companies have being concerned in

gaining customers and retaining them through making a long-term mutual relationship between a

company and its customers and thus gives it the opportunity to take the Competitive Precedence

over the other companies .

This study tends to identify the strategy of Marketing by Relations and the Precedence , it aims

to clarify the effect of the MR in achieving the CP of companies and to what extent the approach we

are studying is applied , and it attempts to create a suppositional model then testing it just to make

an image that shows the link between the MR and the CR of companies .

In this study , we applied the qualitative analysis approach using a questionnaire delivered on a

sample of  three stars hotels staff includes administrators and employees in the Ziban Hotel and

Hammam Essalheen Complex , the sample was composed of 75 employees male and female , the

variables of this study have been tested by a group of statistical techniques .

The study arrived at the following results :

- Relationship Marketing focuses mainly on the retaining existing customers, th rough the the

establishment of relations based interactive and an interactive trust and coopération and the

achievement of the objectives of both parties, also working to attract new customers;

- Relationship Marketing seeks to focus on the quality of services offered to customers, creativity

and constant innovation in the services provided;

- Is to establish a relationship with customers by identifiant thème through the their data and

managed effectively to be a deep knowledge of the target customer;

The Field study I went out to with several recommendations mention the most important:

Give priority to existing customers through the formation of lasting relationships with them and

distinct because the client Radi best way to promote and attract other customers;

- Create a cell interested customers complaints and suggestions and spreading the culture of

marketing relations and quality of customer service in all parts of the hotel establishments under

study and interests;



:الفهرس

الصفحةوعـــــــــــــــــــــــــــــالموض
البسملة

آیات قرآنیة 

شكر وعرفان

الإهداء 

الملخص

الفهرس

قائمة الجداول

قائمة الأشكال

قائمة الملاحق 

ط-أعامة مقدمة
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ةمقدمة عام

وهــي تتمیـــز بتطــور المعـــارف شــهدت الحقبـــة الزمنیــة الحالیـــة تغیــرات وتحـــولات جذریــة فـــي جمیــع المجـــالات، 

المؤسســــات ووظائفهــــا، ویعتبــــر التســــویق مــــن الوظــــائف المهمــــة فــــي إدارةأســــالیبوالتكنولوجیــــا الرقمیــــة وتطــــور 

توجیــهكــان الاهتمــام فــي الوظیفــة التســویقیة بــالمنتوج وكیفیــة إنالمؤسســة، حیــث شــهد العدیــد مــن التطــورات فبعــد 

وزیــادة مبیعاتــه بــدا الاهتمــام حــدیثا بالعمیــل، لــیس فقــط مــن ناحیــة تلبیــة احتیاجاتــه ولكــن مــن جانــب الاحتفــاظ بــه

.لأطول فترة زمنیة ممكنة

ى الزبــون تحــت مــا یســمى لــعأكثــروعلــى هــذا الأســاس فــان الاتجاهــات الحدیثــة لمفهــوم التســویق هــو التركیــز 

الجدیـدة القـادرة علـى بنـاء الأفكاروابتكار ،بالتسویق بالعلاقات، باعتبار الزبون منطلق أنشطة المنظمة التسویقیة

منسـجمة مـع التطـورات والتغیـرات تـأتيالعلاقة مع الزبـون إدارةعلاقة ثقة متبادلة طویلة الأمد معه، ولعل ظهور 

.في المنظور التسویقي للمؤسسات بصفة عامة والمؤسسات الخدمیة بصفة خاصة

لـــب نظـــرا لزیـــادة عـــدد الســـیاح داخلیـــا مـــن المؤسســـات التـــي تشـــهد زیـــادة فـــي الطةالفندقیـــوتعتبـــر المؤسســـات 

ومــن اجــل تحقیــق ،أنهــا تواجــه العدیــد مــن المؤسســات المنافســة فــي القطــاعإلاوخارجیــا، وانتشــار ثقافــة الســیاحة، 

میزتها التنافسیة یجب علیهـا التركیـز فـي عـرض خـدماتها علـى التسـویق بالعلاقـات، عـن طریـق الاهتمـام بزبائنهـا 

بالحفــاظ علــى زبائنهــا القــدامى عــن الأجــلمیــق لحاجــاتهم ورغبــاتهم، وبنــاء علاقــة طویلــة والفهــم العااهتمامــا كبیــر 

ا مـا یضـمن للمؤسسـات الخدمیـة الحصـول علـى حصـة دائمـة مـن ذطریق تقـدیم خـدمات ومنتجـات ممیـزة لهـم، وهـ

.یعرف بزبون مدى الحیاة نتیجة لولاء زبائنها اتجاه الخدمة الفندقیةالسوق عن طریق ما
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إشكالیة البحث:أولا 

فـــي الجزائـــر منافســـة شـــدیدة مـــن طـــرف المؤسســـات المحلیـــة وكـــذلك المؤسســـات الفندقیـــةتواجـــه المؤسســـات 

وإقامــة عالیـة جـودة تقـدیم خـدمات بوذلـك مـن خــلال الأجنبیـة، ولتحقیـق میزتهـا التنافسـیة علیهــا الاهتمـام بـالزبون، 

عـادل خمسـة تزبـون جدیـد اكتسـابتكلفـة ، وذلـك لان وزیـادة ولائهـمبهملاحتفاظ المدى مع زبائنها واعلاقة طویلة 

تمكن المؤسسـة مـن ، الزبائن والمؤسسةبینالأجلناء علاقات ثقة متبادلة طویلة فب، الحاليأضعاف كلفة الزبون 

قیـقالتسـویق بالعلاقـات فـي تحتـأثیرالغرض من هذه الدارسة هو الكشف عـن لذلك فإن،تحقیق میزتها التنافسیة

: التالیةالإشكالیةطرح نوعلى ضوء ما سبق الفندقیة،المیزة التنافسیة للمؤسسات 

؟ الفندقیةاتلمؤسسلالتسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة كیف یؤثر 

: وعلیه یتم طرح التساؤلات الفرعیة بناء على التساؤل الرئیسي كإجابة مبدئیة

؟بالعلاقات لدى المؤسسات محل الدراسةما مستوى ممارسة التسویق -1

وكیف یتم تطبیق إدارة العلاقة مع الزبون؟ تما هو التسویق بالعلاقا-2

لما ضرورة الاهتمام بولاء الزبون؟ وكیف یتم تحقیقه؟ -3

ما المقصود بالمیزة التنافسیة؟ وكیف یساهم التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة؟ -4

على الحفاظ على رضا وولاء العملاء الذین تتعامل معهم؟ الفندقیةهل تسعى المؤسسات -5

أهمیة البحث:ثانیا

محـــل الدراســـة الـــذي بـــدوره یحقـــق فـــي المؤسســـات الفندقیـــةمحاولـــة إبـــراز مكانـــة وأهمیـــة التســـویق بالعلاقـــات -1

؛الوصول إلى الزبون وهو ما یحقق المیزة التنافسیة عن باقي المؤسسات الأخرى

؛مؤسساتالفي ضرورة تطبیق التسویق بالعلاقات -2

الـذي یمكنهـا مـن تحقیـق و علـى العمـل بالتسـویق بالعلاقـات مؤسسـات التسـاعد البحث عن سـبل لوضـع قواعـد -3

؛میزة تنافسیة بشكل جید وفعال

یكتسب هذا البحـث أهمیـة فـي تقـدیم إطـار عملـي یـربط أبعـاد التسـویق بالعلاقـات بـالمیزة التنافسـیة، إذ یتنـاول -4

یمثل بحد ذاته إضافة عملیة جدیرة وهذاالعلاقات بكل أبعاده في تحقیق المیزة التنافسیةبالتسویق اثرالبحث 

؛بالاهتمام
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أهداف البحث:ثالثا

؛المؤسسة والزبون وهي السبیل الأنجع لمساعدتها على تولید هاته العلاقةتوضیح  العلاقة بین -1

ى المؤسسات الفندقیة محل الدراسة؛التعرف على مستوى تطبیق التسویق بالعلاقات لد-2

وضع نظام وإستراتیجیة التسویق بالعلاقات یحقق المیزة التنافسیة للمؤسسات الفندقیة محل الدراسة-3

اكبر حصة سوقیة؛ومحاولة السیطرة على 

؛CRMوتحلیل أبعاد التسویق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون توضیح-4

اختباره للوصـول إلـى صـورة تعكـس العلاقـة بـین التسـویق بالعلاقـات فـي تحقیـق و محاولة بناء نموذج افتراضي -5

لمؤسسات؛لالمیزة التنافسیة 

والمیزة التنافسیة؛ویق بالعلاقاتالتسداوأبعتقدیم إطار نظري یبین معنى -6

التعریفات الإجرائیة:رابعا

.التسویق بالعلاقات-1

، وكــذلك الحفــاظ وهــو نشــاط یهــدف إلــى إقامــة علاقــة مســتمرة ومربحــة مــع المســتهلكین وعــدة أطــراف أخــرى"

".، وتدعیمها بشكل یؤدي إلى تحقیق كل الأطراف لأهدافهمعلیها

إنشاء علاقة طویلة المدى مع الزبائن أو مجموعة من الزبـائن تختارهـا ": على انهالتسویق بالعلاقات كما یعرف 

".المؤسسة وفقا لمساهمتها في نجاحها

وهو أسلوب متكامل یتم من خلاله تصدیق العملاء وتحدیدهم و العمل على اسـتقطابهم ": التسویق بالعلاقات

یلــة معهــم وهــذا یعنــي الاحتفــاظ بهــم، ممــا ومــن ثــم إشــباع حاجــاتهم ورغبــاتهم وفــق إمكانــاتهم وإقامــة علاقــات طو 

."یساعد المنظمة على تحقیق مستوى الأداء المطلوب 

: وقد تم قیاسه بالأبعاد التالیة

معرفة العمیل؛.1

الاتصال والاستماع للعمیل؛.2

الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه؛.3

مشاركة العمیل؛.4



ة م عا ة  م د مق

ج

لتنافسیةاالمیزة -2

المؤسســـة بشـــكل أفضـــل مـــن المنافســـین لكـــن مجـــرد الاخـــتلاف عـــن الأعمـــال التـــي یمكـــن أن تقـــوم بهـــا " 

المنافســین لا یكفـــي لتحقیـــق میـــزة تنافســـیة حقیقیـــة فــالاختلاف یجـــب أن یســـاعد المؤسســـة علـــى زیـــادة الحصـــة 

".السوقیة وأن یساهم في زیادة ربحیتها

سبة إلـى المؤسسـات  قدرة المؤسسة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي تجعلها في مركز أفضل بالن" 

".الأخرى العاملة في نفس النشاط 

ثفرضیات البح:خامسا

:استنادا لاشكالیة الدراسة نطرح الفرضیة الرئیسیة التالیة

میـزة اللتسـویق بالعلاقـات فـي تحقیـق للا یوجد اثـر معنـوي ذو دلالـة إحصـائیة "):0H(:الفرضیة الرئیسیة

".α= 0.05عند مستوى دلالة الفندقیة تنافسیة للمؤسسات ال

: ویندرج ضمن هذه الفرضیة الفرضیات الفرعیة التالیة

): 01H(الفرضیة الفرعیة الأولى -

ات محــل للمؤسســتنافســیةالمیــزة الیوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد معرفــة العمیــل فــي تحقیــق لا"

".0.05الدراسة عند مستوى معنویة 

): 02H(الثانیة الفرضیة الفرعیة-

تنافســـیةالمیـــزة المعنـــوي ذو دلالـــة لبعـــد إحصـــائیة الاتصـــال والاســـتماع للعمیـــل فـــي تحقیـــق یوجـــد اثـــرلا"

".0.05دلالةمحل الدراسة عند مستوى للمؤسسات 

): 03H(الفرضیة الفرعیة الثالثة -

تنافســیةالمیــزة الیوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد للاحتفــاظ بالعمیــل وكســب ولائــه فــي تحقیــق لا"

".0.05دلالةمحل الدراسة عند مستوى للمؤسسات

): 04H(الفرضیة الفرعیة الرابعة -

محــل للمؤسســاتتنافســیة المیــزة اللا یوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد مشــاركة العمیــل فــي تحقیــق "

". 0.05دلالة مستوى الدراسة 
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نموذج البحث:سادسا

استنادا إلى الإطار النظري للبحث وفـي ضـوء إشـكالیة البحـث وأهـدافها فقـد شـكل النمـوذج الـذي ینطلـق مـن 

الاتصـال ،معرفة العمیل: من خلالتنافسیة للمؤسساتفي تحقیق میزة لعبه التسویق بالعلاقاتیالذي الأثرفكرة 

.ركة العمیلوالاستماع للعمیل، الاحتفاظ وكسب ولائه، مشا

الدراسةالافتراضي نموذج ): 01(الشكل رقم

من إعداد الطالب: المصدر

الدراسات السابقة:ثامنا

لاقات وإدارة العلاقة مع الزبونالدراسات المتعلقة بالتسوق بالع-أ

ماجستیر رسالة ، "أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاء: " بعنوان، بوسطة عائشةدراسة-1

، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والعلــوم 3تســویق، جامعــة الجزائــر: فــي العلــوم التجاریــة، تخصــص) غیــر منشــورة(

.2011-2010التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، 

تبیــین مــدي أثــر التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق جــودة خدمــة العمــلاء لــدى مؤسســة إلــىهــدفت هــذه الدراســة 

:وذلك من خلال طرح التساؤل التالي في صیغة الإشكالیة، فرع الطبيال-صیدال

.معرفة العمیل- 1

.الاتصال و الاستماع للعمیل- 2

.الاحتفاظ بالعمیل و كسب ولائه- 3

.مشاركة العمیل-4

المیزة 

التنافسیة

المتغیر المستقل

التسویق بالعلاقات

المتغیر التابع

المیزة التنافسیة
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ما هو اثـر التسـویق فـي تحقیـق جـودة خدمـة العمـلاء للمؤسسـات التـي تسـعى لتبنـي هـذین المفهـومین؟ ومـا " 

.؟" مدى تطبیقها في مجمع صیدال

.نهاوقصد الإجابة على الإشكالیة یتم طرح الأسئلة الفرعیة التالیة و التي نذكر م

انیاتهـا بتقـدیم یرتكز التسویق بالعلاقات على اهتمام المؤسسـة برغبـات وتوقعـات عملائهـا بتسـخیر كـل إمك-

عروض تتبع رغباته؛

ي السوق من خلال جلب العملاء جدد؛توجه المؤسسة لجودة العملاء یمكنها البقاء ف-

له أثار ایجابیة علیه؛لعملاء كان نبني مجمع صیدال تطبیق التسویق بالعلاقات، وجودة خدمة ا-

یسعى مجمع صیدال من خلال تبنیه لمعاییر الجودة العالمیة إلى توطید : " وكانت الفرضیة الرئیسیة للدراسة هي

حیــث تــم ، "الأســواقحالعلاقــة مــع عملائــه والحفــاظ علــیهم علــى المــدى الطویــل فــي ظــل اشــتداد المنافســة وانفتــا

نات ومن خلالها تم استهداف عینة الدراسة المتمثلة في العملاء المباشرین استخدام الاستبانة في عملیة جمع البیا

.عبارة14والغیر المباشرین من أطباء وأخصائیین وصیادلة، حیث تضمنت الاستبانة 

منها معمل الارتباط، : وقد استخدمت العدید من الأدوات الإحصائیة وذلك لغرض تحلیل الاستبانة وتحلیل النتائج

.، تحلیل الانحدارMultiple Correlationباخ، معامل الارتباط المتعددألفا كرومن

:وتوصلت هذه الدراسة إلى جملة من النتائج من أهمها

یرتكز التسویق بالعلاقات بالأسـاس علـى الاحتفـاظ بـالعملاء الحـالیین، ومـن خـلال إقامـة علاقـات تفاعلیـة -

كما یعمل على جذب عملاء جدد؛. رافالأطوتبادلیة أساسها الثقة والتعاون وتحقیق أهداف كل 

نتائج التسویق بالعلاقات تظهر على المدى الطویل، فالمؤسسات التي تبنت هذا المفهـوم لا یهمهـا  الـربح -

هم، التـرویج، جذب العملاء، تسـرب( الفوري، وإنما تعظیم الأرباح على المدى الطویل فهو یقلل من تكالیف

بشكل كبیر؛) الإعلان

ن لتقــدیم منتجــات الخدمــة العمــلاء نجاحهــا مــرتبط بمجوعــة الــنظم والأســالیب التــي یســتعملها العــاملیجــودة -

وخدمات المؤسسة؛

فـي ) غیـر منشـورة(رسالة ماجسـتیر ، "دور التسویق بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون"بنشوري عیسى،دراسة-2

العلـوم الحقـوق والعلـوم الاقتصادیة،قسـم تسویق، جامعة قاصـدي مربـاح ورقلـة، كلیـة : علوم التسییر، تخصص

.2009علوم التسییر،

هدفت هذه الدراسة إلى توضیح مدى دور التسویق بالعلاقات في ضمان وزیادة ولاء الزبائن لدى بنك الفلاحـة 

.والتنمیة الریفیة
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ضـمان إلـىمـدى یـؤدي التسـویق بالعلاقـاتأيإلـى" في صیغة سؤال رئـیس الإشكالیةوذلك من خلال طرح 

الفلاحة والتنمیة الریفیة بناء علاقات جیدة مع زبائنه بهدف زیـادة مدي یقوم بنك أيوزیادة ولاء الزبائن؟ والى 

.ولائهم

:وكمحاولة للإجابة المبدئیة على التساؤلات البحث قام الباحث بصیاغة الفرضیات والتي نذكر أهمها

ألأفراد عنها لدى زبائنه ممثلي المؤسسات؟تختلف النظرة نحو العلاقة مع البنك لدى زبائنه -

لخصائص الشخصیة للزبون تأثیر على إطالة العلاقة ومدة التعامل مع البنك؟-

؟"مستوى ولائهم" في " تفعیل البنك للعلاقة مع زبائنه" یؤثر -

لیــل البیانــات التالیــة لتحالإحصــائیةحیــث تمــت الدراســة التطبیقیــة علــى عینــة زبــائن البنــك وتــم اســتخدام الأســالیب 

ملالنسب والتكرار لتوزیع اتجاهات الزبائن وتأثیر خصائصهم على مدة الع:وهي

الولاء من خلال الصلاحیة والثبات؛تقسیم مقاییس الجودة و -

ـــم spss15.0قـــات معنویـــة، اســـتخدام برنـــامج و للعینـــة المســـتقلة لتحدیـــد مـــدى وجـــود فر tاختیـــار- حیـــث ت

: استخدام أسلوب المقابلـة الشخصـیة فـي جمـع المعلومـات و البیانـات بإعـداد اسـتبیان موجـه للزبـائن حیـث

.عبارة11عبارة، الجزء الثالث یضم 11الجزء الأول یضم البیانات الشخصیة أما الجزء الثاني یضم 

: وتوصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج نذكر من أهمها

جیــدة معهــم، خاصــة فــي ســویق بالعلاقــات علــى جــذب الزبــائن والمحافظــة علــیهم وإنشــاء علاقــة یركــز الت-

المدى البعید؛

ین والسعي لشخصنة العرض لكل زبون؛تركز الإستراتیجیة العلاقیة على الزبائن المربح-

كمواقـع الانترنیـت، (تسمح تكنولوجیا ووسـائل الاتصـال المتطـورة بإقامـة العلاقـة مـع الزبـون والاتصـال بـه -

حسن استخدام هذه الوسائل بفعالیة؛، مع ...)البرید الالكتروني، مراكز الاتصال، 

كتروني وأثرهـا تطبیقات إدارة العلاقة الزبائن في مراحل الشراء الال: " ، بعنوانسوزي صلاح الشبیلدراسة -3

في الأعمال الالكترونیة، جامعة شرق الأوسط، كلیة ) غیر منشورة(رسالة ماجستیر،"في بناء القیمة للزبون

.2012الأعمال، دسمبر

بون الالكترونیة على قیمة الزبون؛وتهدف هذه الدراسة إلى تحدید أثر إدارة علاقات الز 

إدارة علاقـات الزبـائن الالكترونیـة فـي مراحـل الشـراء الالكترونـيما هو اثر : " يحیث تم طرح السؤال الرئیس

القیمـة النقدیـة، القیمـة (علـى الزبـون مـن حیـث) مرحلة ما قبل الشـراء، مرحلـة الشـراء، مرحلـة مـا بعـد الشـراء(

).العاطفیة، القیمة الاجتماعیة
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.على قیمة الزبون النقدیةما أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونیة في مراحل الشراء الالكتروني -

ةما أثر إدارة علاقة الزبائن الالكترونیة في مرحل الشراء الالكترونی-

:اعتماد على الإشكالیة الدراسة ونموذجها وتم صیاغة الفرضیات التالیةو 

علاقــــة الزبــــائن الالكترونیــــة فــــي مراحــــل الشــــراء لإدارةإحصــــائیةلا یوجــــد اثــــر ذو دلالــــة :ةالرئیســــیالفرضــــیة 

عنـــــد مســـــتوى ) القیمـــــة الاجتماعیـــــة،العاطفیـــــةالقیمـــــة النقدیة،القیمـــــة ( الالكترونـــــي علـــــى قیمـــــة الزبـــــون حیـــــث

.α≥0.5دلالة

.فرضیات فرعیة3أساس تم وضع وعلى هذا 

ة الشـراء الالكترونیـة علـى قیمـة لا یوجد اثـر ذو دلالـة إحصـائیة لإدارة علاقـة الزبـائن الالكترونیـة فـي مرحلـ-

؛α≥0.5الزبون العاطفیة عند مستوى دلالة 

فـي مرحلـة الشـراء الالكترونیـة علـى قیمـة لا یوجد اثـر ذو دلالـة إحصـائیة لإدارة علاقـة الزبـائن الالكترونیـة -

؛α≥0.5الزبون الاجتماعیة عند مستوى دلالة 

لا یوجد اثـر ذو دلالـة إحصـائیة لإدارة علاقـة الزبـائن الالكترونیـة فـي مرحلـة الشـراء الالكترونیـة علـى قیمـة -

؛α≥0.5الزبون النقدیة عند مستوى دلالة 

عبـارة، أمـا مرحلـة الشـراء 12حیث استعملت الباحثة الاستبانة وذلك في المتغیرات الدارسة الشراء بواسـطة 

39فكانت الإجمالیةعبارة أما العبارات 11ن أن ما بعد الشراء كانت خلال عبارات في حی7فكانت في 

.عبارة

: حیث توصلت هذه الدراسة إلى تحدید مجموعة من النتائج نذكر من أهمها

أظهــرت نتــائج الدراســة إلــى وجــود أثــر مباشــر وذو دلالــة إحصــائیة لإدارة العلاقــة مــع الزبــون الالكترونیــة -

؛النقدیةعلى قیمة الزبون 

كما أن على المنظمات أن تهتم بإدارة علاقات مع زبائنها الكترونیا عبر الانترنیت لما له من أثر ایجابي -

؛على قیمة الزبون

ـــدفع - عـــدم الاعتمـــاد الكلـــي علـــى اســـتخدام بطاقـــة الائتمـــان لإتمـــام عملیـــة الشـــراء والتنویـــع فـــي أســـالیب ال

؛لزبون النقدیةالمطروحة على الموقع الالكتروني على قیمة ا

متطلبات التسویق بالعلاقات وأثرها في تعزیز العلاقة مع الزبـون " : بعنوانعواطف یونس إسماعیل دراسة-4

.31،2009،مج 95عالعراق، الموصل،مجلة تنمیة الرافدین،،"
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فــة هــدفت هــذه الدراســة إلــى تنــاول متطلبــات التســویق بالعلاقــات فــي تعزیــز العلاقــة مــع الزبــون، وذلــك لمعر 

مــدى الارتبــاط والتــأثیر المعنــوي الــذي تعكســه المتطلبــات فــي تعزیــز علاقــة المنظمــة بزبائنهــا والمتعــاملین 

.معها

توجد علاقة ارتباط معنویة بین متطلبات التسویق بالعلاقات : الأولىالرئیسیة ةحیث أمكن صیاغة الفرضی

.وتعزیز العلاقة مع الزبون

.التسویق بالعلاقات في تعزیز العلاقة مع الزبونلمتطلباتهناك تأثیر معنوي : الثانیةالرئیسیةةالفرضی-

یتبــاین مســتوى المعنــوي لمتطلبــات التســویق بالعلاقــات فــي تعزیــز العلاقــة مــع : الفرضــیة الرئیســیة الثانیــة-

.الزبون

الأولص المحــــور لجمــــع البیانــــات حیــــث اخــــتالاســــتلانةأســــلوبحیــــث اعتمــــد فــــي الدراســــة المیدانیــــة علــــى 

.بالمتطلبات التسویق بالعلاقات، وتم صیاغة فقراتها

:وتم استخدام عدة أسالیب إحصائیة تهدف إلى تحلیل البیانات واختبار الفرضیات وهي كالأتي

.، تحلیل الانحدار، الانحدار المتدرجMultiple Correlationمعامل الارتباط،  معامل الارتباط المتعدد

: دراسة إلى مجموعة من النتائجوخلصت هذه ال

التســویق بالعلاقــات فلســفة أو أســلوب إداري یقــوم علــى التعــرف علــى الزبــائن ومعرفــة حاجــاتهم والســعي -

؛لكسبهم والاحتفاظ بهم وإقامة علاقة طویلة الأمد معهم

؛ضرورة التفتح على العالم الخارجي مع القدرة المؤسسة للحفاظ على زبائنها وولائهم-

واقـع اسـتخدام التسـویق بالعلاقـات وأثرهـا فـي " : بعنـوانعبد الرحمان أبو عیسى، أحمـد أبـو عیسـىدراسة -5

تســویق، : تخصــص) غیــر منشــورة(رســالة بكــالوریوس فــي التســویق " بنــاء ولاء لــدى عمــلاء البنــوك التجاریــة

.، فلسطین2009/2010جامعة النجاح الوطنیة نابلس، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، قسم التسویق، 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على واقع ممارسات التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء لدى عملاء 

.البنوك

: الرئیسیة في صیغة السؤال التاليالإشكالیةوهذا من خلال طرح 

، وعلیـه تـم طـرح "التجاریـةالبنـوكهو واقع استخدام التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء ولاء لـدى عمـلاء ما" 

: الفرعیة التي نذكر منهاالأسئلةجملة من 

.مدى تقدم المنظمات بممارسة التسویق بالعلاقات لتحقیق الولاء والارتیاح عند العملاءأيإلى-

المعلومات كعنصر من عناصر التسویق بالعلاقات التبادلهل توجد علاقة بین عملیة الاتصال و -
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خلــق الثقــة عنـــد العمــلاء كعنصــر مـــن عناصــر التســویق وبـــین بنــاء الــولاء عنـــد هــل توجــد علاقــة بـــین-

العملاء؟

:وعلیه تم طرح الفرضیة الرئیسیة وهي

.التسویق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء عند العملاء والزبائنلأنشطةهناك درجة من الممارسة 

:والتي نذكر منهاالستةوعلیه تم طرح الفرضیات الفرعیة 

.بین مفهوم التسویق بالعلاقات وبین الولاء عند الزبائن والعملاءإحصائیةتوجد علاقة ذو دلالة -

تبالعلاقابین خلق الثقة عند العملاء كعنصر من عناصر التسویق إحصائیةتوجد علاقة ذات دلالة -

بــین جــودة عملیــة الاتصــال وتبــادل المعلومــات كعنصــر مــن عناصــر إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة -

.تبالعلاقاالتسویق 

العینـة أسـلوبنـابلس، وتـم اسـتخدام / حیث شملت الدراسة المیدانیة عملاء البنوك التجاریـة العاملـة بفلسـطین

.عبارة26العشوائیة وذلك عن طریق الاستبانة، وشملت 

.SPSSكرومنباخ وبرنامج αها معامل منإحصائیةأسالیبم استخدام عدة تو 

: حیث خرجت هذه الدراسة بالنتائج التالیة

؛على البنك العمل على زیادة ثقة العمیل من خلال اهتمامه في تقدیم خدمات عالیة الجودة-

یجـــب علـــى البنـــك توســـیع دائـــرة الاتصـــال بالعمیـــل والعمـــل علـــى تقـــدیم معلومـــات دقیقـــة وجـــودة خـــدمات -

؛مصرفیة جیدة

؛على البنك العمل على تعزیز ولاء العمیل من خلال الطمائنینة لدى العمیل لوجود أمواله في البنك-

دراسات متعلقة بالمیزة التنافسیة - ب

أهمیـة تثمـین مصــادر المیـزة التنافسـیة فــي المنظمـة لضـمان اســتمراریة : " بعنــوانمحمـد قریشـي دراسـة- 1

ـــة الواحـــات للبحـــوث " ةمزایاهـــا التنافســـی ـــر، ع مجل ،10والدراســـات، المركـــز الجـــامعي بغردایـــة، الجزائ

.2010دیسمبر 

هـــدفت الدراســـة إلـــى توضـــیح عناصـــر المیـــزة التنافســـیة، و تحدیـــد أهـــم الشـــروط لضـــمان اســـتمراریة هـــذه 

.العناصر 

: وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها

منتجاتهــا وتخفــیض تكالیفهــا مــن  أن المؤسســة التــي تتمتــع بالكفــاءات المتمیــزة یكــون بمقــدورها تمییــز-

؛خلق قیمة اكبر مقارنة مع منافسیها، ومن ثم تعزیز قدراتها التنافسیة
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؛أن إدخال الإبداع على المنتجات یمكن المؤسسة من بناء وتدعیم مزایاها التنافسیة-

ء یتوجب على المؤسسات التي ترید الحصول على مزایا تنافسیة أن تستجیب بسرعة لحاجات العملا-

؛المختلفة

اســـتمرار المیـــزة التنافســـیة فـــي المؤسســـة مرهـــون بمـــدى إدراك وتثمـــین الإدارة العلیـــا لمصـــادر المیـــزة -

؛لمؤسستهم

دور إدارة المعرفة و تكنولوجیا المعلومات في تحقیق المزایا التنافسـیة " ، بعنـوانسلوى محمد شرفا دراسة- 2

، تخصـص إدارة )غیـر منشـورة(فـي إدارة الأعمـال ، رسـالة ماجسـتیر"في المصارف العاملـة فـي قطـاع غـزة 

.2008،أعمال ن جامعة الإسلامیة، كلیة العلوم التجاریة، فلسطین

سلطت هذه الدراسة الضوء على إدارة المعرفـة وتكنولوجیـا المعلومـات فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیة السـائدة 

لى أهمیـة الإدارة المعرفـة وتكنولوجیـا المعلومـات في المصارف العاملة في قطاع غزة، وكذلك تسلیط الضوء ع

. في مواجهة التحدیات الغیر المسبوقة التي تواجهها في القطاع المصرفي في قطاع غزة

:وهذا من خلال طرح مشكلة الدراسة في السؤال التالي

"التنافسیة في المؤسسات المصرفیة االمعلومات في تحقیق المزایاما دور إدارة المعرفة وتكنولوجی" 

:الفرعیة التالیة والتي نذكر منهاةوعلیه تم طرح الأسئل

التنافسـیة فـي المؤسسـات المصـرفیة مـن وجهـة نظـر المـدیرین العـاملین فـي ابالمزایةما علاقة إدارة المعرف-

.هذه المصارف

حیث تم طرح أربع فرضیات رئیسیة  الفرضیة 

توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین إدارة المعرفــة وجــودة المنتجــات كأحــد ومجــالات : الرئیســیة الأولــى-

؛α=0.05المیزة التنافسیة عند مستوى دلالة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بـین إدارة المعرفـة والأداء المـالي كأحـد ومجـالات المیـزة : الرئیسیة الثانیة-

؛α=0.05لة التنافسیة عند مستوى دلا

توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائیة بــــین إدارة المعرفــــة الســــیطرة علــــى الأســــواق كأحــــد : الرئیســــیة الثالثــــة-

؛α=0.05ومجالات المیزة التنافسیة عند مستوى دلالة 

توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین إدارة المعرفــة والإبــداع والتطــویر كأحــد ومجــالات : الرئیســیة الرابعــة-

؛α=0.05المیزة التنافسیة عند مستوى دلالة 
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:خرجت هذه الدراسة بجملة من النتائج نذكر أهمها

فــي ذلــك المؤسســات المالیــة تعــد المعلومــات قــوة مــؤثرة وفعالــة، تــتحكم فــي مختلــف نــواحي الحیــاة بمــا - 

حیث تغلغلت المعلومات في جمیع عملیات و نشاطات المصارف؛

تلعــب تكنولوجیــا المعلومــات وإدارة المعرفــة المســتخدمة فــي المصــارف فــي قطــاع غــزة دور أساســا فــي - 

تحسین جودة الخدمات القائمة واستحداث خدمات جدیدة تحقق لها لأسبقیة على المنافسین؛

، "دور تسـییر الكفــاءات فـي بنــاء المیـزة التنافســیة للمؤسسـة الاقتصــادیة : " بعنـوانصـولح ســماح دراسـة- 3

تخصـص، اقتصـاد وتسـییر المؤسسـة، جامعـة بسـكرة، ،في العلوم الاقتصادیة) غیر منشورة(مذكرة ماجستیر

.2007/2008،كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم الاقتصادیة

لدراسة إلى توضیح تسییر الكفاءات في بناء المیزة التنافسیة في المؤسسات الاقتصادیة هدفت هذه ا

: خلصت هذه الدراسة إلى النتائج التالیة 

وجــدود كفــاءات ممیــزة ذاتیــا یفســر غیــاب العدیــد مــن مجــالات التســییر الكفــاءات كــالتقییم وتوصــیف -

.الوظائف

إدارة التوزیـــع فـــي تعزیـــز القـــدرة التنافســـیة للمؤسســـات دور " :بعنـــوانحـــایف ســـي حـــایف شـــرازدراســـة - 4

،تخصـــص علـــوم التســـییر، ) غیـــر منشـــورة(، رســـالة ماجســـتیر فـــي تســـییر المؤسســـات الصـــناعیة "الإنتاجیـــة 

.2004/2005جامعة بسكرة، كلیة الحقوق وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر،

.هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور التوزیع في تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات

: وخرجت هذه الدراسة بمجموعة من النتائج نذكر منها

عجـز الهیاكـل القاعدیـة وتعقیـد ظــروف التوزیـع أصـبح وجـود هـذه الوظیفــة أو غیابهـا واقعیـا وهـذا مــا -

؛یفسر قصور هذه الوظیفة ومحدودیتها

؛ة التوزیع  المثلى تخلق میزة تنافسیة للمؤسسات الرائدة في هذه العملیةعملی-

ویق بالعلاقات والمیزة التنافسیةالدراسات المتعلقة بالتس-ج

أثر استخدام أبعاد التسویق بالعلاقات في تحقیق المیـزة التنافسـیة : " ، بعنـوانحكیم بن جروةدراسة - 1

.11،2012مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ع،"للمؤسسة 

.هدفت هذه الدارسة إلى محاولة تقییم استخدام المؤسسة لأبعاد التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة

علــى تــأثیرهــل فــي اســتخدام المؤسســة لبعــاد التســویق بالعلاقــات : " التالیــةالإشــكالیةوهــذا مــن خــلال طــرح 

."ة التنافسیةتحقیق المیز 
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ـــة وهـــي ـــزة أبعـــادبـــین تـــأثیریوجـــد : وقـــد تـــم طـــرح الفرضـــیة التالی التســـویق بالعلاقـــات وتحقیـــق المؤسســـة للمی

.التنافسیة

وتـم ،وتوزیـع الاسـتبیان علیهـاإجـراءالعینة العشـوائیة والتـي تـم أسلوبحیث اعتمد في الدراسة المیدانیة على 

كرومنبـاخ ومعامـل الارتبـاط αمن اجل تحلیـل البیانـات وهـي معامـل الثبـات وذلكإحصائیةأسالیباستخدام 

عبـارة تمـر 15هـين حساب المتوسطات الحسابیة في حین كانت العبارات التي تخص التسـویق بالعلاقـات 

.عبارات5الدراسة ، في حین كانت عبارات المیزة التنافسیة أبعادبین 

: نتائج نذكر منهاجملة من الوتوصلت هذه الدراسة إلى

أن التسویق بالعلاقات یمثـل أداة لتقویـة العلاقـات بـین المؤسسـة وزبائنهـا وبصـفة مسـتمرة، أي یهـدف - 

؛إلى كیفیة تصمیم وخلق علاقة مطولة بین عملائها كإقامة نوع من الصداقة والحوار بینهما

المسـتمر، شـكاوى الزبـائن، الجـودة، التحسـین : أن التسویق بالعلاقات یركز على خمس أبعاد أساسـیة- 

؛تقویة العلاقات بین الزبون، التسویق الداخلي

یوجـد تـأثیر لــبعض أبعـاد التسـویق بالعلاقــات علـى مؤسسـة اتصــالات الجزائـر فـرع ورقلــة، حیـث نجــد - 

؛منها الجودة وتقویة العلاقة مع الزبون

لال الزبـون مصـدر لتحقیـق تسـویق بالعلاقـات مـن خـ" ، بعنـوان حكـیم بـن جـروة، محمـد بـن حوحـودراسة -2

المنافسة والاستراتیجیات "مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي الرابع حول،" المنافسة واكتساب میزة التنافسیة

، 2010نـوفمبر9-8یـومي ، "التنافسیة للمؤسسـات الصـناعیة خـارج قطـاع المحروقـات فـي الـدول العربیـة

.الجزائر/جامعة حسیبة بن بو على، الشلف

فــي ةهــذه الدراســة إلــى توضــیح دور التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق المنافســة واكتســاب میــزة التنافســیهــدفت 

.المؤسسة

في ظل الدینامیكیة التي غیرت مجرى المنافسة كیف یمكن اعتبار تسویق : " وعلیه تم طرح الإشكالیة التالیة

التنافسیة؟العلاقات من خلال الزبون كمصدر لتحقیق المنافسة واكتساب المیزة 

:وخرجت هذه الدراسة بمجموعة من النتائج نذكر من أهمها

یهتم التسویق العلاقات بكیفیة جذب الزبائن فالمحافظة علیهم وإنشاء علاقات جدیة معهم لاسیما في - 

؛المدى البعید

ـــئ -  أصـــبح مفهـــوم الزبـــون محـــل اهتمـــام كـــل المؤسســـات التـــي تبحـــث عـــن الاســـتمراریة فـــي ســـوق مل

؛بالمنافسین
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العلاقة مع الزبون قد یؤدي إلى تسویق منتجـات المؤسسـة بشـكل أفضـل ةاستخدام المؤسسة لإدار إن- 

؛والعنایة بالزبون بأفضل الطرق، یقود إلى الاحتفاظ به وانتقاله إلى مرحلة الولاء والإخلاص

ات البحثـــتقسیم:تاسعا

إلىتم تقسیم البحث جوانبهیع مبالموضوع بجالإلمامدراسة ومعالجة الموضوع محل الدراسة، ومحاولة من خلال 

.فصلین نظریین وفصل تطبیقي

علــى لالأو ، حیــث ركزنــا فــي المبحــث "العلاقــة مــع الزبــونوإدارةبالعلاقــات قالتســوی" : بعنــوان: الفصــل الأول

إلــىلنتطــرق فــي المبحــث الثــانيمفـاهیم حــول التســویق والتطــور التــاریخي لــه والاســتراتیجیات التسـویقیة المتبعــة، 

، شــروط نجــاح إلــىماهیــة ونشــأته، ومرتكــزات وخطــوات تطبیقــه (الأساســیات المرتبطــة بالتســویق بالعلاقــات مــن 

یلیهــا ) التســویق بالعلاقــات ،اســتراتیجیات التســویق بالعلاقــات، ومــن ثــم تطرقنــا فــي الأبعــاد، الفوائــد المترتبــة عنــه

إلـــىكـــذلك تطرقنــا و الزبــون وتصــنیفاته أنـــواعCRMالعلاقـــة مــع الزبــون إدارةیــه المبحــث الثالــث والـــذي تناولنــا ف

إدارةالتكنولوجیــا المســتخدمة فــي إلــىتناولنــاالفصــل أخــرالعلاقــة مــع الزبــون ومراحــل تطبیقهــا وفــي إدارةنمــوذج 

.العلاقة مع الزبون ودورها في تحسین العلاقة مع المؤسسة

خلالـه فـي المبحـث حیـث تناولنـا مـن"بالتسـویق بالعلاقـاتالمیـزة التنافسـیة وعلاقتهـا " بعنـوان : الفصل الثـاني

مختلف المفاهیم المتعلقة بالتنافسیة والمیـزة التنافسـیة مـن أهمیـة وتعریـف وأهـداف المیـزة التنافسـیة، بإضـافة الأول

مختلـــــف إلــــىني تطرقنـــــا أنــــواع وخصـــــائص المیــــزة التنافســـــیة والأســــس العامــــة لهـــــا، ثــــم فـــــي المبحــــث الثــــاإلــــى

وجاء في المبحث الأخیـر الـذي تناولنـا فیـه ، الاستراتیجیات التنافسیة وسلسلة القیمة من مفهوم ومكوناتها وأهدافها

العلاقة بین التسویق بالعلاقات والمیزة التنافسیة والمطلب الثاني الذي تناولنا فیه التوجـه بـالزبون مـن أجـل تحقیـق 

.میزة تنافسیة

الجانــب طبإســقاوذلــك " فنــادق ثــلاث نجــوم لمدینــة بســكرة" خصــص لدراســة الحالــة :الفصــل الثالــثفــي حــین 

عــن طریــق توزیــع اســتبیان علــى مــوظفین الفنــادق المصــنفة فــي خانــة ثــلاث نجــوم لمدینــة بســكرة، النظــري علیــه 

: إلــىالثالــثهــذا الفصــلتنافســیة للمؤسســات، حیــث تــم تقســیم المیــزة اللمعرفــة أثــر التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق 

والهیاكـــل الســـیاحیة التـــي تتـــوفر علیهـــا المدینـــةتـــم التطـــرق فیـــه لنبـــذة تاریخیـــة عـــن مدینـــة بســـكرة الأولالمبحـــث 

والتعریـــف بالمؤسســـات محـــل الدراســـة مـــن خـــلال محاولـــة إعطـــاء تعریـــف عنهـــا واهـــم هیاكلهـــا والخـــدمات المقدمـــة 

وذلـك مـن خـلال تنـاول حـدود الدراسـة العـام للدراسـةالإطـارإلـىي الثـان، في حین تم التطرق في المبحـث للعملاء

وتحلیـــل نتـــائج الدراســـة ، ثـــم فـــي المبحـــث الثالـــث تـــم عـــرض مصـــادر جمـــع البیانـــاتوكـــذا الإحصـــائیةوالأســـالیب

المیدانیة من خلال المطلبین 



ة م عا ة  م د مق

ط

صعوبات البحث:عاشر

؛CRMالعلاقة مع الزبون وإدارةقلة المراجع المتعلقة بالتسویق بالعلاقات - 

نقص العناوین المرتبطة بالموضوع في المكتبة؛- 

صـعوبة الحصـول علـى المعلومـات مـن قبـل المؤسسـات محـل الدراسـة خاصـا فیمـا یتعلـق بالمنصـب التــي - 

یشغلها وعدد العمال الذین یشعلونها؛

ضیق الوقت فیما یتعلق بانجاز الدراسة المیدانیة؛- 

؛الإداریین وعدم اكتراث البعض منهم للدراسةةین خاصصعوبة التعامل مع العامل- 

لي المؤسسات محل الدراسة؛و مسؤ ةصعوبة الحصول على المعلومات من الإداریین وخاص- 



الأولالفصل 

وتالتسویق بالعلاقا

إدارة العلاقة مع الزبون 
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دـــیتمه

الزبون ك المؤسسات لأهمیةالتغیرات في أوضاع السوق، وهذا مع إدر لتواجه المؤسسات منافسة شدیدة نظراً 

بتركیــز علــى كســب ولاء الزبــون وبنــاء أفضــل العلاقــات التفاعلیــة بــین المؤسســة اهتمامهــاوالمحافظــة علیــه تزایــد 

علاقتها بزبائنها تعزیزإلىوجمهورها لأطول فترة ممكنة، وهذا من خلال إستراتیجیة تسویقیة تهدف من خلالها 

.لتضمن لنفسها البقاء والنمو

المؤسســـة یتطلـــب شخصـــنة راتیجیةكعنصـــر أساســـي فـــي إســـتوالتـــي تعـــد إن إنشـــاء علاقـــة مـــع الزبـــون حیـــث 

العــرض لكــل زبــون، وهــذا لا یــأتي إلا بتعــرف الجیــد علــى الزبــائن مــن خــلال جمــع المعلومــات وتحلیلهــا وتبــادل 

المعلومات مع الزبون والمؤسسة فـي الاتجـاهین، وذلـك لخلـق الرضـا والاحتـرام ممـا ینمـي العلاقـة بینهمـا ویحقـق 

علاقتها بزبائنها، وهو ما یخلق لـدى إدارةما تهدف إلیه المؤسسة من خلال الرضا للزبون وزیادة ولائه لها وهذا

.المؤسسة عامل لزیادة أرباحها وتقویة مكانتها التنافسیة من خلال زبائنها الأوفیاء
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التسویقمفاهیم حول: الأولالمبحث 

وذلــك نظــر لعــدة ظــروف ،وغیــر مرغــوب فیــهلا أهمیــة لــه طفیلیــا لقــد أعتبــر النشــاط التســویقي قــدیما نشــاطاً 

أن ما ینتج یباع وأن المستهلك یرضى بكل مـا یعـرض علیـه طالمـا أنـه یجـده فـي : كانت تساند هذا المفهوم منه

تغیــرت 1929الســوق ویلبــي حاجاتــه المحــدودة، إلا أنــه وبعــد تعــرض العــالم إلــى أزمــة الكســاد الكبــرى فــي ســنة

إلـــى الاهتمـــام بالتســـویق وبأنشـــطته المختلفـــة ومختلـــف الاســـتراتیجیات التـــي النظـــرة إلـــى هـــذا النشـــاط، ممـــا أدى

.توصل المؤسسة إلى تصریف منتجاتها وخدماتها

مفهوم التسویق وأهمیته : المطلب الأول

التغییر الذي طرأ على بیئة المؤسسة وخصوصـا بعـد دخولهـا موجـة مـن الانفتـاح علـى العـالم الخـارجي، هـذا إن

الانفتاح جعل من البیئة العالمیة بیئة مشتركة، وقـد نـتج عـن ذلـك كلـه تغیـر كبیـر فـي أذواق المسـتهلكین وطلـب 

ي لا یكون البقاء فیها إلا للمؤسسات القادرة إلى سیادة جو المنافسة الشدیدة التضافةالإهذا بمتزاید من طرفهم، 

على تشخیص هذه البیئة واكتشاف آمال وطموحات الزبائن، وفي ظـل هـذه التغیـرات وجـد التسـویق مكانـة هامـة 

.داخل المؤسسة في تحقیق أهدافها

التسویقتعریف:الفرع الأول

اتســاع وتنــوع الأنشــطة التــي إلــىكلــویرجــع ذإن محاولــة ضــبط مفهــوم التســویق یعتبــر مــن الأمــور الصــعبة، 

: تعاریف نذكر منها ما یليبعدةقتعرف التسویینطوي علیها هذا المفهوم، حیث تم 

عملیــة التخطــیط وتنفیــذ التصــور، والتســعیر " : علــى انــه1985لتســویق ســنة اعرفــت الجمعیــة الأمریكیــة 

فــــرد اللتبــــادل التــــي تشــــبع أهــــداف والتــــرویج والتوزیــــع للأفكــــار والســــلع والخــــدمات وذلــــك لإتمــــام عملیــــة ا

.1"المؤسساتو 

ومراقبــة نشــاطات ذعملیــة نظامیــة تنطــوي علــى تخطــیط وتنفیــ" :اعــادت تعریفــه علــى انــه2003وفــي عــام 

وترویج، وتوزیـع الأفكـار والسـلع والخـدمات مـن خـلال عملیـات تبـادل وتسعیر،مدروسة في مجالات تكوین،

.2"والفردؤسسةمن شانها خدمة أهداف الم

.9: ص،2003/2004مصر،/الإسكندریةدار الجامعیة،بدون طبعة،،التسویق إسماعیل السید، 1

. 6:، ص2009الأردن، /، طبعة عربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمانمبادئ التسویق الحدیث مدخل شاملحمید الطائي، بشیر العلاق، 2
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نشــاط إنســاني یهــدف إلــى إشــباع الحاجــات " :التســویق علــى انــه"Philip kotler"وقــد عرفــه فلیــب كــوتلر
1".والرغبات الإنسانیة من خلال عملیة تبادلیة 

عملیـــة مطابقـــة یـــتم مـــن خلالهـــا مواءمـــة الســـلع أو الخـــدمات أو الأفكـــار " : بأنـــهوكـــذلك یعـــرف التســـویق

تقـف عنـد إتمـام هـذه المطابقـة بـل إنهـا وطبقا لهذا التعریف، فإن العملیة التسویقیة لا."لحاجات المستهلك 

تســـتهدف تقـــدیم مضـــمون ســـلعي أو خـــدمي للمســـتهلك یتفـــق مـــع اختیـــاره الاســـتهلاكي، ویحقـــق لـــه الرضـــا 

.المرغوب

علــى معرفــة تلــك الأعمــال أو الأنشــطة التــي تســاعد " : ومــن هــذه التعــاریف یمكــن تعریــف التســویق علــى انــه

حاجـات ورغبــات المســتهلكین وتحلیـل المتطلبــات الظاهریــة والباطنیـة للمجتمــع مــن اجـل توجیــه الســلع والخــدمات 

".التي تستجیب لمتطلباتهم 

أهمیة التسویق: الفرع الثاني

كـن تكمـن هـذه لإن أهمیة التسویق لا تقتصر فقط على عرض وتوصیل السلع والخدمات إلـى المسـتهلكین، و 

2:الأهمیة أیضاً في

یعمــل التســویق علــى تحدیــد الســوق المســتهدف وهــم المســتفیدون الحــالیون والمرتقبــون الــذین لهــم خــدمات .1

؛مختلفة

؛إن وظیفة التسویق تعمل على إشباع حاجات ورغبات الأفراد.2

إن التسویق من خلال التنبؤ بالطلب یساعد في التحدید الأمثل للطاقات والتسهیلات اللازمة، مما یسـاهم .3

؛عالیةفي إشباع رغبات الفئات المختلفة التي یتم خدمتها بكفاءة وجودة 

؛التسویق یعمل على اكتشاف حاجات ورغبات جدیدة وإثارة القدیمة وإشباعها.4

أن التسـویق هـو كـل المؤسسـة بیتـر دراكـریسي فـي المؤسسـات حیـث یعتبـر تحویل التسویق إلى نشاط رئ.5

ــ س لــه شــان بــأي شــيء یجــرى داخــل المؤسســة وإنمــا یمــن منظــور العمیــل أي أن العمیــل أو المســتهلك ل

3؛مر واحد لا غیر وهو المنتج الذي یمسكه بین یدیهأیخصه 

لك علـى مـدیر التسـویق أن یتخـذ قـرارات ذإن النجاح المالي للشـركات یعتمـد علـى مـدى نجـاح التسـویق، لـ.6

؛تصمیم المنتج الجدید، والسعر الذي سیقدم به، وكم سیحتاج من طرق الدعایة والبیع: رئیسیة مثل

.16:ص،2009ردن، الأ/عمان، دار الصفاء للنشر والتوزیع،1، ط، مبادئ التسویقزیاد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام1
فـي علـوم التسـییر، جامعـة )غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر دور التسـویق فـي قطـاع الخـدمات الصـحیة مـن وجهـة نظـر المسـتفیدینعصـماني سـفیان، 2

.80: ، ص ص2005/2006علوم التسییر، :محمد بوضیاف المسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، تخصص
فـي العلـوم الاقتصـادیة، ) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر دور وظیفـة التسـویق فـي تأهیـل المؤسسـات الصـغیرة والمتوسـطة الجزائریـةبرنـي میلـود، 3

قتصــــادیة، اقتصــــاد وتســــییر المؤسســــة،جامعة محمــــد خیضــــر بســــكرة، كلیــــة العلــــوم الاقتصــــادیة وعلــــوم التســــییر والعلــــوم التجاریة،قســــم العلــــوم الا: تخصــــص
.61: ص،2007/2008
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ـــزة مـــن حیـــث الجـــودة .7 ـــق تقـــدیم ســـلعة ذات مواصـــفات ممی ـــة عـــن طری ـــة والخارجی مواجهـــة المنافســـة الداخلی

1؛والسعر والترویج والتوزیع

لتطور التاریخي لمفهوم التسویقا: المطلب الثاني

یعتبـر التســویق مــن أهــم الوظـائف الأساســیة بالنســبة لأي مؤسســة، وأحــد أدواتهـا الدینامیكیــة فــي تحدیــد أهــدافها، 

حیــــث مــــر التســــویق بعــــدة مراحــــل مــــن التســــویق الاســــتهلاكي، إلــــى التســــویق الصــــناعي، مــــرور بالتســــویق فــــي 

ویق الخــدمات فــي الثمانینــات مــن القــرن الماضــي، ثــم إلــى التســویق المنظمــات الغیــر الهادفــة للــربح، ثــم إلــى تســ

.بالعلاقات الأمر الذي جعل المؤسسات تدرك هذا الدور وتعمل على الاهتمام به أكثر فأكثر

م التسویقو تطور مفه: الفرع الأول

حتــى وصــل إلــى مفهومــه الحــالي حیــث كــان النشــاط والاهتمــام ،مــر مفهــوم التســویق فــي تطــوره بعــدة مراحــل

ورجـال الأعمـال المؤسسـاتمنصب على الإنتاج في وقت مضى إلا أن التسویق أصبح الشغل الشاغل لأغلب 

وفیمـا ،انتقلـت أخیـرا إلـى مفهـوم التسـویقالبیع ثـمفـالإنتـاج إلـىوجهـت المؤسسـات اهتمامهـا، في الوقت الحـالي

:  التي مر بها التسویق والتي تلخص في التوجهات التالیةلأربعةل یلي المراح

مراحل تطور التسویق :)02(الشكل

2000195019001850

.27:،ص2006، الأردن/مانعدار الیازوري، الطبعة العربیة،،)أسس ومفاهیم معاصرة(التسویق ثامر بكري، :المصدر

مرحلة التوجه الإنتاجي : 1-1

خـــلال النصـــف الثـــاني مـــن القـــرن الثـــامن عشـــر ظهـــرت الثـــورة الصـــناعیة فـــي أوربـــا وتحدیـــدا فـــي المملكـــة 

، خطـــوط التجمیـــع وســـیادة مبـــدأ م العمـــلیاســـتخدام القطـــارات والكهربـــاء، تقســـنتائجهـــا المتحـــدة، والتـــي كـــان مـــن 

. الإنتاج الواسع والذي جعل من الممكن إنتاج المزید من السلع بفاعلیة أفضل، مع المزید من التقدم التكنولوجي

فــي إدارة الأعمــال، الجامعــة ) غیــر منشــورة(، رســالة ماجســتیر ، واقــع اســتخدام المــزیج التســویقي وأثــره علــى ولاء الزبــائنمحمــد عبــد الرحمــان أبــو منــدیل1
.15-14: ص ص،2008الإسلامیة بغزة، كلیة التجارة، قسم إدارة الأعمال، فلسطین، 

التوجھ الإنتاجي  التوجھ البیعي التوجھ التسویقي 
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جـــه یضـــیف مرحلـــة أو مفهــوم وســـیط بـــین التوجــه الإنتـــاجي والتو "Kotler"واســتكمالا للموضـــوع فـــان كــوتلر

والـذي یشـیر فیـه إلـى أن المسـتهلكین تكـون اسـتجابتهم بشـكل أسـرع "التوجه نحو المنتج " البیعي ویطلق علیـه 

علــى الطاقــة الإنتاجیــة اهتمــام المؤسســات الأداء المناســب وینصــب و نحــو المنتجــات التــي تتســم بالنوعیــة الجیــدة

1.باتجاه تقدیم المزید من المنتجات وتطورها على مدار الوقت

مرحلة التوجه البیعي: 1-2

فتحولـت إسـتراتیجیة المؤسسـة مـن وظیفـة الإنتـاج 1920المؤسسات هذا التوجه حلاً لأزمـة الكسـاد اعتبرت

والتوجــه البیعــي وهــو توجــه ، وظیفــة التــرویج وتكثیــف الجهــود البیعیــة للتــأثیر علــى الزبــون واســتمالته للشــراءإلــى

إذا تركـوا لوحـدهم فلـن یقومـوا بشـراء الكمیـة الكافیـة مـن منتجـات المؤسسـة، جدید یقوم على فكرة إن المسـتهلكین 

ولهذا یجب على المؤسسة أن تتبنى بیعاً هجومیا وجهود ترویجیة كبیرة من اجل إقنـاع المسـتهلكین بشـكل فعـال 

2:من اجل شراء السلعة أو المنتج، ومن أهم خصائص هذه المرحلة

؛یجالتركیز على عنصر التوزیع والترو -

؛ظهور الحاجة لمنافذ جدیدة للتوزیع ولزیادة حجم المبیعات-

؛مصلحة المؤسسة مقدمة على المصالح الأخرى-

المختلفة، والتي الاقتصادیاتیزال واقع العدید من المؤسسات خاصة في بالرغم من عجز هذا التوجه إلا أنه لا

3.لفتة هامة إلى الزبون ووسع مجال الاهتمام بهلم تصل بعد لتحدید معالم المرحلة الموالیة، إلا أنه أعطى 

مرحلة التوجه التسویقي: 1-3

لتحـدي المفـاهیم التسـویقیة السـابقة، ویقـوم هـذا 1950هذا المفهوم التسویقي یشكل فلسفة إداریة ظهرت عـام 

تحدیــد حاجــات ورغبــات تتضــمنالتوجــه الجدیــد فــي التســویق علــى مبــدأ أن الطریقــة لتحقیــق أهــداف المؤسســة 

.الأسواق المستهدفة، وتحقیق الإشباع المرغوب بشكل أكثر فاعلیة وكفاءة من المنافسین الآخرین

المفتاح الذي تحمله المنظمة لتحقیق أهـدافها عبـر فاعلیـة أكثـر " :التوجه التسویقي على انه"كوتلر"ویعرف 

4."اجات والرغبات للأسواق المستهدفة قیاسا في تكامل أنشطتها التسویقیة باتجاه إشباع الح

تسویقیة فعالة وعموما فقد إستراتیجیةوالقلب المحرك لأي الأولكما یعتبر التوجه الحدیث للتسویق الاهتمام 

.الموالي یوضح ذلكوالشكلبدراسة سلوك المستهلك في الستینات إثر بروز التوجه التسویقي، الاهتمامبدأ 

.27-26:صص،2006، الأردن/مانعدار الیازوري، الطبعة العربیة،،)أسس ومفاهیم معاصرة(یق التسو ثامر بكري، 1
التسـویق، جامعـة الجزائـر،: فـي العلـوم التجاریـة، تخصـص) غیـر منشـورة(، رسالة ماجستیر تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائهحاتم نجود، 2

.22-21: صص،2006التسییر والعلوم التجاریة، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم 
التسـویق، جامعـة الجزائـر،: فـي العلـوم التجاریـة، تخصـص) غیـر منشـورة(، رسالة ماجستیر تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائهحاتم نجود، 3

.22-21: صص،2006قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،
.56-54: ، ص ص 2009الأردن، /، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان1، ط، أسس التسویق المعاصرربحي مصطفي علیان4
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التسویقيالتوجه: )03(الشكل رقم

النهایات-الوسائل              -التركیز على          -

.56:، ص2009الأردن، /، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان1، ط، أسس التسویق المعاصرربحي مصطفي علیان: المصدر

:وقد تضمن هذا التوجه محاور أساسیة كلها ترتكز على الزبون وهي

الســـوق المســـتهدف مـــن النقـــاط الرئیســـیة لأي نشـــاط تســـویقي، اختیـــاریعتبـــر : الأســـواقالتركیـــز علـــى -1

أكبــر تجــانس ممكــن بــین إلــىعلــى مبــدأ التجزئــة الفعالــة لقطاعــات الســوق یمكــن الوصــول بالاعتمــاد

عناصر القطاع، مما یزید من قـدرة المؤسسـة فـي الاسـتجابة لحاجـات ورغبـات زبائنهـا بفعالیـة لمواجهـة 

.المنافسة

بـین مفهـوم قیـالأخصائیین في مجال التسـویق أنـه لا أسـاس للتفر یرى أغلب :التوجه بحاجات الزبون-2

ي المؤسسة للحـل التسـویقي یعنـي بالضـرورة توجههـا التوجه التسویقي أو التوجه بالزبون، بمعنى أن تبن

1:، وصحة هذا التوجه تستلزم ما یليبحاجات ورغبات الزبون

حاجــات ورغبــات الزبــون مــن وجهــة نظــره وســلوكه مــن خــلال قیــاس تطلعاتــه ومحاولــة تحقیــق تحدیــد 

؛أداء فعلیا للمنتوج

؛وتحدید الزبون بدقةالقیام بالبحوث التسویقیة ودراسات لسلوك المستهلك لمعرفة 

یعتبـــر مســـؤولیة قســـم وحـــده، بـــل یجـــب أن تعمـــل كـــل عناصـــر المؤسســـة كنظـــام التوجـــه بـــالزبون لا

؛متكامل موجه لتلبیة حاجات وزیادة مستوى الرضا لدیه

بالتالي فإنه لكي تتحول المؤسسة من المؤسسة التي تتبنى التوجه البیعي، إلى المؤسسـة التـي تتبنـى التوجـه 

مع الأخذ بعین الاعتبـار أن ذلـك لا یعنـي ، لابد علیها جعل حاجات الزبون ورغباته محور نشاطاتها، سویقيالت

تسـویق دولـي، : تخصـصفـي التسـویق الـدولي للمؤسسـات، ) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر ، اثر محـددات الخـدمات علـى رضـا العمـلاءمزیان عبد القـادر1
.75-74:،ص ص2011/2012جامعة أبي بكر بلقاید، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، قسم علوم التجاریة، الجزائر، 

ن زبائ ضا ال ر ل  لا خ ن  م ح  رب ال التسویق المتكامل ت  جا حا
المستھلك
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المعنـى كـامن فـي إحـداث تـوازن بـین خلـق إنمـا كل شـيء یریـده مهمـا كـان ومهمـا كلـف ذلـك المؤسسـة، هإعطاء

تلبیة احتیاجات الزبون مع تحقیق قیمة استهلاكیة یرغب الزبون فیها، وتحقیق أرباح المؤسسة المخطط لها، أي

الأرباح للمؤسسة، حیث أنه بغیاب المنافع المقدمة للزبون كما یراها هو مناسبة لـه فـإن ذلـك سـیقود إلـى التخلـي 

وهــذا مــا یشــكل خطــرا علیهــا، لــذلكیقطــع اتصــاله بهــا،فالتعامــل معهــااتخــاذ القــرار بعــدم تكــرار عــن المؤسســة و 

معرفـة خصـائص الزبـون، والتخطـیط لإنتـاج مـا یرضـیه مـن أجـل إقامـة علاقـة أصـبح ضـروریا علـى المؤسسـات 

لهـاق الأربـاح المرجـوة، التـي تضـمن یـتحقو منتجاتهـا تصـریفمـا یضـمن لهـا منفعة معه، تدوم إلى فترة طویلة،

التوجـه نحـو الزبـون وإقامـة هـووعلیـه جـاء التوجـه الجدیـد لـلإدارة و وبالتـالي بقائهـا،لالیةغاستمراریة دورتها الاست

.هعلاقة طویلة الأمد مع

مرحلة التوجه نحو الزبون وإقامة العلاقة معه : 1-4

كــل التوجهــات الســابقة الـــذكر تعرضــت لانتقــادات باعتبارهـــا غیــر كافیــة لتقــدیم كـــل الحلــول اللازمــة لجعـــل 

وتغیـرات جوهریـة، هد توقعـات تطـورات تشـوحاجـات الزبـائنمتنامیةالمؤسسات قادرة على الإشباع التام لرغبات 

متناهیــة التــي تغــزو وبــذلك تعــدد الســلع والخــدمات المعروضــة، والأفكــار الــلاالأســواقفرضــتها التقنیــات وانفتــاح 

وتلائــم رغبتــه، حاجاتــه تلبــيعقــول الزبــائن، وبهــذا لــم یعــد الزبــون ذلــك المتلقــي للســلعة والراضــي بهــا مجــرد أنهــا 

یفوق تصوره ویحقق السعادة والإثارة له مركزا في إلا ماالاستهلاكي للزبون ولا یشبع رغباتهحیث تطور المیول 

. ها التي یحصل علیها من وراء اقتنائه للسلعة أو الخدمةدذلك على القیمة بكل أبعا

یجعل والذيوهذا ما فرض على المؤسسة تبني توجها جدیداً صالحاً لمثل هذا الوضع وهو التوجه نجو الزبون 

الاهتمام به یزداد من مستوى فصار یتصدر قائمة أولویات المؤسسة، حیث أصبح أثمن أصولها، هذا الأخیر

.إلى مستوى أعلى منه

وهنا نلمس الاهتمام الجاد الذي تولیه المؤسسة للزبون حیث جعلته محور اهتمامها ومنطلق ترتكز علیه فـي 

1:التالیةالتوجه یجب أن تدرك المؤسسة النقاط الأساسیةوضع خططها وتحدید أهدفها، حیث وحسب هذا 

؛حیث یعد من أهم أصول المؤسسة،جمیع أصول المؤسسة لیس لها قیمة بدون وجود للزبون-

؛الرضا الحقیقي للزبون هي خلق واكتشاف الزبون، والمحافظة علیه بكسب ولائه-

متبادلـة طویلـة الأجـل معهـم والعمـل علـى توطیـدها جذب الزبـائن وإرضـائهم ومـن ثـم إقامـة علاقـة منفعـة -

؛والمحافظة علیها

رة الأعمـال، جامعـة دا:فـي إدارة الأعمـال، تخصـص)غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیرخلق المؤسسة للقیمة لدى الزبون لتحقیق ولائهصلیحة نبیلة دراج، 1
.12-11: ، ص ص2006الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، 
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ویعتبر التوجه نحو الزبون وإقامـة العلاقـة معـه، هـو التسـویق بالعلاقـات وهـو موضـوع بحثنـا، لـذلك سـنتطرق 

.المبحث الثانيبإسهاب فيإلیه

الانتقال إلى التسویق بالعلاقات): 04(الشكل رقم

غیــر (، رســالة ماجســتیر فــي علــوم التســییردور إدارة المعرفــة فــي تحســین تســییر علاقــات الزبــائنقحمــوش إیمــان، :المصــدر

اقتصــاد وإدارة المعرفــة والمعــارف، جامعــة محمــد خیضــر، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة وعلــوم التســییر، : ، تخصــص)منشــورة

.13:، ص2010/2011

إستراتیجیات التسویق: الثالثالمطلب 

المتغیــــرات التــــي یمكـــن الــــتحكم فیهــــا، إن أي مؤسســـة تعمــــل داخـــل بیئــــة محیطــــة بهـــا تواجــــه مجموعــــة مـــن 

ومتغیرات أخرى لا یمكن التحكم فیها كالمنافسة والقوانین والتطور التكنولوجي، هذه المتغیرات هي التي فرضـت 

على المؤسسات ضرورة التفكیر في وضع سیاسات وإستراتیجیات تسویقیة مبنیة على دراسة أبعاد المؤسسة

ةماهیة الإستراتیجی: الفرع الأول

:لقد أعطیت عدة تعاریف للإستراتیجیة نذكر من أهمها

قـــرارات هامـــة ومـــؤثرة تتخـــذها المؤسســـة لتعظـــیم قـــدرتها علـــى : " أنهـــاعلـــى الإســـتراتیجیة" الصـــحن" عـــرف 

،الاستفادة مما تتیحه البیئة من فرص، ولوضع أفضل الوسـائل لحمایتهـا ممـا تفرضـه البیئـة علیهـا مـن تهدیـدات

1".وكذلك على مستوى الوظائفالإستراتیجیةوتتخذ على مستوى المؤسسة ووحدتها 

إذا تطلـب الموقـف ویتضـمن ذلـك تحلیـل الوضـع الحـالي وتغییـره : " علـى أنهـاالإسـتراتیجیة أیضـاكما تعـرف 

".فرز الموارد المتاحة لغرض استخدامها بما یحقق تلك الأهداف

.21:ص،1996مصر،/ ،الدار الجامعیة، الإسكندریة1، طإدارة التسویقفرید الصحن، 1

التسویق بالعلاقات  

التسویق            
ي  لات م عا م ال

التركیز على كل 
ق و س ت ال لا جا م

ن و زب ظ بال حتفا لا وا

التركیز على كسب
ن و زب ال

تسویق على 
ل  م كا س ت سا أ

التسویق على أساس 
وظیفي
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اتجاه ونظام المؤسسة على المدى الطویل : "على أنهاالإستراتیجیةSCHIOLES &JOHNOSONكما یعرف 

ــــاء بتوقعــــات  ــــة، و بالخصــــوص مــــع أســــواقها وزبائنهــــا مــــن أجــــل الوف ــــرات البیئ ــــف مواردهــــا مــــع تغی ــــي تكی والت

1".المساهمین

أنواع الاستراتیجیات التسویقیة: الفرع الثاني

المؤسســة وذلـك بــاختلاف المنتجـات والخــدمات التـي تقــدمها، تختلـف الاسـتراتیجیات التســویقیة التـي تقــوم بهـا 

.وكذلك تختلف باختلاف الأذواق ، بحیث تكون هذه الاستراتیجیات متوافقة مع الأهداف المرجوة للمؤسسة

2:الإستراتیجیة ودورة حیاة المنتج-أ

النضــج، الانحــدار، التقــدیم، النمــو،: حیــث تمــر دورة حیــاة المنــتج بــأربع مراحــل أساســیة وهــي علــى التــوالي

.وفي كل مرحلة توجد إستراتیجیة أو أكثر باستطاعة المؤسسة تطبیقها

: وتتمثل في ما یلي: التنافسیةالوضعیةاستراتیجیات -ب

ام ظها المؤسسات الكبرى التي تطرح المنتجات الجدیدة، وتملك أوسع ناوتتبن:القائدإستراتیجیة: أولا

ولهذا یسعى القائد إلى الحفاظ على وضعیته للتوزیع وأكبر میزانیة، وتعتبر قطبا یحاول المنافسون تقلیده، 

: في السوق باستعمال الطرق التالیة

مستهلیكن جدد، استعمالات جدیدة، ومستوى : رفع الطلب الأولي وهذا باستعمال ثلاث طرق

استهلاكي أعلى؛

مختلفة؛الوالدفاعیة حمایة الحصة السوقیة مع زیادة الطلب وهذا باستعمال الإستراتیجیة الهجومیة 

توسیع الحصة السوقیة؛

في هذه الحالة في وضعیة أقل من القائد، حیث الإستراتیجیةوتكون هذه :إستراتیجیة المتحدي: ثانیا

الطرق استعمالإلىالرابع في السوق، ولهذا تلجأ المؤسسة أوالثالث أوتشغل المركز الثاني 

والوسائل التي تملكها بهدف زیادة حصتها السوقیة على حساب المنافسین، ومن بین الوسائل المستعملة 

:ا الهدف نذكربغیة تحقیق هذ

تخفیض الأسعار؛

تشجیع الإبداع لغرض انتزاع وضعیة القائد؛

الاشهاري؛رفع حجم الاستثمار 

: في العلوم الاقتصادیة، تخصص) غیر منشورة(ماجستیر ، رسالة دور إستراتیجیة التنویع في تحسین أداء المؤسسة الصناعیةعمر تیمجغدین، 1
.8: ، ص2012/2013اقتصاد صناعي، جامعة محمد خیضر بسكرة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 

تسویق، جامعة : في علوم التسییر، تخصص) شورةغیر من(، رسالة ماجستیر أهمیة التسویق المصرفي في تحسین العلاقة مع الزبونلعذور صوریة، 2
.20-18:، ص ص2008محمد بوضیاف مسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 
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في السوق، حیث تركز وضعیتهافي هذه الحالة تحاول المؤسسة الحفاظ على : التابعإستراتیجیة: ثالثا

تحقیق بغیةوهذا بالتطویر النوعي لا الكمي، ،بالحفاظ على الزبائن وتجنب المواجهات مع القائدجهودها

:وهيمجموعة من الأهداف

؛المرودیةتحسین 

تعدیلات على المنتجات حسب ما بإدخالوتحسن جودة الخدمات، وهذا المكتسبینتقویة ثقة الزبائن 

؛المستهلكینیتطلبه أذواق 

وهي عملیة التخصص في السوق المربح، وذلك من أجل ضمان سیر :إستراتیجیة المتخصص: رابعا

البحث عن نشاط وتخصص فیه، وتخصیص له كل الموارد إلىوتطویر مستمر للمؤسسة حیث تسعى 

.أن یثیر ذلك ردود أفعال المؤسسات القائدةدون 

لتسویق بالعلاقاتأساسیات حول ا:المبحث الثاني

زبون أو التفاعل المعیعتمد على خلق وإدامة العلاقات المنتجات سواء سلع أو خدماتمن إن نجاح العدید 

بتكـرار علـى أو السـلعةیؤدي إلى إرضائهم وخصوصا أولئك الذین یسـتخدمون الخدمـةشكل الذي المع الزبائن ب

الزبـائن ، و رضـاولاءالثقـة وتحقیـق طول الوقت، وهنـا یتوجـب علـى مقـدم الخدمـة أن یقـوم بخطـوات ثابتـة لبنـاء 

باعتبـــار أن كـــل عنصــر البقـــاء للمؤسســةفكـــرة الزبــائن الأوفیـــاءبصــورة جیـــدة علــى نحـــو أفضــل ضـــمن ســیاق 

وعــدم ،كانــت تتأســس علــى كســب ولاء الزبــون وإرضــاءه بــأي ثمــنؤسســةالاســتراتیجیات المنتهجــة مــن طــرف الم

.في التحول إلى المنافسینرغبته

التسویق بالعلاقات أهمیته : المطلب الأول

Relationship Marketingالتسویق بالعلاقات مفهوم: الفرع الأول

: بالعلاقات عدة تعاریف منهاعرفلقد 

یــتم ؤسسـاتانـه فلسـفة أداء العمـل، إضـافة إلـى أنـه توجـه اسـتراتیجي للم: " عـرف التسـویق بالعلاقـات علـى انـه

عمـلاء قة معهـم بـدلا مـن التركیـز علـى جـذبمن خلال التركیز على الاحتفاظ بالعملاء الحالیین وتطویر العلا

1".جدد بشكل مستمر 

عملیـة تعریـف العمیـل المسـتهدف ثـم العمـل علـى جذبـه ":بأنـهالتسویق بالعلاقات"Gronroos"عرف و 

واستهدافه، ومن ثم العمل على الاحتفاظ به، ومن ثم دعـم وتطـویر العلاقـة معـه، إضـافة إلـى تطـویر العلاقـات 

،) غیـــر منشــــورة(دیة ، رســــالة ماجســـتیر فــــي العلـــوم الاقتصــــا، دور التســــوق فــــي زیــــادة التنافســـیة للمؤسســــات الصــــغیرة والمتوســـطةعثمـــاني عائشـــة1
قســم اقتصــاد وتســییر المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة، جامعــة فرحــات عبــاس ســطیف، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر والعلــوم التجاریــة،:تخصــص

.33:، ص2010/2011العلوم الاقتصادیة، 
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الأطراف، وهذا ما المستمرة مع الأطراف الأخرى ذات المصلحة بالمنظمة مما یساعد في تحقیق أهداف جمیع

1".یتحقق من خلال الوفاء بالوعود المقدمة لجمیع هذه الأطراف بالشكل المرضي والمقبول 

بنـاء علاقـات تبادلیـة طویلـة الأمـد مـع الأطـراف ": على أنهالتسویق بالعلاقاتKOTLERك وعرف كذل

ویكــون النــاتج النهــائي هــو بنــاء شــبكة تســویقیة مــن . علیهــاالهامــة والشــركاء بهــدف تبــادل الأعمــال والحصــول

وقــد تعــزز المفهــوم بعــد الطفــرة التكنولوجیــة حیــث مكنــت مــن فهــم كــل ،والــداعمین لهــا مــن المســاهمینالمؤسســة

."جهة بشكل منفرد ومنفصل

والخطـوات هو آلیـة تعتمـد علـى مجموعـة مـن الأنشـطة " :التسویق بالعلاقات على انه" حسین"وعرف أیضا 

المســتمرة التــي تســعى إلــى الاحتفــاظ بــالعملاء، وصــولا إلــى مــا یعــرف بعمیــل مــدى الحیــاة وهــذا یتطلــب تطــویر 

بــرامج خاصــة بكــل عمیــل أو مجموعــة متشــابهة نســبیا مــن العمــلاء، تعتمــد علــى تطــویر قاعــدة بیانــات خاصــة 

.دث عبر لحظة من الزمنیح،أي أنها عملیة مستمرة عبر الوقت ولیست عبارة عن حدث ما،2"بهم

:ومن خلال هذه التعاریف یمكن ملاحظة* 

أن التســویق بالعلاقــات وهــو آلیــة تعتمــد علــى مجموعــة مــن الأنشــطة والخطــوات المســتمرة والتــي تســعى إلــى -

؛Life time Customerعمیل مدى الحیاة: الاحتفاظ بالعملاء وصولا إلى ما یعرف بـ

العلاقــة والتواصــل مــع الزبــون والتــي قــد ترجــع بــالربح للمؤسســة بالعلاقــات هــو نشــوءأن الهــدف مــن التســویق -

؛شخصیة معهر علاقاتیبناء وتطو وهذا من خلال 

؛ما یرضي العمیلالأطراف وهوالوفاء بالوعود لجمیع -

؛تطویر قاعدة بیانات خاصة بالعمیل-

بین المؤسسة والعملاء؛یبنى التسویق بالعلاقات على علاقات تبادلیة تفاعلیة تتم -

)1(ویمكن إبراز أهم أوجه الاختلاف بین المفهومین في الجدول رقم 

، رسـالة بكـالوریوس فـي رهـا فـي بنـاء الـولاء لـدى عمـلاء البنـوك التجاریـةواقـع ممارسـات التسـویق بالعلاقـات وأثعبد الرحمان عیسى، أحمد أبو عیسى، 1
: ، فلسـطین، ص2009/2010تسـویق، جامعـة النجـاح الوطنیـة نـابلس، كلیـة الاقتصـاد والعلـوم الإداریـة، قسـم التسـویق : ، تخصـص) غیر منشورة (التسویق 

13.
أدارة :في إدارة الأعمال، تخصص) غیر منشورة (رسالة ماجستیر ،)التسویق الكلي( ، متطلبات إدارة الجودة التسویقیة إبراهیم أحمد أبو رحمة2

.66:ص،2010فلسطین، /الأعمال، جامعة الأزهر، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، قسم إدارة الأعمال، عزة 
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التقلیدي والتسویق بالعلاقاتالفروق الأساسیة بین التسویق ): 01(الجدول رقم 

التقلیديالتسویق 
Marketing  transactional

التسویق بالعلاقات 
Marketing  Relationnel

جذب الزبائن-مستوى الأهداف 
تحدید محفظة الزبائن-
زیادة عدد الزبائن-

تمام بولاء الزبائنالاه-
تمـــــــــام بالعلاقـــــــــة بعـــــــــد عملیـــــــــة الاه-

التبادل
الأولویة لرضا الزبائن الحالیین-

تقدیم المنتوج وخصائصه-مستوى الوسائل 
بیع موجه بالمنتوج-
مشكل النوعیة-
قلة الجهود على الخدمات-
الهدف الأساسي هو الربح-

عرض حلول لمشاكل الزبائن-
بیع موجه للزبون-
العنایةالاستماع والاهتمام و -
زیادة الجهود على الخدمات-
العلاقـــــة یكـــــون كـــــل مـــــن الطـــــرفین -

رابحا فیها

نوعیة  الاتصال 
واحد لواحد أو واحد لبعض-جماهیري -

قبـــل ( المـــدى الطویـــل علاقـــة علـــى -خلال وقت الشراء فقط-مدة  الاتصال 
)وأثناء وبعد الشراء 

فـي علـوم التســییر، ) غیــر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیردور التســویق بالعلاقـات فـي زیــادة ولاء الزبـونعیسـى بـن شـوري، :المصـدر

5:، ص2009تسویق، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، كلیة الحقوق والعلوم الاقتصادیة، قسم علوم التسییر، : تخصص

أهمیة التسویق بالعلاقات : الفرع الثاني

التســویق بالعلاقــات مــن الأدوات التــي تســاعد علــى تجــاوز التحــدیات التســویقیة التــي تفرزهــا التغیــرات یعتبــر

.فهو یحقق منافع لكل من الزبون والمسوق على حد سواء وفي أن واحدالبیئیة،

حقیقــة أنهــا تجنــي عائــد اكبــر مــن مواردهــا المســتثمرة فــي مجــال نالآباتــت تعــي إلــى المؤسســاتفالعدیــد مــن 

تشجیع سلوك الشراء المتكرر من قبل الزبائن نتیجة الحفاظ على زبائنها ي، أRepeat Salesالمبیعات المتكررة 

خمــس مــرات كلفــة تمثــلتكلفــة جــذب زبــون جدیــد إلــى المؤسســةوأن .علاقــة طویلــة الأمــد معهــمبنــاءالحــالیین، 

:وإرضاءه، فضلا عن ما تتطلبه عملیة جذب الزبون الجدید من وقت وجهد كبیرینفاظ بالزبون الحاليالاحت
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1: إلى تحقیق الأتيؤسسةوالتسویق بالعلاقات یقود الم

وجهـــود اســتقطاب العمـــلاء ؤسســةالتقلیــل مــن التكـــالیف التســویقیة خاصـــة فــي مجـــال التــرویج والتعریـــف بالم.1

؛الجدد

؛والالتزام والمشاركة في المعلومات بین المنظمة وعملائهاتحقیق الثقة .2

وبناء عملیة اتصال باتجاهین بین المنظمة وعملائها تحقق نوعا من التغذیـة المرتـدة التـي تسـاعد علـى خلق.3

؛تطویر العلاقات المستقبلیة والوصول إلى رضا العملاء

دفاعیـــة للمنظمـــة فـــي ظـــل أســـواق كثیفـــة المنافســـة تعـــد العلاقـــات طویلـــة الأجـــل مـــع الزبـــائن میـــزة تنافســـیة .4

2؛تساعدها على تجاوز تحدیات المنافسة لحد ما، وتجنب الحروب السعریة

؛تساعد المنظمات في تحقیق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة.5

؛للزبائن الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد الزبون على التعامل معهایحقق كذلك.6

مرتكزات وخطوات التسویق بالعلاقات: المطلب الثاني

والتــي تــؤدي إلــى الحصــول علــى علاقــات والخطــواتیعتمــد التســویق بالعلاقــات علــى مجموعــة مــن المرتكــزات

مكن المؤسســة مــن تطبیــق هــذا الأســلوب یجــب أن تمــر بعــدة خطــوات والتــي لتــتطویلــة الأمــد مــع الزبــائن، وهــذا 

.سنتعرض لها في هذا المطلب

مرتكزات التسویق بالعلاقات: ولالفرع الأ 

3: ست مرتكزات یقوم علیها مفهوم التسویق وهي"John"حیث حدد 

اسـتعمالهم للسـلعة أو الخدمـة المقدمـة لهـم خلق قیمـة مضـافة وجدیـدة للزبـائن مـن خـلال اسـتهلاكهم أو.1
؛من قبل مجهز الخدمة

؛تحقیقها من جراء استخدام السلعة أو الخدمةتحدید الفوائد والمنافع التي یرغب الزبون في .2

؛تحدید عملیة الاتصال بین أطراف التعامل وبالشكل الذي یعزز القیمة المدركة من قبل الزبون.3

؛دعم وتعزیز العلاقات التعاقدیة بین أطراف التعامل كالعلاقة القائمة بین المسوقین والزبائن.4

؛أهمیة عامل الوقت بالنسبةإدراك.5

أثر جودة الخدمة والتسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن، دردخیل الله غنام المطري، 1
ص2010) غیر منشورة(، رسالة ماجستیرالكویت ص   ، :32-

33 .
2

ط)(  ،1

ن ما ن، / ع رد لأ ص2012ا ص   ، :31-32.
.44-43: ، ص ص نفس المرجعدرمان سلیمان صادق، 3
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خطوات تطبیق التسویق بالعلاقات: الفرع الثاني

1:تاليالبالعلاقات إلى إتباع خمس خطوات المبینة على النحو تحتاج أي مؤسسة في تطبیق التسویق 

ویعنـي تحدیـد المؤسسـة لمـن سـوف تقـوم ببیـع منتجاتهـا وخـدماتها : تحدید القطاع التسویقي المستهدف-1

.في السوق

حیـث تحتـاج المؤسسـة لخلـق قاعـدة بیانـات :القطـاع السـوقي المسـتهدفخلق قاعدة بیانات لأعضـاء -2

لأعضاء القطاع السوقي المستهدف لاستخدامها كمرجع مهم في المحادثات التي سوف تتم مـع الزبـائن 

.فیما بعد

ویـتم ذلـك بحسـاب ربحیـة كـل زبـون بنـاء علـى فتـرة :تقییم أهم العملاء في القطاع السوقي المسـتهدف-3

.المؤسسة، إضافة إلى حساب تكلفة خدمة الزبونتعامله مع 

والـذي یـؤدي إلـى وجـود علاقـات تبـادل مربحـة لكـل :إنشاء نظام فعال للاتصالات مع زبائن المؤسسـة-4

.من المؤسسة والزبون بناء على الثقة المتبادلة یبنهما

یع الحصـول علیـه إن ولاء الزبون لا یمكن شـراؤه ولكـن أي مؤسسـة تسـتط: المحافظة على ولاء الزبائن-5

.إذا كانت حقا ذلك

مراحل تطبیق التسویق بالعلاقات:المطلب الثالث

إلـىللمؤسسـة والتحـول مـن المفهـوم التقلیـدي اسـتراتیجيإن تبني المؤسسة لمفهوم التسویق بالعلاقات كتوجه 

إلــىیكــون بــین لیلــة وضــحاها إنمــا بحاجــة أنیمكــن التســویق بالعلاقــات وهــو المفهــوم الحــدیث فــي التســویق لا

2:تغییر ومرور بمراحل لتطبیق هذا التوجه ومن بین هذه المراحل ما یلي

بیانـــات عـــن كـــل زبـــون مســـتهدف فـــي مخطـــط الأنشـــطة، هـــذه الوذلـــك بجمـــع المعلومـــات و :التعریـــف: 2-1

كــون مصــادرها الاســتبیانات والأســئلة وكــذلك عــن طریــق الخدمــة تالمعلومــات یــتم معالجتهــا فــي قاعــدة بیانــات و 

معلومـات عـن هویـة البیانـات و لالمقدمة أو خدمات ما بعد البیع، مراكز اتصالات الهاتف، حیث بـامتلاك قاعـدة 

.یز زبائنهایتمكن من تمتالزبون 

، الملتقـى الــدولي الرابــع حــول ، تســویق بالعلاقــات مــن خــلال الزبــون مصــدر لتحقیــق التنافســیة واكتســاب میــزة تنافســیةحكـیم بــن جــروة، محمـد بــن حوحــو1
/، جامعــة الشــلف2010نــوفمبر 9-8، یــومي المنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة للمؤسســات الصــناعیة فــي خــارج قطــاع المحروقــات فــي الــدول العربیــة

.6-5: الجزائر، ص ص
تسـویق، جامعـة الجزائـر، كلیـة العلـوم : وم التجاریـة، تخصـص، رسـالة ماجسـتیر فـي العلـدور إدارة التسویق في كسـب الزبـون، عبد الحفیظي محمد الأمین2

.86-85: ص ص،2009الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التجاریة، 
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قاعـدة بیانـات، بحیـث أي تقسیم الزبـائن بعـد جمـع المعلومـات عـنهم ومعالجتهـا ودمجهـا فـي: التقسیم: 2-2

وكــذلك حســب المنتــوج )متوســطكبیــر،صــغیر،(یقســم الزبــائن حســب أهمیــة الشــراء لــدیهم وكــذلك حســب الشــراء 

.العلاقة معهبالمراد شراؤه وحسب القدرة لدیه، للضبط الجید لسیاسة التسویق 

هـي مـن حسـب قـدراتهموتمییـزهم الزبـائن وتقسـیمهم أو التعرف علـىإن الغرض من تعیین: التفاعل: 2-3

اجل التفاعـل معهـم للتعـرف علـى المزیـد عـن حاجـاتهم واهتمامـاتهم وأولویـاتهم وكـذلك لأجـل خلـق حـوار مسـتمر 

حیـث أن سـر إدارة علاقـة الزبـون یكمـن فـي الإصـغاء زبائن من خلال قنـوات الاتصـال المتاحـة للمؤسسـة،المع 

.بالزبون تحاول التركیز على مساعدة الزبون وإبهاجهولذا فان العلاقة والتعلم في الحدیث والبیع،

عـن طریـق الرسـائل الالكترونیـة لتكـوین علاقـة تقوم المؤسسة بالاتصـال مـع الزبـون هاتفیـا أو: التبادل:2-4

أن الزبون یتصل بالمؤسسة عن طریق وسائل أخرى كالرسائل معه بإعطائه مجمل المعلومات التي یحتاجها أو

لالتقاء معه في نقطة البیع هذا الاتقاء یكون قاعدة بیانات للمؤسسة یجب أن تستغلها وعلیها أن الالكترونیة أو ا

.هالتقاء بعند تسعى بالزبون إلى إكمال عملیة الشراء 

نفــس الوقــت وأثنــاء أول اتصــال واحتكــاك علاقــة مــع الزبــون ببنائهــا وتقویتهــا فــيالأي تنمیــة : التنمیــة: 2-5

الاتصال هو لتحقیق الأهداف المسطرة والمُعَدة مسبقا، ومؤشرات العلاقة یمكن أن تأخذ معه، بحث أن ممارسة 

:عدة أشكال

؛علاقة تحقق الرضا•

؛رقم أعمال لكل زبون•

؛لكل زبون وحصتهالمردودیة•

وط نجاح تطبیق التسویق بالعلاقاتشر :المطلب الرابع

الاعتبار لضمان نجاح التسویق بالعلاقات كإستراتیجیة هناك بعض الشروط الواجب على المؤسسة وضعها في 

1:تسویق فعالة، تتمثل هذه الشروط فیما یلي

نظــــام جــــذب واكتســــاب العمــــلاء : " یعــــرف نظــــام إدارة العمــــلاء كمــــا یلــــي: علاقــــة العمــــلاءإدارةتنمیــــة -1

المربحین، والاحتفاظ بهم من خلال تحلیل معلوماتهم، وفهم متطلباتهم، من خلال عملیة طویلة تضع في 

توطیــد علاقــة قویــة مــع العمــلاء غیــر إلــىالاعتبــار التوافــق بــین نشــاط المؤسســة واســتراتیجیاتها، وتهــدف 

".مربحینال

.في المبحث المواليCRMالعلاقة مع الزبون إدارةجانب إلىوسوف نتطرق 

تسویق، جامعة : في العلوم التجاریة، تخصص) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، 1
.33-31:ص ص،2010/2011، كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، 3الجزائر
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:الآتیةیتطلب نجاح تطبیق التسویق بالعلاقات أن یتصف مقدم الخدمة بالصفات : كفاءة مقدمي الخدمة-2

العلاقة والتعامل مع العملاء؛إدارةالمهارة في -

؛المرونة في الاستجابة لطلبات العمیل-

؛للإدارةالرجوعالاستعداد لاتخاذ القرارات دون -

والرغبة في ذلك؛المسؤولیةتوافر القدرة على تحمل -

مع العملاء؛والتواصل الفعالالاتصالالقدرة على -

القدرة والمعرفة الفنیة بالمنتجات والخدمات المقدمة من المؤسسة؛-

ساهم التقدم التكنولوجي كثیرً فـي :التسویق بالعلاقاتاستخدام أدوات تكنولوجیا المعلومات في دعم أنشطة -3

:التقنیات التالیةاستخدامإقامة التسویق بالعلاقات من خلال 

تقنیـــات الاتصـــال الفـــردي عبـــر شـــبكة الانترنیـــت بـــین العمیـــل وممثـــل خدمـــة العمـــلاء، بمـــا یضـــمن حـــل -

لمكالمات الهاتفیة؛لمشاكله، ومعالجة شكواه بنفس السرعة والاهتمام الشخصي الذي تتیحه ا

بســرعة ودقــة الانترنیــتتقنیــات التجــارة الالكترونیــة حیــث تســتطیع المؤسســة تقــدیم منتجاتهــا عبــر شــبكة -

متناهیتین؛

ـــأة أفضـــل العمـــلاء مـــن خـــلال إعطـــائهم معلومـــات عـــن الأســـعار- ؛اســـتخدام شـــبكة الانترنیـــت فـــي مكاف

وتفضـیلا تـهوتقـدیم خصـومات فردیـة بحسـب نمـط الشـراء السـابق للعمیـل، وعـروض خاصـة لمنتجاتهـا،

من خلال شبكة المستندات التابعة للعملاء؛

بطاقـــات الذكیـــة التـــي تعـــزز خیـــارات الـــدفع بالنســـبة الالشـــبكات الالكترونیـــة و : تقنیـــات الـــدفع الذكیـــة مثـــل-

تعزیز علاقاتها مـع التجـار، والحفـاظ لعملاء والتجارة، بما یحقق ربحیة أكبر، ویمكن للمؤسسات المالیة

علیهم من خلال تقدیم قیمة دائمة، تتمثل في مساعدتهم على استخدام التجارة الالكترونیة؛

:ما یليإتباعبرنامج ولاء العملاء یتضمن: تطویر برامج ولاء العملاء-4

عــدم تمتــع العمــلاء بــنفس الحقــوق والامتیــازات، ولكــن یــتم التعامــل مــع كــل عمیــل بشــكل مختلــف عــن -

؛الآخرینالعملاء 

لا یشترط أن تكون مكافأة العملاء اقتصادیة، نظرا لأنها تتعلق ببناء علاقات طویلة الأجل؛ وذلـك لابـد -

من توفیر الكثیر من أشكال الامتنان للعمیل؛

یشترط نجاح تطبیق :ظفین ذوي الأداء العالي عن الموظفین ذوي الأداء المنخفضاختلاف مكافأة المو -5

الموظفین ذوي الأداء العالي، عن الموظفین دوي الأداء العادي، نظرا مكافأةاختلاف التسویق بالعلاقات 

:إلىالعادي سوف یؤدي الأداءلأنه في حالة مكافأة ذوي الأداء العالي، بنفس مكافأة ذوي 
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؛داء العاليسیتوقفون عن بذل الجهد للقیام بالأعدم قیام أصحاب الأداء العالي بالأداء نفسه، حیث -

؛مؤسسة تقدر جهودهمإلىفقدان المؤسسة لأصحاب الأداء العالي لأنهم سوف یتوجهون -

استراتیجیات التسویق بالعلاقات : الخامسالمطلب 

فتـرة ممكنـة أحـد أدوات التسـویق بالعلاقـات التـي تسـاعد علـى یمكن اعتبـار عملیـة الاحتفـاظ بالزبـائن لأطـول 

ــاة: ـالوصــول إلــى الزبــون المــوالي أو مــا یعــرف بــ تــي هــي احــد الأهــداف التــي یســعى إلیهــا الو زبــون مــدى الحی

.التسویق بالعلاقات

:وهيحیث یقوم التسویق بالعلاقات على مجموعة من الاستراتیجیات التي من شأنها الحفاظ على الزبائن 

ــــالزبون-1 أهــــداف التســــویق طویلــــة أهــــمبــــالزبون لمــــدة اعتبــــار الاحتفــــاظویمكــــن : إســــتراتیجیة الاحتفــــاظ ب

1.بالعلاقات

فــي علاقــة المؤسســة بزبائنهــا یــتم إضــافة المنــافع المالیــة وذلــك مــن اجــل :إســتراتیجیة المنــافع المالیــة:1-1

خصومات : الشراء وربطهم مع المؤسسة لأطول فترة ممكنة من خلال عدة حوافز منهاتكرارعلىتشجیعهم 

مقدمة للزبائن المتكـررین، أو تخفیضـات خـلال حصـول الزبـون علـى نقـاط معینـة مـن خـلال كثـرة تعاملـه مـع 

.بیعاتالمؤسسة لكن هذه الإستراتیجیة سهلة التقلید من المنافسین وتأثرها قصیر الأجل شأنه شأن نشاط الم

والقائمـة علـى أهمیـة بنـاء العلاقـات الاجتماعیـة مـع الزبـائن بشـكل : إستراتیجیة المنـافع الاجتماعیـة: 1-2

شخصـــي ولـــیس اعتبـــارهم مجـــرد وجـــوه بـــدون أســـماء، بتصـــمیم علاقـــات مـــع كـــل زبـــون علـــى حـــدة  فـــإدراك 

تفعیــل وتمتــین العلاقــة الحاجــات والرغبــات الفردیــة ومعاملتــه كصــدیق وخدمتــه بصــورة شخصــیة یســاعد علــى

2.بینه وبین المؤسسة

Customisations) المترافقة مع حاجات العمـلاء(الإیصاءإستراتیجیة :1-3 Bunds : ویعتمـد علـى تقـدیم

المنتج المناسب لحاجات الزبون بشكل فردي من خلال تقدیم الحلول الخاصة والمناسبة لكل زبون ویـتم ذلـك 

یمكــن تكییفهــا حســب حاجــة كــل زبــون مــع الحــرص علــى تقــدیم العدیــد مــن مــن خــلال العــروض المرنــة التــي 

:، ومن أمثلتهاالعروض والبدائل

: صالإمارات العربیة المتحدة، ،2002أكتوبر16-15یومي ،التسویق في الوطن العربي، الملتقى الدولي الأول حول التسویق بالعلاقاتمنى شفیق، 1
55.

.88: ص، مرجع سابق،الحفیظي محمد الأمینعبد 2
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- Mess Customisations لتخصص الشاملا

- Customer Intimacy.                 حمیمیة العملاء

- Innovation لابتكار                                 ا

وتعتمد هذه الإسـتراتیجیة علـى المشـاركة والتكامـل مـع الزبـائن الـذین یرتبطـون : الإستراتیجیة الهیكلیة: 1-4

وصـولا إلـى تقـدیم المنـتج مع المنظمة بالعلاقات طویلة الأمد، سواءً في المعلومات أو الموارد أو التكنولوجیا

مــن قبــل المنافســین ممــا یمكــن المنظمــة مــن بــل الزبــائن، ومثــل هــذه المجموعــة صــعبة التقلیــد قالمطلــوب مــن 

.تحقیق المیزة التنافسیة من خلال العلاقة مع الزبائن

ومــن الجــدیر بالــذكر أن هــذه الاســتراتیجیات لا یمكــن تنفیــذها بنجــاح إلا مــن خــلال تقــدیم منــتج ذو قیمــة 

ن المسـتهدفین مـن للزبون، مـع التأكـد علـى ضـرورة تقسـیم السـوق وفـق الأسـس الصـحیحة والوصـول إلـى الزبـائ

مراحــل لوهــذا یــتم مــن خــلاالمحافظــة علــى العلاقــات المســتمرة معهــمع، مــخــلال المــزیج التســویقي المناســب

1التسویق بالعلاقات

: ویتم تحقیق إستراتیجیة الاحتفاظ بالزبون من خلال عدة أسالیب 

فــي أداء السـلع والخـدمات المقدمـة للمتعـاملین مـن خـلال الإبقــاء :اعيبالمحافظـة علـى المسـتوى الاشـ: 2-1

على مستوى التمیـز الـذي یشـتري الزبـون المنـتج مـن اجلـه، فهنـاك السـلع التـي تشـبع الفئـات ذات الطبقـة العلیـا 

وأن خفــض الســعر یعنــي دخــول فئــات مــن الطبقــات أخــرى یقضــي علــى تمیــز ، فــي شــكل ســلع مرتفعــة الــثمن

.نظر الزبون في الطبقة العلیاالمنتج من وجهة 

وذلــك مــن خــلال جهــود المؤسســة فــي تقلیــل جهــود الزبــائن فــي الحصــول علــى : تبســیط عملیــة الشــراء: 2-2

2. السلع والخدمات التي تضمن للمؤسسة الفوز بمیزة تفضیلیة لدى الزبون الحالي

»«أخرى قدمهاإستراتیجیةوهناك  Chritopherوهي:

نظام التعامل مع شكاوى العملاءإستراتیجیة-2

الجــودة، لمــا تنتجــه مــن إدارةإلــىالمعلومــات الــواردة مــن شــكاوى العمــلاء بأنهــا مــدخل Lovelokوقــد اعتبــر 

ء وتســبب حالــة مــن عــدم الرضــا لــدیهم، ممــا یعنــي مصــدراً للتغذیــة معلومــات حــول النقــاط التــي یهــتم بهــا العمــلا

ى تطویر العمل ومعالجة أسباب عدم الرضا، وهـذا یحقـق إمكانیـة العمـل للمسوق تساعده عل) العكسیة(الرجعیة 

.صحیحة مستقبلاً بطریقة 

، مجلة تكریت دور الزبائن في بناء إستراتیجیة فعالة لتسویق بالعلاقات دراسة تحلیلیة لأداء عینة من مستخدمي أصباغ الطلاءأنیس احمد عبد االله، 1
.76: ص، 2006، 4جامعة تكریت، كلیة الإدارة والاقتصاد،عللعلوم الإداریة والاقتصادیة،

.89-88: ص، مرجع سابق،عبد الحفیظي محمد الأمین2
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اســتجابة المنظمــة لأي خلــل أو فشــل فــي عملیــة إنتــاج : " وقــد عــرف نظــام التعامــل مــع الشــكاوى علــى أنــه

سـي الـذي یـؤثر سـلبا وتسلیم المنتجات التي تقدمها، التي تسبب للعمـلاء أي مسـتوى مـن الإزعـاج المـادي أو النف

1".لدیهمالرضاعلى مستوى 

تعد من المواضیع ذات العلاقة في التسویق، حیث هنـاك مـن یؤكـد علـى سـمعة وثقـة الزبـائن لهـا یعتمـد علـى إذ

نجـاح المؤسسـة فــي التعامـل مــع شـكاوى العمــلاء التـي یقــدمها الزبـائن، فــي حالـة معانــاة المنـتج مــن أي نـوع مــن 

Productالفشل Failuer.

.الإجراءاتویتطلب نظام الشكاوى مجموعة من 

؛القیام بالعمل بطریقة صحیحة من البدایة.1

فشـل مـن عملیـات إنتـاج  وتسـلیم لأيتشجیع الزبائن وتحفیـزهم علـى تقـدیم الشـكاوى فـي حالـة التعـرض .2

؛المنتج

؛التصرف بسرعة في حالة ورود الشكوى.3

الشـكاوى النتیجـة العادلـة والإجـراءات خـلال نظـام مـنالزبـونمعاملة الزبائن بطریقة عادلـة حیـث یتوقـع.4

؛المنصفة

؛الاستفادة من التجارب السابقة في مجال التعامل مع الشكاوى.5

الاستفادة من الخبرة السابقة في مجال بعض الزبـائن الـذین لـم تـنجح المؤسسـة فـي التعامـل مـع شـكواهم .6

2؛بطریقة صحیحة

بالعلاقات وافتراضاتهأبعاد التسویق: سسادالمطلب ال

إن تبنــي مفهــوم التســویق بالعلاقــات كإســتراتیجیة فــي أداء الأعمــال یقــوم علــى مجموعــة مــن الأبعــاد التــي تحــدد 

معالم التسـویق العلائقـي بـین المؤسسـة وزبائنهـا، كمـا أن هـذا النـوع مـن التسـویق یقـوم علـى عـدة افتراضـات مـن 

ا النوع من التسویق مـن أجـل إدامـة العلاقـة القائمـة بـین المؤسسـة و شأنها تحدید السبل الواجب مراعاتها في هذ

.الزبون

،المنظمـة 2003اكتـوبر6/8، یـومي التسـویق فـي الـوطن العربـي الفـرص والتحـدیات، الملتقـى العربـي الثـاني التسـویق بالعلاقـات،الهام فخري احمد حسـین1
.404:العربیة للتنمیة الإداریة، الدوحة، دولة قطر، ص

.88-87:ص صمرجع سابق،أنیس احمد عبد االله، 2
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أبعاد التسویق بالعلاقات: الفرع الأول

: إن للتسویق بالعلاقات أبعاد ومكونات توصل إلیها الباحثون ویمكن حصرها في ما یلي

Relationحیث أن هذا المفهوم یلتقي مع مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون : معرفة العمیل-1 Mangement ،

: حیــث یتضــمن ســجل فیــه تبــادلات الزبــون والخــدمات والمنتجــات التــي یفضــلها وخیاراتــه الشخصــیة مثــل

أسـلوب الاتصـالات ویـتم مـن خلالهـا تحدیـد قیمـة الزبـون للمنظمـة، حیـث بـدأت أغلـب المنظمـات لتطــویر 

1.ا النوع من معرفة الزبون بإیجاد ملفات خاصة تتضمن معلومات عن كل زبونهذ

یرتكـز علـى مبـادلات و ،على انه تسویق الاتصـالالعلاقاتبیعرف التسویق : والاستماع للعمیلالاتصال -2

طـــورت المؤسســـات مجموعـــة كبیـــرة مـــن وســـائل ولـــذلك تفاعلیـــة بـــین المؤسســـة وكـــل زبـــون مـــن زبائنهـــا،

: الاتصال مع الزبون من اجل بناء ولائه وهي

عـن طریـق الفــاكس، ،الزبون بكــل أشـكاله التقلیدیـةبـاتصـال المؤسسـة : الاتصـال فـي اتجـاه الزبــون:2-1

.سائل المعلومات،والانترنیت وطرق أخرى معتمة من طرف بعض المؤسساتو الهاتف، 

الاتصــال بــالزبون یجــب أن یكــون تفــاعلي بمعنــى فــي الاتجــاهین مــن المؤسســة : للعمیــلالاســتماع :2-2

نحــو الزبــون ومــن الزبــون نحــو المؤسســة هــذا التفاعــل یتــرجم قــدرة المؤسســة علــى الإصــغاء لزبائنهــا وفهــم 

تطلعــاتهم وانشــغالاتهم، ویظهــر مــن خــلال تطــور مراكــز الاتصــال واستقصــاء الرضــا وغیرهــا مــن الوســائل 

2.تسمح بالاستقبال للمعلومات من الزبائنالتي

مـن بـین لأطـول فتـرة ممكنـة حیث یمكن اعتبار عملیة الاحتفاظ بالعمیل : الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه-3

أمــا مــا ،التــي تســاعد علــى الوصــول إلــى الزبــون المــواليو التســویق بالعلاقــات المكونــات التــي یقــوم علیهــا

3.یسعى إلیه التسویق بالعلاقاتالذيهدافالفهویعرف بزبون مدى الحیاة 

جدید بأنها خمس مرات تكلفة الإبقاء زبون واحد وهو راض وسـعید، ) عمیل(حیث تقدر تكلفة جذب زبون 

ولكــن أغلــب الدراســات والنظریــات التســویقیة تركــز علــى فــن جــذب زبــون جدیــد ولكــن مــن الصــعب أو مــن 

وتهــدف المؤسســة مــن وراء بنــاء علاقــة مــع الزبــون إلــى بنــاء ،4المســتحیل اســترجاع زبــون غــادر المؤسســة 

.)أو ما یعرف بزبون مدى الحیاة(ولائه لمنتجاتها وخدماتها من اجل ضمان عائد من الزبون الوفي 

ـــى حســـون الطـــائي، 1 ـــة بغـــداد للعلـــوم الاقتصـــادیة، جامعـــة بغـــداد )العلاقـــة والأثـــر(إدارة معرفـــة الزبـــون وأبعـــاد الخدمـــة الصـــحیة عل ـــة كلی العـــراق /، مجل
.151-150:، ص17،2008،ع
.113-112: ، ص صمرجع سابقحاتم نجود، 2
.71: ، صمرجع سابقأنیس احمد عبد االله، 3
ق، ،حكیم بن جروة، محمد بن حوحو4 ساب ع  ج ر صم .14-13: ص 
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: مشاركة العمیل-4

، للمؤسسـةشـریك) العمیـل(وهنا تصل العلاقة بین الزبون والمؤسسة إلى مرحلة جد متطورة فیصبح الزبـون 

تؤخذ بعین الاعتبار أفكاره وتطلعاته في تصمیم المنتجات أو توجیه مختلف الاستراتیجیات التسویقیة حیث

1.)الخ...مضمون الرسالة الإشهاریة،اختیار منافع التوزیع(

ضات التسویق بالعلاقاتافترا: الفرع الثاني

2: یقوم التسویق بالعلاقات على مجموعة من الافتراضات الأساسیة وهي

أن العمیل یفضل الاحتفاظ بعلاقة طویلة الأجل مع مقدم الخدمة أو السـلعة بـدلا مـن التحـول مـن مسـوق .1

؛إلى آخر

إن التعامل مع العمیل الحالي وخدمته والاحتفاظ به، یعتبر اقل تكلفة من عملیة جذب واستهداف العمیـل .2

من خمسة إلى ثمانیة أضعاف تكلفة ، فهناك دراسة تشیر إلى أن تكلفة جذب العمیل الجدید تصل الجدید

؛الاحتفاظ بالعمیل الحالي

أن العمیل الموالي الذي یتمتع بعلاقات طویلة الأجل مع المنظمة ینفق أكثر على منتجاتها، یدفع السـعر .3

؛الأساسي دون تفاوض، ویعتبر مصدر للدعایة من خلال ما یبثه عنها من كلمة الفم الطیبة

الـذي یتمتـع بالعلاقـات طویلـة الأجـل مـع المنظمـة هـو أكثـر ربحیـة للمنظمـة مـن ولدا فان العمیل المـوالي .4

؛العمیل الجدید

إلا أن هذه الافتراضات مازالت محـط جـدل البـاحثتین فـي مجـال التسـویق، قـد تكـون أكثـر صـحة فـي حـالات 

ال بالنســبة لتســویق الهــاتف الجــوال، عضــویة النــوادي، وكــذلك الحــ: التبــادل التعاقدیــة بــین البــائع والمشــتري مثــل

.حالات التجزئة الكبیرة

تاقلاالتسویق بالعوفوائدمنافع: بعالساالمطلب 

الأعمــال وحتــى الخدمیــة منهــا المؤسســات لقــد أصــبح التســویق بالعلاقــات ضــرورة لنجــاح وتطــور الكثیــر مــن 

ذوي العلاقـة فهـي تحقـق لـه مـن منـافع وفوائـد علـى جمیـع الأطـراف لمـا التي تعتمد بنسبة كبیـرة علـى العلاقـات، 

ء وعلــى الــرغم مــن أن نتــائج التســویق االنفــع علــى كــل مــن مقــدم للخدمــة والمســوق للســلعة والعمیــل علــى حــد ســو 

.كبیرةأنهاإلابالعلاقات تكون بطیئة 

1
ود، ج ع حاتم ن ج ر قم صساب  ، :113.

ق،م،الھام فخري احمد حسین2 ساب ع  ج .396-395:صر
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1:تكمن منافع التسویق بالعلاقات للمنظمات التي تتبنى هذا المفهوم في النقاط التالیة-1

كثیفـة تسـاعدها علـى تجـاوز أسـواقفـي ظـل الأجل مع العملاء هي میزة تنافسـیة،تعتبر علاقة طویلة •

؛لحد ما، وتجنب الحروب السعریةالمنافسة

؛العمیل المواليإلىمن خلال الوصول ،تساعد إلى الوصول إلى ما یعرف بعمیل مدى الحیاة•

؛تساعد المؤسسة على الوصول إلي تحقیق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة•

التقلیل من التكالیف التسویقیة خاصة في مجال الترویج والتعریف بالمنظمة وجهـود اسـتقطاب العمـلاء •

؛الجدد

: منافع التسویق بالعلاقات بالنسبة للعملاء-2

: قد یحقق التسویق بالعلاقات للعمیل ما یلي

؛الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد العمیل على التعامل معها•

ملین لدیــــه تســــاعده علــــى الحصــــول علــــى امقــــدم الخدمــــة والعــــأومــــع المســــوق الاجتماعیــــةالعلاقــــات •

؛الأحیانالمعاملة الخاصة في اغلب 

؛التقلیل من تكالیف التحول من مسوق لآخر سواء التكالیف الاجتماعیة أو المادیة أو النفسیة•

CRMإدارة العلاقة مع الزبون : لثالمبحث الثا

التســویق الحــدیث أو المعاصــر علــى علــىالأساســیة لإدارة علاقــة الزبــون هــي منبثقــة مــن التركیــزإن الفكــرة 

.ركان الأساسیة للمنظمة في تحقیق نجاحها والنمو والبقاءالأالزبون واعتباره احد 

احـــدي الاســـتراتیجیات المعتمـــدة مـــن قبـــل المؤسســـة لـــربط العلاقـــات الزبـــائن بأنهـــاوبهـــذا یمكـــن اعتبـــار إدارة

بوجــه عــام والزبــائن علــى وجــه الخصــوص، والتــي تقــوم علــى أســاس التحــاور والتشــاور علاقتهــا بــین المســتفیدین

القــدرة علــى الحــوار (والثقــة المتبادلــة مــن اجــل الاحتفــاظ بالزبــائن وتحقیــق قیمــة لكلیهمــا یمكــن النظــر إلیهــا بأنهــا 

).ي تعمل على البقاء باتصال دائم مع الزبونالمستمر مع الزبائن باستعمال تشكیلة من الوسائل المختلفة الت

مفهوم الزبون: المطلب الأول

ومختلــف التعــاریف علــى مفهــوم الزبــون مــن الوقــوف فلابــدقبــل التطــرق إلــى مفهــوم إدارة العلاقــة مــع الزبــون 

.كیفیة التعامل معهأنواعه و من اجل معرفة المتعلقة به

.406-405:ص ص،مرجع سابقالهام فخري احمد حسین،1
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الزبونتعریف: الفرع الأول

من أهم المرتكزات التي تستند علیها إدارة علاقات الزبـون إذ اجمـع البـاحثون والمفكـرون علـى أن یعد الزبون 

هنـاك العدیــد و ،الزبـون یعـد المحــور الأساسـي لأنشــطة المؤسسـات، بوصــفه المعادلـة الأصــعب لكـل إدارة منظمــة

.من التعاریف التي عرفت الزبون

وهو المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراته ":بأنهالزبون"طالب، الجنابي"حیث یعرف كل من 

تــأثیرات العائلیــة البعوامــل داخلیــة مثــل الشخصــیة والمعتقــدات والــدوافع والــذاكرة وبعوامــل خارجیــة مثــل المــوارد و 

ســـواء مـــن منـــاطق الریـــف أو المدینـــة أو ؤسســـاتوقـــد یكـــن الزبـــائن أفـــراد أو موجماعـــات التفضـــیل والأصـــدقاء،

1".شرائح المجتمع مختلف 

ذلك الشـخص الـداخلي والخـارجي والـذي یقتنـي منتجـات مؤسسـة مـا مـن " :الزبون على انه"الطائي"ویعرف 
لتحقیــق حاجاتــه ورغباتــه أو رغبــات عائلتــه عــن )ؤسســةداخــل الم(الســوق الصــناعي أو الاســتهلاكي أو الــداخلي

2".التبادلطریق الشراء أو

ائن الزبتصنیف : الفرع الثاني

أنواع الزبائن-1

نمیز بین نوعین من الزبائنویمكن أن 
وهــم الأفــراد العــاملین فــي الوحــدات والأقســام الــذین یتعــاملون مــع بعضــهم الــبعض : الزبــون الــداخلي:1-1

كمـا أن تعزیـز العلاقـة مـع الزبـون الـداخلي بشـكل دائـم وتحسـینها باسـتمرار واجبـة بـل ملزمـة 3.لانجاز العمل

كونـه یتفاعـل مباشـر مـع الزبـائن لزبـون،لباعتباره المنفذ المباشر للإستراتیجیة التسـویقیة المبنیـة علـى التوجـه 

4.الزبونالخارجیین وبالتالي فهو المسؤل المباشر في المؤسسة على كسب رضا ثم ولاء 

وهم الذین یتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المنظمة ویتلقون المخرجات : الزبون الخارجي:1-2

.النهائیة منها

تعـد فكـرة منطقیـة، ،)الزبـون الخـارجي(و)الزبون الداخلي(أن توسع فكرة الزبون بوصفه أحد موجودات المنظمة 

،والجدول 5خدمة داخل المنظمةفلا فرق بین زبون یحتاج لمنتج أو خدمة خارج المنظمة وآخر یحتاج لمنتج أو

.یوضح أوجه التشابه بین الزبون الداخلي والخارجي)02(رقم 

.74-73: ، ص ص2009الأردن، /، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان1، ط)إدارة معرفة الزبون (، إدارة المعرفة علاء فرحان طالب، أمیرة الجنابي1
.60: ، ص2009الأردن، /، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،عمان1، طإدارة علاقات الزبونیوسف حجیم سلطان الطائي، 2
فـي إدارة الأعمـال، جامعـة الكوفــة، ) غیـر منشـورة (سـتیر ، رسـالة ماج، أثـر إدارة معرفـة الزبـون فـي تحقیـق التفـوق التنافسـيأمیـرة هـاتف حـداوي الجنـابي3

.38: ، ص2006كلیة الإدارة والاقتصاد، 
4

ي،  عاد س ء  سا خن )(ال

ص ص خ ص2006خدة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة جامعة بن یوسف بن التسویق،:ت ص   ، :42-44.
س، أمیرة ھاتف حداوي الجنابي5 عنف ج ر م صال  ، :38.
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أوجه التشابه بین الزبون الداخلي والخارجي:)02(الجدول 

الزبون الخارجيالزبون الداخليأوجه التشابه

أخر عملیة إنتاجیةالعملیة الإنتاجیة السابقةالاستلام من

حب التسلیم أو عند الحاجةحسب الحاجةالتوقیت

الاستلام بالموعدالاستلام بالتوقیت الملائم وبالمواصفات المتفق علیهاالاهتمام

التسلیممن وقت الانتظار أو تأخر من تأخیر أو عدم الملائمةالشكوى

رضا وولاء الزبونرضا العاملالنتائج

فـي )غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر معرفة الزبون في تحقیق التفـوق التنافسـيإدارة، أثر هاتف حداوي الجنابيأمیرة:المصدر
.38:، ص2006والاقتصاد، الإدارة، جامعة الكوفة، كلیة الأعمالإدارة

التصنیف على أساس الخصوصیة-2

وتوجد عدة زوایا واعتبارات یمكن الاعتماد علیها في تصـنیف زبـائن المؤسسـة وتحدیـدهم بدقـة مـن أجـل إعطـاء 

.ئن بشكل فردياالفرصة لرجال التسویق لتركیز جهودهم وتوجیه التعامل مع الزب

.تهم الشخصیة ولطرق التعامل معهمیمكن الإشارة إلى وجود عشرة أنواع من الزبائن وفق لصفا

.أنواع الزبون وطرق التعامل معهمأنماط و ): 03(الجدول رقم

طریقة التعامل معهسلوكیاتهالزبون

زبون سلبي
Passive

Customer

یتصف هنا بالخجل و المزاجیة •
كثـــرة الأســــئلة ورغبــــة فــــي الإصــــغاء •

بانتباه ویقظة 
البطء في اتخاذ القرارات •
.إعطاء ردود للأسئلة التي تطرح•

الصــبر ومحاولــة الوصــول إلــى الأســباب •
التــي تـــؤدي إلـــى عـــدم قدرتـــه علـــى اتخـــاذ 

القرار 
مسایرته للوصول إلى ما یحقق رغباته •
إن لا یجبــــره الموظــــف للتعــــرف بالاتجــــاه •

.الذي یرغبه
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الزبون المشكك
Skeptical
Customer

یتصــف هــذا الزبــون بنزعتــه العمیقــة •
إلى الشك وعدم الثقة

الهیمنــة التهكمیــة التــي تنطــوي علــى •
سخریة ما یقوله الغیر له 

.صعوبة الشيء الذي یریده•

ـــه شـــكه • ـــذي یبنـــي علی معرفـــة الأســـاس ال
وعدم ثقته 

عدم محاولته في ما یدعي ویقول •
وتكیـــف الحـــوار معـــه بطریقـــة تزیـــل شـــكه •

.وعدم ثقته

الزبون 

المغرور

المندفع
Egotistical
Customer

یبـالغ فـي إدراكــه لذاتـه وهــذا مـا یولــد •
اتجاهات ونزعات التمیز والسیطرة 

ــــذي یقــــوده دائمــــا • الغــــرور المفــــرط ال
إلى الشعور بالثقة 

یثـــار بســـهولة ولا یســـأل كثیـــر وذلـــك •
.لشعوره بأنه یعرف كل شيء

محاولة إنهاء معاملته بسرعة •
معاملته على انه شخص ذو أهمیة كبیره •

لقیم وانه صاحب الرأي ا
الابتعــــــاد عـــــــن الــــــدخول فـــــــي التفاصـــــــیل •

.والتركیز على الهدف الأساسي

الزبون المتردد
Indecisive
Customer

یتصـــــف بعـــــدم قدرتـــــه علـــــى اتخـــــاذ •
القرارات بنفسه 

یبدوا متردد في حدیثـه وغیـر مسـتقر •
في رأیه 

لا تــتم إجابتــه بــنعم أولا وإنمــا یؤجــل •
.في قراره إلى وقت أخر

إشــــــــعاره بــــــــان فــــــــرص الاختیــــــــار أمامــــــــه •
محدودة 

إشـــعاره بـــان الطریـــق إلـــى الحلـــول البدیلـــة •
مغلق 

إشـــــعاره بافتقـــــار رأیـــــه إلـــــى المنطـــــق مـــــن •
.خلال تدعیم أقواله بالأسباب

الزبون 

الغضبان
Angey

Customer

ـــــز بالغضـــــب وإمكانیـــــة الإثـــــارة • یتمی
بسرعة 

یســـتمتع بالإســـاءة للآخـــرین وإلحـــاق •
الضرر بهم 

دائمـــــــــا فـــــــــآراؤهصـــــــــعوبة إرضـــــــــائه •
.متشددة وفیها نوع من التهجم

الأدب والتحلي بالصبر معه •
ـــــى • ـــــوره غضـــــبه والتعـــــرف عل اســـــتیعاب ث

مشــــاكله ومحاولــــة الوصــــول إلــــى أســــباب 
.الغضب لدیه وتسویتها
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الزبون 

المشاهد
Just

Booking
Customer

ـــتمعن فـــي • یمیـــل هـــذا الزبـــون إلـــى ال
.الأشیاء وتفحصها 

لا یوجد في ذهنه شيء محدد یریـده  •
فهو یتمتع بالتسوق 

لا یرغــب أن یكــون محــل مراقبــة أو •
ملاحظـة وإذا شـعر بـذلك فإنـه یكـف 

.فور عن القیام بما یعمل

أن یتم تتبع حركاتـه ومحـل اهتمامـه دون •
إشعاره بذلك

تقـــدیم البـــراهین التـــي تثبـــت بـــان مـــا تقـــوم •
.المنظمة به هو الأفضل

النزويالزبون 
Srapju

lgement
Customer

یتصــــف بالتفــــاخر الــــدائم وقدراتــــه •
على اتخاذ قرارات سریعة 

تـــــــــــــــــتحكم عواطفـــــــــــــــــه بســـــــــــــــــلوكه •
الاستهلاكي 

یكــــــــــره  المعلومــــــــــات التفصــــــــــیلیة •
والشـــرح المســـتفیض عـــن الخدمـــة 

.وما یعد ذلك إلى مضیعة الوقت

محاولة مساعدته لتجنبه الأخطاء •
معلومـــات تتعلــــق الطلـــب منــــه قـــراءة أیــــة •

.باختیاره قبل اتخاذ القرار

الزبون المفكر

الصامت
Silent

Thinker
Customer

ــــــة الكــــــلام فهــــــو • یتســــــم بالهــــــدوء وقل
یستمع أكثر مما یتكلم 

یمتــــاز بــــالاتزان وعــــدم الســــرعة فــــي •
اتخاذ القرار

یعتمــــد علـــــى البحــــث والتقصـــــي عـــــن •
المعلومات لاتخاذ القرار الأنسب 

اســـــتخدام الحقـــــائق التـــــي تســـــاعده علـــــى •
الاختیار الصحیح 

الحـــــــــرص علـــــــــى إعطائـــــــــه المعلومـــــــــات •
الصحیحة وعدم مناقشته بغیر علم 

الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم معه •

الزبون العنید
Dogmatic

Customer

متصف بأنه ایجابي النزعة ونشیط •
یفضــل اتخــاذ قراراتــه بصــورة منفــردة •

بعید عن الآخرین 
فظ یقــــــاوم التغیــــــر وذو عقلیــــــة محــــــا•

مغلقة

محاولة مسایرته فیما یقوله و الثناء علـى •
ذلك 

إظهار التقدیر والاحترام لمعارفه •
.إشعاره بالاهتمام بالأشیاء التي یقولها•
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الزبون الثرثار
Talk live
Customer

یتسم انه صدیق مجامل یستمتع في •
محادثة الغیر 

یتصف بالفكاهة و الدعابة •
لدیه نزعـة الاسـتحواذ علـى مـا یـدور •

من حوار مع غیره 

معاملته بحرص وحذر •
ــــادرة أثنــــاء الحــــدیث • الإمســــاك بزمــــام المب

معه 
ــــــى • ــــــدیر عل ــــــان والتق ــــــر عــــــن الامتن التغبی

.الاقتراحات التي یقدمها 

ــة إدارة، الجنــابيأمیــرةطالــب،عــلاء فرحــان:المصــدر ــون إدارة(المعرف ــة الزب ، دار الصــفاء للنشــر والتوزیــع، 1، ط)معرف

.77-75: ، ص ص2009،الأردن/عمان

وتجدر الإشارة إلى أن معرفة هذه الأنماط والشخصیات من الزبائن وإدراكها من قبل المؤسسة، قد یسهل من 

دراسة حاجاتهم وتوقعاتهم وصولا إلـى تلبیـة تلـك الاحتیاجـات والتوقعـات مهمتها في معرفة وفهم زبائنها وبالتالي

.بعد ترجمتها إلى خصائص المنتج أو الخدمة اللذین یطلبهما الزبون

وعناصرهاهامفهومتهانشأإدارة العلاقة مع الزبون : المطلب الثاني

نشــأة إدارة العلاقة مع الزبون: الفرع الأول

لقــد مــرت الرؤیــة الجدیــدة للزبــون بعــدة مراحــل، فمنــذ الثــورة الصــناعیة فــي القــرن الثــامن عشــر، كــان المحــرك 

ــة  ومــا ارتــبط بهــا مــن إنتــاج الســلع والخــدمات ذات خصــائص MACHINEالأساســي لعــالم الأعمــال هــو الآل

ـــة وبتكـــالیف منخفضـــة، فـــي هـــذه المرحلـــة كانـــت الأولویـــة تعطـــى للن وتطـــویره فیمـــا یســـمي ظـــام التشـــغیلي معین

-Technology(دفع التكنولوجیابإستراتیجیة pushstrategy ( ومع زیادة حدة المنافسـة التـي أخلطـت حسـابات

) القــرن العشــرین(التــي كانــت تعطــي أهمیــة للإنتــاج علــى حســاب الســوق  ومعطیاتــه فــي هــذا الوقــت ؤسســاتالم

ظهــر الزبــون فــي قمــة اهتمامــات المنظمــات الصــناعیة والخدمیــة وبشــتى أنواعهــا وأصــبحت تنــتج علــى ضــوء مــا 

ات وعلــى عــدد والتنــافس أصــبح قائمــا علـى مــن یشــبع أكبــر الحاجـات والرغبــ،یحتاجـه هــذا الزبــون ولــیس العكـس

ــــ. العمـــلاء الممكـــن إرضـــاءهم وكســـب ولائهـــم : وفـــي هـــذه كـــان علـــى المنظمـــات إن تتبـــع الزبـــون فیمـــا یســـمى ب

Market-pullإسـتراتیجیة سـحب السـوق Strategy ولعـل التطـور الثالـث الكبیـر الـذي حصـل بعـد ذلـك هـو

رفــة والــذي یرتكــز علــى معرفــة الســوق مــع إدارة المعرفــة التــي اعتبــرت الزبــون المصــدر الأســاس والمهــم فــي المع

Customer" رأس المـال الزبـوني " ت والـذي عبـر عنـه بمفهـوم ؤسسـاوتغیراته، هذا ما یبین قیمة الزبون للم –

Capital الثورة المتضمنة في علاقات الشركة مع زبائنها: والذي عرف بأنه.
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مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون: الفرع الثاني

الحدیثـــة باعتبــاره المصـــدر ؤسســاتالزبــون الیـــوم أصــبح مــن المفـــاهیم الأساســیة الشـــائكة لــدى المإن معرفــة 

والمتمثلة في العائدات المنتظرة من جراء التعامل الجیـد مـع الزبـون وإقامـة ؤسساتالرئیسي لخلق القیمة لهذه الم

: الزبون بعدة تعاریف نذكر منهاحیث تم تعریف إدارة العلاقة مع،العلاقات الدائمة معه

مجموعـــة مـــن الأنظمـــة الأولیـــة والأدوات التقنیـــة التـــي تســـمح : " تعـــرف إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون علـــى أنهـــا

للمؤسســـة باتخـــاذ قـــرارات تســـویقیة صـــائبة مـــن حیـــث التوقیـــت والجـــودة للمحافظـــة علـــى مســـتوى ربحیـــة أعمالهـــا 

.1"وتنمیتها

ـــى أنهـــاالزبـــونمـــعإدارة العلاقـــة" ر وطیـــار أحســـن شـــلبي عمـــا" وكـــذلك عـــرف كـــل مـــن  الاســـتخدام : " عل

كاملة، بما یحقـق الاستراتیجي للمعلومات والعملیات، التكنولوجیا، والأفراد في العلاقة مع الزبون عبر دورة حیاة

2" .أهداف المؤسسة والزبون 

الزبـائن فـي نقطـة تصـمیم المنتجـات مـن أجـل الفلسفة التـي تضـع : " كما تعرف إدارة علاقة الزبون على أنها

3".توجیه موارد وجهود المنظمة لتقدیم أفضل الخدمات وتعزیز ولاء الزبائن لها 

نشـــاطات المؤسســـة المرتبطـــة " :یعـــرف إدارة علاقـــات الزبـــون علـــى أنهـــا" درمـــان ســـلیمان صـــادق"ونجـــد أن 

4". بتطویر الزبائن والمحافظة علیهم 

بــان إدارة علاقــات الزبــائن وهــي فلســفة تخــص الأعمــال تســتخدم علــى نطــاق واســع فــي "Detination"وأكــد 

.مصممة لغرض تقلیل التكالیف وزیادة الربحیة من خلال ترسیخ ولاء الزبونؤسساتالم

: فــي العلــوم الاقتصــادیة، تخصــص) غیــر منشــورة(رســالة ماجســتیر دور التســویق فــي زیــادة تنافســیة المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة،عثمــاني عائشــة، 1
جامعــة فرحــات عبــاس، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر والعلــوم التجاریــة، قســم العلــوم الاقتصــادیة، اقتصــاد وتســییر المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة،

47-46:ص ص،2011

أبحـــاث الاقتصــادیة وإداریـــة، جامعــة محمـــد ، مجلــة ، دور تكنولوجیـــا المعلومـــات فـــي تــدعیم وتفعیـــل إدارة علاقـــات الزبـــائنمحمــد قریشــي، عبـــد االله غــانم2
.147:ص،2011، 10خیضر، ع

) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر، تطبیقات إدارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء الالكترونیة وأثرها في بنـاء القیمـة للزبـونسوزي صلاح مطلب الشبیل3
.16: ، ص2012الأعمال الالكترونیة، في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، كلیة الأعمال، قسم 

.111: ، صمرجع سابقدرمان سلیمان صادق، 4
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إدارة كــل تفــاعلات الزبــون وذلــك مــن " : بمعنــاه الواســع وهـيعلـي إدارة علاقــة الزبــون"Edelstein"وأكـد

استخدام المعلومات عن طریق الزبون الحـالي والمحتمـل، لأجـل التفاعـل بفعالیـة أكبـر مـع الزبـون فـي كـل خلال 

1."مراحل العلاقة معهم 

منهجیـة لفهـم سـلوك الزبـون والتـأثیر فیـه " : ومن خلال التعاریف السـابقة یتضـح إن إدارة العلاقـة الزبـون هـي

مـن الوسـائل التنظیمیـة والتقنیـة والبشـریة لإدارة علاقـة مـن من خـلال التواصـل معـه أو هـي عبـارة عـن مجموعـة 

"ط علاقة خاصة وشخصیة مع كل زبوننوع جدید مع الزبون هدفها الأساسي رب

CRMعناصر إدارة العلاقة مع الزبون : الفرع الثالث

CRMعناصر إدارة العلاقة الزبون : )05(الشكل رقم 

الزبون

إدارةقاتعلا

إدارة معرفة الزبون وفق منظور التكامـل بـین إدارة المعرفـة وإدارة علاقـات زكریا مطلك الدوري، یعرب عدنان حسین، :المصدر

الجـودة الشـاملة فـي ظـل إدارة المعرفـة وتكنولوجیـا المـؤتمر العلمـي الـدولي السـادس حـول الزبون وعلاقاتها بدورة حیـاة الزبـون،

.5:،ص2006الأردن، أفریل /داریة، عمانجامعة العلوم التطبیقیة الأردنیة الخاصة، كلیة الاقتصاد والعلوم الإ" المعلومات

2: ویمكن توضیح هذه العناصر

ي تریــد أن تحققــه المؤسســة والنمــو المســتقبلي الــذي تهــدف إلیــه، وهــو المصــدر الوحیــد للــربح الــذ:الزبــون -أ

بأقـل مـوارد ممكنـة، لكـن نـادر بسـبب أن الزبـائن الیـوم أكثـر معرفـة ىوالزبون الجید هو الذي یوفر ربح أعلـ

.بالمنتجات الموجودة في الأسواق، وهذا ما یشكل منافسة شدیدة بین المؤسسات

: ، ص ص2012الأردن،/، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان1ط، استراتیجیات التسویق منظور متكامل،محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة1
271-272.

.148: ، صسابقمرجع محمد قریشي، عبد االله غانم، 2

إدارة علاقات 

الزبون
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مؤسســـة وزبائنهـــا اتصـــالات ثنائیـــة الاتجـــاه وتفاعـــل مســـتمر بینهمـــا، تتضـــمن العلاقـــات بـــین ال: العلاقـــات-ب

والعلاقــات یمكــن أن تكــون قصــیرة الأمــد أو بعیــدة الأمــد، ویمكــن أن تكــون مســتمرة أو منقطعــة، متكــررة أو 

.مرة واحدة

ولكــن یتضــمن أیضــا التغییــر ،أن إدارة علاقــات الزبــون لــیس نشــاط یقــع ضــمن قســم التســویق فقــط: الإدارة-ت

مـن اجـل تحقیـق بنیـة ،هـا المؤسسـةاالتنظیمي المستمر في الثقافة والعملیات والهیكل والتكنولوجیا التـي تتبن

تحتیــة مناســبة تمكنهــا مــن اســتیعاب هــذا المــدخل، وان معلومــات الزبــون التــي تجمعهــا تتحــول إلــى معرفــة 

.مات والفرص التسویقیةالمؤسسة التي تقود الأنشطة لأخذ میزة المعلو 

أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون وأهدافها وأسباب تبنیها: المطلب الثالث

أهمیة إدارة العلاقة مع الزبون : الفرع الأول

مــع الزبــون هــي الاســتخدام الاســتراتیجي للمعلومــات والمعــارف والتكنولوجیــا ) إدارة العلاقــة(إن تسـییر العلاقــة 

1.حد سواءمع الزبون عبر دورة حیاة كاملة فهي تحقق منافع للزبون والمؤسسة علىوالأفراد في العلاقة 

:فبالنسبة للمؤسسة فهي تحقق

فكلمـا أصــبح لـدى الزبــون معرفـة أكثــر وثقـة اكبــر بخـدمات المؤسســة التـي یتعامــل ، زیـادة كمیـة الشــراء-1

؛المؤسسةمعها قیاسا بالمنافسین، فإنها تكون كمیة المشتریات اكبر من هذه 

علاقــة مــع الزبــون وحســـن إدارتهــا یــؤدي إلــى اختفــاء أو التقلیــل مــن التكـــالیف، أفبــد. تقلیــل التكــالیف-2

،التـرویج،الإعـلان: (وتكون موجودة عند التكامل مع زبـون جدیـد أو عنـد اجتذابـه فمـن هـذه التكـالیف

؛...)بناء أنظمة أو قواعد بیانات 

الزبون میزة تنافسیة دفاعیة للمؤسسة في ظل أسواق كثیفة تسـاعدها تعتبر العلاقات طویلة الأجل مع -3

؛على تجاوز تحدیات المنافسة إلى حد ما وتجنب الحروب السعریة

2؛تحقیق الثقة و الالتزام والمشاركة في المعلومات بین المؤسسة وزبائنها-4

حو كسـب أفضـل الزبـائن ة في دعم أسواقها من خلال التوجه نؤسستساعد إدارة علاقة مع  الزبون الم-5

Best Customersوإدارة الحمـلات التسـویقیة بأهـداف واضـحةCaler Goals وموضـوعیة وتسـاعدها

؛في قیادة وخلق النوعیة في المبیعات

، إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ على الجودة والتمیز لمؤسسات الأعمال لممارسة التسویق       فاطمة مانع، الزهرة یخلف، نعیمة بارك1

2007نوفمبر 05-04، یومي بیةالمعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العر ، الملتقي الدولي حول الالكتروني

.13: كلیة الاقتصاد والتسییر، جامعة حسیبة بن بو على، الشلف، ص
اقتصاد وإدارة المعرفة: في علوم التسییر، تخصص) غیر منشورة(، مذكرة ماجستیر دور المعرفة في تحسین تسییر علاقات الزبائنإیمان قحموش، 2

.36-35: ، ص ص2010كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم عوم التسییر، والمعارف، جامعة محمد خیضر بسكرة، 
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ات في تحسین عملیات البیع بالتجزئة وإدارة المبیعات من خلال المشـاركة بالمعلومـات ؤسستساعد الم-6

Informationمن جمیع العاملین  Shared By Multiple Employees؛

تســاعد فــي التعــرف علــى نوعیــة الزبــون وتحلیــل البیانــات التــي تخصــه ممــا یســهم بفاعلیــة فــي تغییــر -7

1،إستراتیجیة المؤسسة في عملیاتها المختلفة ومنها بشكل خاص وظیفة التسویق وتقدیم الخدمة

: أما بالنسبة للزبون فهي تحقق

؛مع الجهة التي اعتاد الزبون في التعامل معهاالراحة والثقة في التعامل -1

العلاقــات الاجتماعیــة مــع المســـوق أو مقــدم الخدمــة والعـــاملین لدیــه التــي تســـاعد فــي الحصــول علـــى -2

؛خاصة في أغلب الأحیانالمعاملة ال

التقلیل من تكالیف التحول من مسـوق أو مقـدم خدمـة لآخـر سـواء التكـالیف الاجتماعیـة أو المادیـة أو -3

2؛النفسیة

أهداف إدارة العلاقة مع الزبون: الفرع الثاني

تحسـین فاعلیـة التسـویق وزیـادة قیمـة الزبـون، إن انجـاز هـوCRMإن الهدف العام لإدارة العلاقة مع الزبـون 

معالجـة الطلـب، إدارة المخـزون لتخفیـف عبـئ ،لتوزیـعاتقلیـل تكـالیف : ( مثل هذه الأهداف التشغیلیة یؤدي إلـى

3.)الزبون وتكالیف الحصول علیه

CRMأسباب تبني إدارة العلاقة مع الزبون : الفرع الثالث

علـى الحفـاظالهـدف الرئیسـي الـذي یتمثـل فـيسباب التي تقف وراء تبني إدارة العلاقـة مـع الزبـون الأإن من 

الزبون الحالي وعدم البحث عـن زبـائن جـدد والنـاتج عنـه التقلیـل مـن التكـالیف المترتبـة عـن تكـالیف البحـث عـن 

4: زبائن جدد وذلك لأنه یحقق ما یلي

؛من أرباحها%80من المنظمات زبائنها یولدون %20، من المفترض أن باریتووفقا لمبدأ -1

2مـن(و ، جهود مادیة لازمـة للبیـع لزبـون جدیـد)10الى8من(یأخذ في المتوسط الصناعیة،المبیعاتفي -2

؛لازمة للبیع إلى الزبون الحالي) 3الى

مـرات مـن الحصــول علـى تكـرار الشـراء مـن الزبــائن ) 10الـى5مـن(كلفـة الحصـول علـى زبـون جدیـد أكثــر -3

؛الحالیین

.275-274: ، ص صمرجع سابقمحمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة، 1
.406-405: ، ص صمرجع سابقالهام فخري احمد حسین، 2
.178: ، دار الوراق للنشر والتوزیع، ص1، طبونإدارة العلاقة مع الز یوسف حجیم سلطان الطائي وآخرون، 3
.144-143: ، ص صمرجع سابقدرمان سلیمان صادق، 4



ل  ص لالف و لأ لتسویق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون اا

33

ا فــي عملیــة الحصــول دورا ایجابیــا كبیــر Referral Customerیــؤدي الزبــون الحــالي أو الزبــون المرجعــي -4

؛على زبائن جدد بكلفة قلیلة أو منعدمة في اغلب الأحیان

:وتصنف أسباب تبني إدارة علاقة الزبون إلى أسباب تكتیكیة وأخرى إستراتیجیة

: فمن الأسباب التكتیكیة ما یلي

: حیث تحقق برامج إدارة علاقات الزبون على المستوى التكتیكي المزایا التالیة

؛أفضل خدمة للزبائنإعطاء -1

؛تصبح مراكز الاتصال بالزبون أكثر فعالیة-2

؛تبسیط عملیات التسویق والمبیعات-3

؛اكتشاف عملاء جدد-4

؛زیادة العائد من الزبون-5

: أما الأسباب الإستراتیجیة فتتمثل في ما یلي

؛فهم احتیاجات الزبون والتنبؤ بها-1

؛بناء علاقة مع الزبون ذات قیمة وطویلة الأجل-2

؛التعرف على المستخدمین قلیلي الشراء وكثیري الشراء وإدارة ربحیة الزبون-3

؛تحسین الاسم التجاري للمؤسسة، وولاء الزبون لها-4

نموذج إدارة العلاقة مع الزبون: الرابعالمطلب 

یســـهل آلـــيإن نمـــوذج إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون یحتـــوي علـــى نظـــام المعلومـــات وعلـــى جانـــب إداري وجانـــب

عملیة إدارتها وتنظیمها، كذلك هو الأمر بالنسبة لإدارة العلاقة مع الزبون كنظام، فإذا كانت تعتمـد علـى تـوفیر 

.لي لتسجیلها جاهزة لاتخاذ القراراتآقاعدة من البیانات فهذه الأخیرة تتطلب برنامج دعم 

التحتیــة وتســییر البنیــةاءات الإدارة إدارة العلاقــة مــع الزبــون الجانــب البشــري وكفــ) نمــوذج(حیــث یظــم نظــام 

والشكل الموالي یوضح هذا النموذج 1تطور في معالجة البیاناتالأكثرلي تدعمه برامج الإعلام الآليآوجانب 

)06.(

قعبد الحفیظي محمد الأمین، 1 ساب ع  ج ر صم  ، :96.
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.  إدارة العلاقة مع الزبوننموذج ): 06(الشكل رقم 

ــزة حكــیم بــن جــروة، محمــد بــن حوحــو:المصــدر ــات مــن خــلال الزبــون مصــدر لتحقیــق التنافســیة واكتســاب می ، تســویق بالعلاق

والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات الصـناعیة فـي خـارج قطـاع المنافسـة الملتقـى الـدولي الرابـع حـولمداخلة مقدمة،تنافسیة

.12:الجزائر، ص/الشلفحسیبة بن بو علي ، جامعة2010نوفمبر 9-8، یومي المحروقات في الدول العربیة

.CRMالعلاقة مع الزبون إدارةیوضح الشكل السابق 

المؤسسـة الاسـتعداد التـام للاسـتمرار فـي یتطلـب مـن CRMإن نمـوذج : قیادة إدارة العلاقة مع الزبون-1

عملیة الاتصال مع الزبون وبناء علاقة طویلة المدى معه تكون محددة الأهداف والشروط، إضافة إلى 

.ضرورة امتلاك القدرة على تنظیم هذه العلاقة

العلاقــة ونقصــد بهــا الاعتمــاد علــى نظــم الــدعم الآلیــة فــي إدارة هــذه : نمذجــة إدارة العلاقــة مــع الزبــون-2

.مع امتلاك الكفاءات اللازمة لاستغلال النموذج في تحقیق الأهداف المسطرة،وتسییر ملفات الزبائن

تتطلب عملیة التبسیط تحقیق عدة مسـتویات مـن التوافـق والتطـابق بـین محـیط : CRMتبسیط عملیات -3

.ات والأهدافالأعمال، بین البنیة التحتیة والأهداف، بین الأسالیب والأهداف، بین الكفاء

: قیادة إدارة العلاقة مع الزبون 

ق • ط من ك  لا مت .CRMا

.تحدید عملیة الإدارة •

.تنظیم عملیة الإدارة•

تحسین عملیة إدارة العلاقة مع 
ن  و زب ال

. تنظیم وتحسین العملیة•

. تنظیم مجموعات التحسین•

ن  و زب ع ال م ة  لاق رة الع ة إدا ج مذ : ن

.ترشید حلقة خلق القمة•

ت • وا ل أد ما ع ست ل(CRMا صا لات وا ت  ما و عل م ).منافذ ال

. التدریب المتواصل على استعمال النموذج•

.تحسین وترشید برامج العمل الوظیفي •

ج ( وذ م الأعمال،المنتجات، التسعیر، التوزیع،الولاء ن

تقییم عملیة إدارة العلاقة مع الزبون

.تنظیم قیاس أداء العملیة•

.تنظیم ومراجعة العملیة•
CRMتبسیط عملیات 

.توفیر شروط التبسیط و تسھیل العلاقة•

. إحداث التطابق بین محیط العمل ومحیط الأعمال•

.أحداث تطابق بین البنیة التحتیة والأھداف•

. إحداث التطابق بین الأسالیب و الأھداف•

.إحداث التطابق بین الكفاءات والأھداف •

ت  جا ر خ م :ال

.حلقة القیمة للمؤسسة والزبون •

.ترشید المداخیل •

ن• و زب ضا ال . ر

ن• و زب ء ال لا . و

جدد• ن  زبائ ب  .جذ

.خلق قیمة للأطراف •
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كأي نشاط تقـوم بـه المؤسسـة خدمیـة كانـت أو صـناعیة أو بأیـة صـیغة : تقییم إدارة العلاقة مع الزبون-4

أخرى، عملیة إدارة العلاقة مـع الزبـون تحتـاج إلـى تقیـیم مـدى تحقیقهـا لأهـداف المؤسسـة وكـذا خوضـها 

.یاتلعملیة مراجعة لضمان كفاءة النظام في استغلال الوسائل و صحة العمل

ـــون-5 ـــة مـــع الزب ـــة إدارة العلاق وتســـمح نتـــائج التقیـــیم والمراجعـــة بكشـــف نقـــاط الضـــعف : تحســـین عملی

.والاختلالات في سیر العملیة، ومنه القیام بعملیات التصحیح والمعالجة المناسبة

عمل أي نظام یجب أن یأتي نتیجة تعریف بمخرجات النظـام والنتیجـة التـي یحققهـا نمـوذج : المخرجات-6

CRMخلق القیمة للمؤسسة والزبون، تحقیق رضا الزبون، ولاء الزبون، جذب الزبائن، خلـق قیمـة : هي

1.لباقي الأطراف

CRMمراحل إدارة العلاقة مع الزبون : المطلب الخامس

):07(وآخرون بالمراحل الآتیة و كما هي في الشكل "ستون"حددت العلاقة مع الزبون كما رآها

العلاقة مع الزبون إدارةمراحل ): 07(الشكل رقم 

امــد للنشــر ، دار الح1، صاســتراتیجیات التســویق منظــور متكامــلمحمــد عــواد الزیــادات، محمــد عبــد االله العــوامرة، :المصــدر

.290: ص،2012والتوزیع،

قحكیم بن جروة، محمد بن حوحو، 1 ساب ع  ج ر صم  ،13.
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إلى أن علاقة المنظمة مع الزبون تخضع إلى سلسلة من المراحل قد "وآخرونستون "حیث أشار الباحثون 

تتطور إلى علاقة متینة، وقد لا یستمر الزبون، وینتقل بین نماذج المنتجات والخدمات الكثیرة من المنظمات أو 

.الباعة

).07(موضحة في الشكل أعلاه رقم هي وعلى أي حال فإن العلاقة مع الزبون تمر بسبع مراحل كما 

مـع تطـورات تنسـجمتشخیص الزبـون المناسـب وفـق لمعـاییر الزبـون التـي جريیإذ : مرحلة جذب الزبون.1

.ة، وتعمل بعد ذلك في محاولات لجذبه باستخدام الطرق المختلفة مع تشجیعه على التردد علیهاؤسسالم

یبــادر بطــرح مجموعــة مــن ،حینمــا یتــردد الزبــون علــى المنظمــة: مرحلــة الإجابــة علــى تســاؤلات الزبــون.2

.الأسئلة والاستفسارات، تعد الإجابة عنها في غایة الأهمیة بالنسبة للمنظمة والزبون معاً 

یقدم الزبون حین تردده على المنظمـة فرصـة لإدارة المنظمـة للتعـرف عـن كثـب : مرحلة الترحیب بالزبون.3

والتي یتوقع من العاملین أو القائمین على تقدیم 1بخصوص الرعایة والاهتمام التي یحصل علیها الزبون

2.المنتج

ات والزبـون،إذ تتضـح للزبـون ؤسسـتعد من المراحـل المهمـة فـي العلاقـة بـین الم: مرحلة تبادل المعلومات.4

المعلومات الضروریة التي یحتاجها بشأن السلعة أو الخدمة التي تتعامل بهـا المنظمـة وهـو الـذي بصـدد 

منظمــة ســتكون علــى علــم بمــا یحملــه الزبــون مــن رغبــات وطموحــات وقــدرات والــدوافع أن المــاك،طلبهــا

.وطبائع وأمانة الزبون

یـــتم تطـــویر العلاقـــة بـــین الطـــرفین بشـــكل امـــن مـــع الاســـتجابة : مرحلـــة تطـــویر علاقـــة الزبـــون بالمنظمـــة.5

3.لرغبات ولطلبات وطموحات الزبون بشكل دقیق في الوقت المحدد

تظهر أثناء التعاملات بین الزبون والمنظمة بعض المشاكل والمعوقـات التـي تحتـاج قد : إدارة المشكلات.6

إلى حلول من جانـب المنظمـة، وعلـى المنظمـة اسـتثمارها مـن خـلال مـا یتـوفر لـدیها مـن معرفـة فـي هـذا 

ســیغادر الزبــون إلــى عكسالن الخبــرات والمهــارات بهــدف التمســك بــالزبون، وبــو خــز مالمجــال واستحضــار

.منافس آخر

، مجلـــة تـــأثیر إدارة علاقـــة الزبـــون فـــي تحقیـــق جـــودة الخـــدمات فـــي شـــركات الاتصـــالات العاملـــة فـــي العـــراقبـــلال جاســـم القیســـي، كـــریم ذیـــاب أحمـــد،1
.10:ص،55،2012دیالى،العراق،ع

.291:، صمرجع سابقمحمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة، 2
.46-1:، ص صنفس المرجعبلال جاسم القیسي، كریم ذیاب أحمد، 3
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إن إدارة هذه المرحلة تعتمد بشكل كبیـر علـى قـدراتها فـي اسـتخدام المعلومـات والبیانـات : استعادة الزبون.7

المتوفرة لدیها سواء في قواعد البیانات الخاصة بالزبون أو فیما یتعلـق بالمعلومـات والمعرفـة التـي یوفرهـا 

1.ةؤسسمركز المعرفة في الم

إدارة العلاقة مع الزبونوخصائص أبعاد: ب السادسالمطل

أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون: الفرع الأول

لات اإن إدارة العلاقة مع الزبون تشمل جمیع وظـائف المؤسسـة لكـن المبیعـات والتسـویق والزبـائن تمثـل المجـ

تمكنها من بناء علاقة ترابطیة تفاعلیة طویلة الوظیفیة الجوهریة الثلاثة، إن اهتمام الإدارة بهذه النقاط الأساسیة 

2:كالتاليCRMالأمد مع زبائنها وسیتم تناول أبعاد

إذ تتفاعل قوة المبیعات المتمثلة برجال البیع الشخصي بالمنظمة مع الزبون المعتمد للحصـول : المبیعات.1

أمـر ضـروري لأعمـال المنظمـة علیه وتحویله إلى زبـون دائـم ومـن ثـم الاحتفـاظ بـه لفتـرة طویلـة لأنـه یعـد 

مــن أجـــل النجــاح والتفـــوق علـــى الآخــرین ویقـــع ذلــك علـــى عـــاتق إدارة المنظمــة عبـــأ كبیــر مـــن مجالاتهـــا 

یعــد رجــال البیــع مصــدرا مهمــا للمعلومــات الأساســیة فینبغــي أن . المتداخلــة مــع وحــدات الأعمــال الأخــرى

فیمـــا یتعلـــق بحاجاتـــه صـــاً و الزبـــون وخیمتلـــك الأدوات والآلیـــات الحدیثـــة للحصـــول علـــى معلومـــات حـــول 

.ورغباته وتوقعاته

التقلیـدي إلـى حمـلات البریـد الالكترونـي وشـبكة الانترنیـت مـن التسـویقتبـدأ نشـاطات التسـویق: التسویق.2

لـــذا یجـــب علیهـــا .العالمیـــة التســـویقیة تعطـــي خبـــرة أفضـــل للزبـــائن فـــي الاســـتمرار بالتعامـــل مـــع المنظمـــة

لبیانـات،ایة تمكنها من تقدیم تحلیل كمي ونوعي وحقیقي وفي الوقـت الآنـي تلـك امتلاك قاعدة بیانات قو 

كنقطة بدایة لتحقیق قیمـة الزبـون مـن خـلال التغذیـة المرتـدة إلیهـا وحینهـا یجـب علـى صـناع القـرار اتخـاذ 

القرار المناسب فیمـا یخـص الحالـة التـي مـن المطلـوب جمـع البیانـات عنهـا، مثـل تصـمیم منتـوج جدیـد أو 

تطویر المنتـوج الحـالي، إیجـاد طـرق جدیـدة فـي التسـعیر أو التـرویج وتوسـیع قنـوات التوزیعیـة وغیرهـا مـن 

.الأنشطة التسویقیة الأخرى

إن خدمــة الزبــائن التــي تعتمــدها المنظمــة هــي المفتــاح الرئیســي لقــدرتها علــى الاحتفــاظ بالزبــائن : الخدمــة.3

یها تطویر مراكز الاتصالات الهاتفیة إلى مراكز اتصالات المربحین والمخلصین ذوي الولاء العالي لذا عل

ومعالجــة خدمــة الزبــائن بالإجابــة علــى تســاؤلاتهم ) الفاكس،البریــد الالكترونــي: (تعــالج الأوســاط المختلفــة

.292:، صسابقالمرجعالزیادات، محمد عبد االله العوامرة، محمد عواد1
.89- 88:، ص ص، مرجع سابقمزیان عبد القادر2
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وعلى استفساراتهم بما فیها أمورا لمنتجات إلى المعلومات والطلبات إذ ینبغي إن یكون المسوقین مطلعین 

.زبائن وتوقعاتهم دوما ویوضح الشكل الموالي أبعاد إدارة العلاقة مع الزبونعلى حاجات ال

خصائص إدارة العلاقة مع الزبون: الفرع الثاني

1:ما یليتتمثل فیو العلاقة مع الزبون بعدة خصائصإدارةتتمیز 

؛یهدف منظور العلاقة مع الزبائن إلى الاحتفاظ طویل المدى بالزبائن-
؛المعلومات المتعلقة بالزبائنجمع وإدماج -
؛استعمال برامج الإعلام الآلي المكرسة لتحلیل البیانات-
؛تقسیم الزبائن حسب قیمتهم الأبدیة المتوقعة-
؛التقسیم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن-
؛إنشاء القیمة للزبون من خلال عملیات التسییر-
؛ت المناسبة للأقسام الجزئیةتقدیم القیمة للزبون من خلال تقدیم الخدما-
؛الانتقال من تسییر محفظة المنتجات إلى تسییر محفظة الزبائن-

التكنولوجیا المستخدمة في إدارة العلاقة مع الزبون : المطلب السابع

بإمكـــان المؤسســات الكبیـــرة أصــبحوالاتصـــال، الإعــلامفـــي وســائل وبالخصــوص بفضــل التقــدم التكنولـــوجي 

مـــن المعلومـــات والتـــي تســـاعد المؤسســـة بشـــكل فعـــال علـــى لكـــم هائـــتخـــزینو والصـــغیرة منهـــا، تجمیـــع وتحلیـــل 

التحفیز والحوار والتفاعل للحصول على مزید من المعلومات عن الزبون، وبذلك تسـاعد إلىالرامیة الاتصالات

إلــىمباشــرة مــع زبائنهــا حــول العــالم مســتخدمة الوســائل المســاعدة بنــاء علاقــة إلــىالتكنولوجیــا بمختلــف أنواعهــا 

.الزبون والمحافظة علیهإلىالوصول 

Centreمراكز الاستدعاء: إذ نجد انه من بین التكنولوجیا المستخدمة في إدارة العلاقة مع الزبون وهي

d’appelles ــــت Télévisions، التلفزیــــون التفــــاعليInternat، والانترنی itérative الهــــاتف النقــــال،Mobile ،

: یلي، وهي كماSMSالهاتف الثابت، الرسائل القصیرة

.Centre d’appelesمراكز الاستدعاء -1

البشریة النظامیة و التقنیة التي الوسائلوجاء تعریفها حسب دلیل مراكز النداءات على أنها مجموعة من 

".تضعها المؤسسة بهدف تمكین الزبائن من الحصول على إجابات على طلباتهم

.22:، صمرجع سابققحموش إیمان، 1
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وتعــرف علــى أنهــا مجموعــة مــن الوســائل البشــریة النظامیــة والتقنیــة التــي تضــعها المؤسســة بهــدف تمكــین 

.الزبائن من الحصول على إجابات على طلباتهم

.Télévision itérativeالتلفزیون التفاعلي-2

هتمـــام العـــالم الیـــوم ینصـــب فـــي بوتقـــة الانترنیـــت كوســـیلة تفاعلیـــة إلا أن هنـــاك خـــدمات امـــن أن بـــالرغم

صطلح التلفزیون التفاعلي إن متثیر اهتمام المعنیین أیضا ومن أبرزها التلفزیون التفاعلي،ىتفاعلیة أخر 

تبـث حصصـها متصـلة ومختلفـة وذلـك بحسـب یتعلق بشبكة تلفزیونیة تشاهد على جهاز الكمبیـوتر والتـي

الفائدة المرجوة لكل فرد مشاهد ویعرف على انه تلفزیون رقمي یشاهد عبر شاشة التلفزیون التقلیدي مزود 

1.ویتیح للمشاهد التدخل بفضل جهاز التحكم أو لوحة المفاتیحde Codeur ad hac: ـب

.Internetالانترنیت ونظام-3

الكمبیوتر المتصلة ببعضها الـبعض وباسـتخدام الانترنیـت یمكننـا الاتصـال مـع وهي نظام من شبكات 

الآخــــرین عبــــر العــــالم بواســــطة البریــــد الالكترونــــي والقــــراءة الفوریــــة لنســــخ والصــــحف والمجــــلات والكتــــب 

2.والحصول على برامج الكمبیوتر والتسویق بمختلف أنواعهوالمحاكاة،

وهــي شــبكة مفتوحــة لكــل مــن یرغــب بالاتصــال بهــا، كمــا أنهــا لیســت مجــرد مجموعــة مــن المعلومــات 

مثـــل نظـــام ،تعمـــلهـــاعلـــى مجموعـــة مـــن البـــرامج التـــي تجعلأیضـــا الانترنیـــت والحواســـیب وإنمـــا تحتـــوي 

)WWW( الذي هو عبـارة عـن نظـام برمجـي یعمـل علـى شـبكة الإنترنیـت ویتكـون مـن مجموعـة كبیـرة مـن

ویتكون من مجموعة من النصوص الحیة المؤلفة من كم هائل مـن المسـتندات المتصـلة النصوص الحیة

3والمتشعبة
.

الرسـائل تصـل أنوهو عبارة عن عملیة تراسل بریدیة عبر الانترنیـت، ومـن میزاتـه والبرید الالكتروني

مـن شـخص فــي نفـس الوقـت والبریـد الالكترونــي أكثـرإلــىنفـس الرسـائل إرسـالفـي نفـس الوقـت، ویمكــن 

مصــادر وبــرامج وأنظمــة تعمــل علــى الــرد علــى الرســائل التــي إلــىیعتبــر شــبه مجــاني، والمؤسســة بحاجــة 

رســائل الكترونیــة یطلبــون فیهــا الاستفســار عــن المنــتج أو الخــدمات یرســلواحیــث یمكــن أن تصــلها یومیــا 

.4افة استفسارات الزبائن في نفس الوقتالمعروضة لذا لبد على المؤسسة الرد على ك

36: صمرجع سابق، صلیحة نبیلة دراج، 1

.32:ص،2003الأردن،/دار الجامعیة،عمانبدون طبعة،،التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد، 2
.37:، صنفس  سابقصلیحة نبیلة دراج،3
.185-133: ص ص، دور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائن، مرجع سابق، محمد قریشي4
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، وھي عبارة عن منتدیات الكترونیة تعقد لتبادل lists  News groups et Mailingالبریدیةوالمساراد

ولـــذلك 

.المؤسسة والزبون بشكل موسع ومهمفالانترنیت یدعم إدارة العلاقة ما بین 

Mobileالهاتف النقال -4

إن الهاتف النقال سهل الاستعمال یصاحب الأفراد عند تنقلهم مـن منطقـة إلـى أخـرى بـذلك فهـو یسـتجیب 

عنـــد حـــاجتهم إلــــى المعلومـــات أو إشـــباع الحاجـــات فـــي كــــل وقـــت وكـــل مكـــان وتقــــوم لرغبـــات الزبـــائن،

: تف إلى نوعین رئیسیین هماالمؤسسات بتقسیم النداءات الها

وهي نداءات مـن المؤسسـة إلـى زبائنهـا بشـكل مباشـر لشـراء السـلعة أو عـرض : النداءات الخارجیة-أ

.الخدمة علیهم

وهي النداءات التي تتلقاها المؤسسـة اسـتجابة للإعلانـات المباشـرة والتـي تسـتخدم : النداءات الواردة- ب

.الأرقام الهاتفیة المجانیة

وهي وسیلة من وسائل الاتصال التي تسـتخدمها المؤسسـة فـي تعاملهـا مـع الزبـائن، بحیـث : تالهاتف الثاب-5

یؤیــد الزبــائن فــي إحــدى مراحــل العمــل التحــدث معــك فهــو لــیس مجــرد آلــة، وهــذه التجــارب یمكــن أن تمثــل 

.لحظات حاسمة في علاقة المؤسسة بالزبون

التسویق تقـدم معـدل عائـد مرتفـع وتعـود أهمیتهـا أي وهي رسائل اتصال حدیثة في : SMSالرسائل القصیرة-6

:الخصائص التي تتوفر فیها والتي هي

L’accessi biltèإمكانیة الدخول .1

Authe ntificationللأصلالمطابقة .2

1.والفعالیةوقعتمال.3

حیـث مـا أمـر ضـروریا،ذكرهـا سـبقمـن الوسـائل التـي وغیرهـا... SMSوعلیـه كـان اسـتعمال الهـاتف النقـال،

. ة الذكرقفي التعامل بالوسائل المتطورة سابإكثار) فردیة(یطلبه الزبائن الیوم هو استجابة أسرع وشخصیة 

.40-38:، ص صمرجع سابقصلیحة نبیلة دراج،1
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:خلاصة

جاء في هـذا الفصـل التطـرق إلـى أهمیـة التسـویق بالعلاقـات وذلـك لبنـاء علاقـة طویلـة الأمـد وقویـة مـع زبائنهـا 

الواجــب توفرهــا فــي المؤسســة لبنــاء علاقــة قویــة مــع الزبــون وذلــك مــن اجــل ،مــن خــلال إســتراتیجیات ومرتكــزات

وعلیــه كــان یجــب المحافظــة علــى الزبــون وذلــك بإقامــة علاقــة شخصــیة فردیــة ،الــدفع بالمؤسســة إلــى الاســتقرار

وقویة وكذلك بمـا تفـرزه الطبیعـة للزبـون وطـرق التعامـل معـه، إن إدارة العلاقـة مـع الزبـون لیسـت مهمـة مصـلحة

وذلــك مــن خــلال مــا تتیحــه تكنولوجیــا المعلومــات والاتصــال مــن تحقیــق ،معینــة أو جهــة مــا إنمــا المؤسســة ككــل

للاتصالات الشخصیة وذلك للتقرب إلى الزبون أكثر والسماع إلـى انشـغالاتهم مـن خـلال معرفـة الزبـون وانتهـاج 

ن وتحقیق رضاه وذلك من أجل الدخول إلى فلسفة الجودة الشاملة كنتیجة والتي تركز بالدرجة الأولى على الزبو 

وهـو مــا یقــدم میــزة تنافسـیة عــن بــاقي المؤسســات الأخـرى فــي تحســین صــورتها ،مرحلـة بنــاء ولاءه والاحتفــاظ بــه

وذلـك بمـا تفـرزه كلمـة الفـم الطیبـة وعـدة عوامـل أخـرى مسـاعدة وایجابیـة علـى المؤسسـة ممـا .وزیادة من شهرتها

.هذا المنهج المتبع وتطویرهیؤدي بها إلى التركیز على 



نيالفصل الثا

ا أثر المیزة التنافسیة و 

علیهابالتسویق بالعلاقات
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تمهید

حیــث أصــبح البقــاء والنمــو مرهــون ،تعــیش المؤسســات الیــوم فــي ظــل بیئــة دینامیكیــة معقــدة ومتغیــرة بانتظــام
بــامتلاك مزایــا تنافســیة غیــر قابلــة للتقلیــد أو المحاكــاة وهــذا مــن خــلال عنصــري الــولاء والرضــا مــن طــرف الزبــون، 
وذلك باعتبـاره عنصـر أساسـي مـن عناصـر بقـاء المزایـا التنافسـیة واسـتدامتها، ونظـراً لوجـود المنافسـة الشرسـة فـي 

لـذا تســعى المؤسسـات إلــى ر المســتمر لأذواق المسـتهلكین، ووجــود المنتجـات البدیلـة،ظـل تعـدد المنافســین والتغییـ
تحقیق الأسبقیة وذلك من خلال التمكن من الاحتفاظ بزبائنهـا الحـالیین ومحاولتهـا إلـى الوصـول إلـى زبـائن جـدد، 

مـن معرفـة المنافسـین وبالتالي التمكن من الحفاظ على موقعها التنافسي واكتساب حصة سوقیة أوسع، وذلـك بـدءً 
فــي الســوق إلــى معرفــة نقــاط قــوتهم وضــعفهم، وهــذا مــن أجــل إتبــاع إســتراتیجیات تمكنهــا مــن التفــرد والتمیــز علــى 

.وبكفاءة أكثرمنافسیها وخدمه أسواقها وعملائها بفعالیة
ائهـا لشـدة المنافسـة وذلـك لضـمان بقرظـنوهذا ما فرض على المؤسسات ضرورة التكیف مع تغیـرات محیطهـا 

واســتمراریتها فــي الســوق، وهــذا بمواجهـــة منافســیها مــن خــلال آلیــات واســـتراتیجیات تقــوي مكانتهــا التنافســیة أمـــام 
منافسیها، وبذلك فإن التسویق بالعلاقـات یعتبـر أحـد العوامـل الأساسـیة والآلیـات المسـاعدة التـي تؤهـل المؤسسـات 

ة مع عملائها وربط علاقات متینة معهم وهذا ما یضـمن لهـا من اكتساب المزایا التنافسیة، من خلال تقویة العلاق
. صعوبة تقلید المزایا التنافسیة التي اكتسبتها من خلال عملائها
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میزة التنافسیةالمنافسة وال: الأولالمبحث 

أفرزتــه ثـــورة تعــد المنافســـة ظــاهرة یـــتلازم ظهورهــا مـــع التطــور الســـریع الــذي عرفتـــه الاقتصــادیات إلـــى جانــب مـــا 
الاتصالات والمعلومات، كل هذا أكسب المؤسسات قدرة كبیرة علـى الإبـداع والابتكـار مسـتخدمین فـي ذلـك جمیـع 
الوســائل الكفیلــة بمــا یضــمن لهــا تنافســیة أعلــى وقــدرة أكبــر علــى المواجهــة والتصــدي للمنافســین، وإن تحقیــق ذلــك 

بالمواقع المهمة ومنه ضرورة امتلاكها للمزایـا التنافسـیة التـي یتطلب التحسین والتمیز المستمرین لأدائها للاحتفاظ
.تؤهلها لذلك

مفهوم التنافسیة:الأولالمطلب 

لقـــد أفـــرزت التغیـــرات والتحـــولات العالمیـــة وضـــعا جدیـــد یتمثـــل فیمـــا یمكـــن اعتبـــاره نظـــام أعمـــال جدیـــد ســـمته 
والتــي تفــرض ضــرورة الدراســة الواعیــة للظــروف التنافســیة التــي تعتبــر التحــدي الرئیســي الــذي تواجهــه المؤسســات 

.الجدیدة وما تنتجه من فرص، وما تفرضه من قیود ومخاطر

تعریف التنافسیة: الأولالفرع

.نذكر منهاالقطاع والدولةالمؤسسة وتنافسیةوهي تقسم إلى تنافسیة لتنافسیةلتعاریف هناك عدة 

تنافسیة المؤسسة: أولا

القــــدرة علــــى تزویــــد المســــتهلك بمنتجــــات : " علــــى أنهــــا) الشــــركة(تنافســــیة المؤسســــة Enright.M.Jوعــــرف 
ممــا یعنــي نجاحــا مســتمراً لهــذه .الدولیــةوخــدمات بشــكل أكثــر كفــاءة وفعالیــة مــن المنافســین الآخــرین فــي الأســواق

.1"المؤسسة على الصعید العالمي في ظل غیاب الدعم والحمایة من قبل الحكومة

أساسـیة فـي تحقیـق القـدرة علـى تلبیـة الطلـب العـالمي ةخطـو الجـودة المتزایـدالطلب المحلي ات ویعد تلبیة حاج
2.والمنافسة دولیاً 

قـدرة " :المؤسسـة فـي تعریـف مجمـل بأنهـاالتنافسیة علـى مسـتوي" شیا مخیمان وأندر وستون "وعرف كل من
3."المفتوحة وذلك على نحو مستمرالأسواقبیع وتسویق السلع والخدمات على نحو مربح في علىالمؤسسة 

دار الجامعیــة، الإســكندریة ، 1، طالتنافســیة كآلیــات العولمــة الاقتصــادیة ودورهــا فــي دعــم جهــود النمــو والتنمیــة فــي العــالممصــطفى أحمــد حامــد رضــوان، 1
.21-20: ، ص ص2011مصر، /
، مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــى الــدولي الرابــع ، دور الیقظــة الإســتراتیجیة فــي الرفــع مــن تنافســیة المؤسســات الاقتصــادیةزروخــي فیــروز، ســكر فاطمــة الزهــراء2

، جامعـة حسـیبة بـن علـى، 2010نـوفمبر09-08یـومي ، فـي الـدول العربیـةالتنافسـیة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات خـارج قطـاع المحروقـات حـول  
.3:الجزائر،ص/الشلف 

.21-20: ، ص ص1، ط، نفس المرجعمصطفى أحمد حامد رضوان3
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مــا تنتجــهبیــع باســتمرار القــدرة المؤسســة علــى " : أنهـامنافســة المؤسســات علــى "بــن شــنيوالمخفــي"ویعـرف
وهـذا مـا . الجـودة والخـدمات الملحقـة بـالمنتوجقالزبـائن عـن طریـالقدرة على إرضـاءأیضاق أرباح، وتمثلیتحقبو 

1."یدل عموما على التنافسیة عن طریق التكالیف، والتنافسیة خارج التكالیف

القــدرة علــى إنتــاج الســلع والخــدمات ":لتنافســیة یعــرف تنافســیة المؤسســة علــى أنهــاالبریطــانيالمجلــس فحســب 
وهـذا یعنــي تلبیـة حاجـات المســتهلكین بشـكل أكثـر كفــاءة .بالنوعیـة الجیـدة والســعر المناسـب وفـي الوقــت المناسـب

2"من المؤسسات الأخرى

:نعرف تنافسیة المؤسسة على أنهاأنیمكن السابقةومن التعاریف 

قدرتها على تلبیة الرغبات المختلفة والمتنوعة للمستهلكین وذلك بتوفیر منتجات وخدمات ذات جودة معینة -
وسعر معین، 

مســتمر علــى الصــعید العــالمي والصــعید المحلــي، فــي ظــل غیــاب الــدعم والحمایــة مــن قبــل النجــاحق یــحقت-
الحكومة؛ 

القدرة على إنتاج السلع والخدمات بالنوعیة الجیدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسب؛-
ن وهــذا مــا یــدل عمومــا علــى التنافســیة عــ،إرضــاء الزبــائن عــن طریــق الجــودة والخــدمات الملحقــة بــالمنتوج-

طریق التكالیف؛

التنافسیة حسب القطاع: ثانیا

قــدرة المؤسســة فــي قطــاع صــناعي معــین فــي دولــة مــا علــى ":بالمنافســة علــى مســتوى القطــاعأیضــاویقصــد 
الدولیــة، ودون الاعتمــاد علــى الــدعم والحمایــة الحكومیــة، وبالتــالي تمیــز تلــك الأســواقتحقیــق نجــاح مســتمر فــي 

الدولـــة فـــي هـــذه لصـــناعة، وتقـــاس تنافســـیة صـــناعة معینـــة مـــن خـــلال الربحیـــة الكلیـــة للقطـــاع، ومیزانـــه التجـــاري 
3"...الأجنبيومصلحة الاستثمار 

تنافسیة الدولة:ثالثا

بقـدرة البلـد علـى تحقیـق معـدل مرتفـع ومسـتمر لمسـتوى دخـل أفرادهـا، ففـي حـین :"وتعرف تنافسیة الدولـة ككـل
للمنافسـة فـي الإنتاجیـة، فان المیزة التنافسیة تقتضي تحسین منخفضةتقتضي المیزة التنافسیة النسبیة على أجور 

."لدخل الفرديلالذي یضمن تحقیق معدل نمو مستمر الأمرنشاطات اقتصادیة ذات أجور مرتفعة، 

لـة مقدمـة إلـى ، مداخ، دور الاستراتیجیات التنافسیة في إنشاء میزات تنافسیة للمؤسسات الصـناعیة خـارج قطـاع المحروقـاتمخفي أمین، بن شني یوسف1
، جامعـة 2010نـوفمبر 9-8، یـومي المنافسة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات خـارج قطـاع المحروقـات فـي الـدول العربیـةالملتقى الدولي الرابع حـول  

.6: صالجزائر،/حسیبة بن بوعلى  الشلف
، مجلـة أبحـاث اقتصـادیة والإداریـة ، ترقیة تنافسـیة الجهـاز المصـرفي الجزائـري، دور السیاسیات الصناعیة المصرفیة في زعباط عبد الحمید، سحنون عقبـة2
.189: ، ص2012جوان، جامعة محمد خیضر بسكر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 11ع
.24:، ص، مرجع سابقمصطفى أحمد حامد رضوان3
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فـان على تحقیق معدل مرتفع ومستمر لمستوى المعیشة لأفرادهتهبقدر وبما أن المیزة التنافسیة لبلد ما تقاس 
لمـا لهـا مـن اثـر كبیـر الأجنبيالمحددات التي تؤثر في هذه القدرة معدل الصادرات ومستوى تدفق الاستثمار أهم

.ت قیمة مضافة عالیةقطاعات ذاإلىفي رفع معدل الدخل الفردي ما تم توجیهها 

علاقــة تكاملیــةالمؤسســة القطــاع والدولــة هــي . الــثلاث المــذكورةالأصــعدةالعلاقــة مــا بــین المنافســة علــى إن
قطـــاع أو صـــناعة أو خدمـــة تنافســـیة دون وجـــود إلـــىیمكـــن الوصـــول ، فـــلاالأخـــرإلـــىأحـــدهما یـــؤدي أنبحیـــث 

ـــى قیـــادة القطـــاع  ـــادرة عل ـــالي لاكتســـابشـــركات ذات قـــدرة تنافســـیة ق ـــدولي، وبالت ـــى الصـــعید ال مقـــدرة تنافســـیة عل
1.مستوى معیشة أفضل على صعید الدولةإلىالوصول 

أنواع التنافسیة: الثانيالفرع 

:صنفین هماإلىحیث تصنف التنافسیة 

.وتتضمن نوعین:التنافسیة حسب الموضوع.1
: تنافسیة المنتج•

كثیــر مـــا یعتمــد علــى ســـعر فلـــیس كــافوهــذا المؤسســة،وتعتبــر تنافســیة المنـــتج شــرطا لازمــا لتنافســـیة
هنـاك معـاییر أن، ویعـد ذلـك أمـر غیـر صـحیح، باعتبـار التكلفة كمعیار وحید لتقدیم تنافسیة منـتج معـین

.دلالة كالجودة، والخدمات ما بعد البیعأكثرقد تكون 
:تنافسیة المؤسسة•

یتم تقویمها أخذین بعـین ویتم تقویمها على أساس أشمل من تلك المتعلقة بالمنتج، أما تنافسیة المؤسسة 
.الإجمالیةالاعتبار هوامش كل المنتجات من جهة الأعباء 

.وتتمثل في التنافسیة اللحظیة والقدرة التنافسیة: التنافسیة حسب الزمن.2
المحققـة خـلال دورة محاسـبیة، غیـر انـه الایجابیـةالنتـائجعلـى التنافسـیةوتعتمـد هـذه : التنافسیة اللحظیة•

نتفاءل بهذه النتائج، لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق، أو ظروف جعلت المؤسسة في ألا یجب 
.تكون كذلك في المدى الطویلفي المدى القصیر قد لاالایجابیةفالنتائج 2،احتكاریةوضعیة

:القدرة التنافسیة•

بطهــا علاقــات متداخلــة فیمــا ر تالأخیــرةهــذه أنمجموعــة مــن المعــاییر، حیــث إلــىتســتند القــدرة التنافســیة 
یوضـح جانبــا مــن القـدرة التنافســیة، ویبقــي المؤسسـة صــامدة فــي لأنــهبینهـا، فكــل معیــار یعتبـر ضــروري، 

المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي مداخلة مقدمة إلى الملتقى العلمي الدولي حولدیات العولمة، إشكالیة القدرات التنافسیة في ظل تحیوسف مسعداوي، 1

.6: الجزائر، ص/، جامعة حسیبة بن بوعلى الشلف2007نوفمبر18-17، یومي ومساهمتها في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة

، 12جامعة محمد خیضر بسكرة، ع، مجلة العلوم الإنسانیة، من خلال تحقیق النجاح الاستراتیجي، تعزیز تنافسیة المؤسسة مراد محبوب، الطیب داودي2
.39ص ص،،2007نوفمبر
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التنافســـیة تخـــتص یكفـــي بمفـــرده، وعلـــى خـــلاف التنافســـیة اللحظیـــة، فـــان القـــدرةبیئـــة مضـــطربة، لكنـــه لا
1.بالفرص المستقبلیة، وبنظرة طویلة المدى من خلال عدة دورات استغلال

وأهمیتهامفهوم المیزة التنافسیة : المطلب الثاني

نال مفهـوم المیـزة التنافسـیة أهمیـة كبیـرة فـي الأدبیـات المعاصـرة لـلإدارة، إذ شـهدت البیئـة التـي تعمـل بهـا معظـم 
للتفوق على منافسیها، ضمن قطاع معـین ةهداجتعمل ، مما یجعل هذه المؤسساتالمؤسسات تغییرات جوهریة

هـــذا مـــا فـــرض علیهـــا ضـــرورة التفـــوق علـــى منافســـیها و ولـــن یكـــون لهـــا ذلـــك إلا إذا حـــازت علـــى میـــزة تنافســـیة،
.باستخدام الأمثل للموارد المتوفرة لدیها

تعریف المیزة التنافسیة: الأولالفرع

منـذ بدایـة الثمانینـات مـن والإدارةلقد شغل تحدید مفهوم المیزة التنافسیة اهتمام البـاحثین فـي مجـالي الاقتصـاد 
م د، كانت النتیجة عالأعمالإدارةلاختلاف رؤى علماء الاقتصاد عن تلك الخاصة بعلماء القرن الماضي، فنظر

.بشأن مفهوم المیزة التنافسیةالاتفاق
لزبائنهـاتخلقهـا أنمـن القیمـة  التـي اسـتطاعت مؤسسـة مـا أساسـاتنشأ" :المیزة التنافسیةأنPORTERیرى 

یة، أو بتقــدیم منــافع متفــردة فــي و تأخــذ شــكل أســعار أقــل بالنســبة لأســعار المنافســین بمنــافع متســاأنبحیــث یمكــن 
2".الزیادة السعریة المفروضةبشكل واعالمنتج تعرض 

قدرة المؤسسة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي " : المیزة التنافسیة على أنها"بكرأبومحمود "ویعرف 
3".تجعلها في مركز أفضل بالنسبة إلى المؤسسات الأخرى العاملة في نفس النشاط

الأعمـــال التـــي یمكـــن أن تقـــوم بهـــا " : علـــى أنهـــاالإداریـــة عرفتهـــا المنظمـــة العربیـــة للتنمیـــة "العتیبـــي"وحســـب 
بشكل أفضل من المنافسـین لكـن مجـرد الاخـتلاف عـن المنافسـین لا تكفـي لتحقیـق میـزة تنافسـیة حقیقیـة المؤسسة

4".فالاختلاف یجب أن یساعد المؤسسة على زیادة الحصة السوقیة وأن یساهم في زیادة ربحیتها 

وارد المتمیــزة التـي تتــیح المهــارة أو التقنیـة أو المـ" : المیـزة التنافسـیة علــى أنهـا" علـى الســلمى"كمـا عـرف أیضــا 
للمؤسســة إنتــاج قــیم ومنــافع أفضــل للعمــلاء، تزیــد عمــا تقدمــه ویؤكــد تمیزهــا واختلافهــا عــن هــؤلاء المنافســین مــن 
وجهة نظر العملاء الذین یتقبلون هـذا الاخـتلاف والتمیـز حیـث یحقـق لهـم المزیـد مـن المنـافع و القـیم التـي تتفـوق 

5".الآخرینعلى ما یقدمه لهم المنافسون 

: في علوم التسییر، تخصص)غیر منشورة(، رسالة ماجستیر ، دور التسویق الالكتروني في دعم المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیةزینب شطیبة1
.11:ص،2008/2009قاصدي مرباح ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،تسویق، جامعة 

2
Michael Poeter, « L’Avntage concurrentiel » ;Paris ; Dunod ; 2000 ; P :8.

.13: ، ص2008مصر، / الإسكندریة، دار الجامعیة، )مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة( إدارة الموارد البشریةمصطفي محمود أبو بكر، 3
الإدارة الإستراتیجیة ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، من كتاب دور نظم دعم القرار في تحقیق المیزة التنافسیة في المنظمات الإداریةغسان العتیبي، 4

.55: ص،2007مصر، /للتنمیة الإداریة، القاهر، منشورات المنظمة العربیة ودعم القدرات التنافسیة للمؤسسات العربیة العامة والخاصة
إدارة أعمال جامعة : في علوم التسییر، تخصص) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر مساهمة نظریة الموارد في تحقیق المیزة التنافسیةبن دحمان بهیجة، 5

.53:، ص2011م التسییر، بومرداس، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علو –محمد بو قرة 
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میــزة أو عنصــر التفــوق للمؤسســة یــتم تحقیقــه فــي حالــة إتباعهــا لإســتراتیجیة معینــة : " أنهــاعلــى وتعـرف أیضــا
1. "للتنافس

الطریـق الجدیـد الــذي تكتشـفه المؤسسـة والتــي تكـون أكثــر " : المیــزة التنافسـیة علـى أنهــاPORTERا یعـرف مـك
حیث یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیاً، أي بمعني أخر فعالیة من تلك المستعملة من قبل المنافسین 

2."إحداث عملیة إبداع في المؤسسة بمفهومه الواسع

فسـیة تكـون قـدرة المؤسسـة علـى التمیـز والاخـتلاف عـن المنافسـین، إضـافة االمیـزة التنأنمما سبق یتضح *
سسة مبتغاها في اكتسـاب مكانـة فـي السـوق وزیـادة ؤ مللذین البعدین ستحقق اتحقیق رضا العملاء وبتحقیق هإلى

.الربحیة
أهمیة المیزة التنافسیة: الثانيالفرع

الأهداف سواء بشـكل عـام أو نخلق میزة تنافسیة هدف تعمل لبلوغه أي مؤسسة وذلك لتحقیق مجموعة مإن
ضــروري مــن اجــل تحقیــق التفــوق علــى شــيءؤسســاتأهمیــة المیــزة التنافســیة بالنســبة للمأنبشــكل خــاص، حیــث 

الأمثــلالاســتخدام إلــىؤسســة تحقیــق المیــزة التنافســیة یقــود المأنإذاالمؤسســات المنافســة لهــا فــي نفــس القطــاع، 
.للموارد

3:من خلال الأتيوتبرز أهمیة المیزة التنافسیة

أكبـر ) الحصـة السـوقیة(سیطرتها على قطـاع السـوق لإحكامللمنظماتتعطي المیزة التنافسیة مؤشراً قویا .1
؛منافسینلباةوقد یعني سیطرة المنظمة على زبائن كثیرین مقارن. من منافسها

ؤسسـةتعد المیزة التنافسیة سلاحا قویا تعتمده المنظمـة لمواجهـة تحـدیات المنظمـات المنافسـة، أي قیـام الم.2
بیة احتیاجات الزبائن في المسـتقبل عـن طریـق خلـق التقنیـات على تلبیة معرفتها التنافسیة وقدراتها على تل

؛التي تمكنها من التكیف للفرص المتغیرة بشكل سریعالإنتاجیةوالمهارات 
إیجـادمن حیـث الأخرىت ؤسساغیرها من المعنتمیزها . اتؤسستعتبر التنافسیة معیار مهما لنجاح الم.3

؛نماذج جدیدة، یصعب على المنافسین تقلیدها
وذلـك بسـبب . الاسـتمرارأجـلالتنافسیة مـن لتحقیق المزایا التكنولوجیاأكثر المنظمات الحدیثة تعتمد على.4

التكنولوجیـــا، فـــان عـــدم مواكبـــة هـــذا التغیـــر یضـــع المنظمـــات فـــي مواجهـــة حقیقـــة فـــي التغیـــرات المســـتمرة 
مــن الإمكــانســتفادة قــدر الفشــل، لــذا تعمــل المنظمــات علــى مواكبــة التطــورات التكنولوجیــة والاأوللضــعف 

؛مة ونوعیتهادعلى جودة الخسالممیزات التقنیة الجدیدة التي تنعك

المنافسة ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي الرابع حول مكانة الجودة في الإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیةبتیت أحمد، أوكیل رابح، 1

الجزائر،/ معة حسیبة بن بوعلى الشلف، جا2010نوفمبر 9-8، یومي والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة
.1:ص

2
M.PORER ; « L’avntage Concurentiel de nations » ;intter ; édition ; Paris ;1984 ;P :48.

شـتات للنشـر ، بـدون طبعـة، دار الكتـب القانونیـة، دار دارسـة اسـتطلاعیةدور المزیج التسویقي السیاحي في تحقیق المیـزة التنافسـیةمروان محمد نجیـب، 3
.68: ، ص2011والبرمجیات، مصر، 
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ـــدعم وتحســـن ســـمعة وصـــورة المؤسســـة فـــي وتضـــمنخلـــق القیمـــة للعمـــلاء، تلبـــي احتیاجـــاتهم .5 ولائهـــم، وت
؛أذهانهم

العمـلاء، مـع إمكانیـة التمیــز إلــىتحقیـق التمیـز الاسـتراتیجي عـن المنافســین فـي السـلع والخـدمات المقدمـة .6
؛في الموارد والكفاءات والاستراتیجیات المنتهجة في ظل بیئة شدیدة التنافسیة

؛تحقیق حصة سوقیة للمؤسسة وكذا ربحیة عالیة للبقاء والاستمرار في السوق.7
لمسـتمر لمؤسسـة فالمیزة التنافسیة هي المفهـوم الاسـتراتیجي الـذي یعكـس الوضـع التنافسـي النسـبي الجیـد واإذا

منافسیها، بحیث یتجلى فـي شـكل تقـدیم منتجـات ذات خصـائص متفـردة یكـون معهـا العمیـل مسـتعداً لـدفع إزاءما 
قیمـــة عـــن منتجـــات المنافســـین وبأســـعار أقـــل وبهـــذا المعنـــى یعتبـــر تطـــور المیـــزة تقـــلأكثـــر أو تقـــدیم منتجـــات لا

ـــة، الأداءقتصـــادیة مـــن خـــلال التنافســـیة هـــدفاً اســـتراتیجي تســـعى لتحقیـــق المؤسســـات الا ـــز للمـــوارد الداخلی المتمی
تخفــــیض إلــــىیــــؤدي ، واســــتراتیجیات وعملیــــات المؤسســــة، مــــاالأنظمــــةضــــمن مختلــــف الإســــتراتیجیةوالكفــــاءات 

1.التكالیف وتحسین الجودة وبالتالي ضمان ولاء العملاء لها

استمرایتهاأنواع المیزة التنافسیة وخصائصها وشروط : المطلب الثالث

وهمــا میــزة M.Porter"مشــال بــورتر"یمكــن حصــر المیــزة التنافســیة فــي نــوعین أساســیین وهــذا حســب مــا قدمــه 
یـا التنافسـیة مرهـون بعـدة عوامـل، وكـم مـن ااسـتمراریة هـذه المز أنالتمیز والمیزة عن طریق تدني التكالیف، حیـث 

المؤسسات تسعى وراء تطـویر كفاءاتهـا المتمیـزة أنیا بعد استحداثها، على افتراض االوقت سوف تستمر هذه المز 
.تمنحهم مزایا تنافسیةأنوالتي من شانها 

أنواع المیزة التنافسیة: الأولالفرع

، ومن ثمـة فالمؤسسـة الریادة بالتكالیف والتمیزهناك شكلین للمیزة التنافسیة وهما أنإلىPORTERلقد أشار 
تستطیع التفوق على منافسیها مـن خـلال تخفـیض التكـالیف وبالتـالي تحقیـق میـزة السـعر المـنخفض أو مـن خـلال 

.تمییز المنتج أو الخدمة
میزة التكلفة الأقل: أولا

تلعب التكلفـة دوراً هامـا كسـلاح تنافسـي، فـلا یمكـن تحدیـد أسـعار تنافسـیة دون ضـبط مسـتمر للتكـالیف، حتـى 
فـي خفـض عنصـر التكلفـة بـین منافسـیها الرائـدةأوتكـون القائـدة أنت المتمیزة تنافسیاً تهدف أن كثیر من الشركا

تمكنـــت مـــن ممارســـة إذاالحیـــازة علـــى میـــزة التكـــالیف مـــا یمكـــن لمؤسســـة، حیـــثالنشـــاطنفـــس الصـــناعة أوفـــي 
2.نشاطاتها المنتجة للقیمة متراكمة أقل من تلك عند منافسیها

) غیـر منشـورة(، أطروحـة دكتـوراه أثر التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة وتنمیة الكفاءات علـى المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة الاقتصـادیةسملالي یحضیة، 1
: ، ص ص2003صـادیة وعلـوم التسـییر، قسـم العلـوم الاقتصـادیة، الجزائـر،علـوم التسـییر، جامعـة الجزائـر، كلیـة العلـوم الاقت: في العلوم الاقتصـادیة، تخصـص

7-8.
، مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــى الــدولي الرابــع حــول   ، محــددات وعوامــل نجــاح المیــزة التنافســیة فــي المؤسســات الاقتصــادیةمعمــوري صــوریة، الشــیخ هجیــرة2

، جامعــة حسـیبة بــن بــوعلى، الشــلف 2010نــوفمبر 9-8، یـومي لمحروقــات فــي الــدول العربیــةالمنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة للمؤسســات خــارج قطــاع ا
.6:الجزائر،ص/
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میزة التكلفة الأقل

میزة التمیز: ثانیاً 

خصــائص فریــدة تجعــل الزبــون یكــون بمقــدورها الحیــازة علــى ویمكــن أن تتمیــز المؤسســة عــن منافســیها عنــدما 
یتعلق بها، بمعنى أن تحقیق المؤسسة للمیزة یتم عندما تكون قادرة على تقدیم منـتج أو خدمـة بمواصـفات متمـایزة 

بمواصفات من خـلال المواصـفات الفنیـة أو المنظمة تقدم منتج أو خدمة أنمن خلالها یدرك العملاء والمنافسین 
وإدراكالتـــي تســـتحوذ علـــى تصـــور الأمـــورالتصـــمیم الفنـــي أو الاســـم التجـــاري أو العلامـــة التجاریـــة وغیرهـــا مـــن 

1.العمیل

.أنواع المیزة التنافسیة):08(الشكل رقم
نفس المنتج بتكلفة أقل

منتجات فریدة وبسعر أعلى 

مداخلـة المعرفـة، اقتصـادوأثرها في تحقیق المیـزة التنافسـیة فـي ظـل المعلوماتتكنولوجیا غربي فاطمة الزهراء، بلعلیاء خدیجـة، : المصدر

28-27یـومي ، یـا التنافسـیة للبلـدان العربیـةاالمعرفة في ظـل الاقتصـاد الرقمـي ومسـاهمتها فـي تكـوین المز حـول الملتقي الوطنيإلىمقدمة 

.4: ، صالجزائر/ الشلف،جامعة حسیبة بن بو علي، 2007نوفمبر

خصائص المیزة التنافسیة: الثانيالفرع

المؤسســة وأثرهــا الواضــح فــي تحقیــق النجــاح المرغــوب فــان إســتراتیجیةنظــراً لحساســیة المیــزة التنافســیة ضــمن 
تتمیــز بهــا أنمــن امتلاكهــا تــوفر عــدد مــن الخصــائص، ومــن بــین الخصــائص التــي یجــب تحقیــق الفائــدة المرجــوة

2:یليالتنافسیة للمؤسسة نجد ما

؛أي تحقق بالمقاربة ولیست مطلقة،نسبیةأنها.1
؛تحقیق التفوق والأفضلیة على المنافسینإلىتؤدي .2
قیمة لها؛تنبع من داخل المؤسسة وتحقق.3
؛المنظمة لأنشطتها أو في قیمة ما یقدم للمشترین أو كلاهماتنعكس في كفاءة أداء .4
لیة فیما تقدم المنظمة وتحفیزهم؛یجب أن یؤدي التأثیر في المشترین وإدراكهم للأفض.5
؛بسرعة مثلما یتم تطویرها وتحدیدهاولا تزولتحقق لمدة طویلة .6

فــي علــوم التســییر، ) غیــر منشــورة(، رســالة ماجســتیر مقاربــة المــوارد الداخلیــة والكفــاءات كمــدخل للمیــزة التنافســیة فــي المؤسســات الجزائریــةبوزیــد وســیلة، 1
.14-12: ، ص ص2011، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 1طیفسمعة إدارة إستراتیجیة، جا: تخصص

، 2012، العــــراق9ع، 4، مجلــــة الأنبــــار للعلــــوم الاقتصــــادیة والإداریــــة، مــــجدور التســــویق الابتكــــاري فــــي تحقیــــق المیــــزة التنافســــیةجعفــــر خلیــــل مرعــــى، 2
.231:ص

المیزة التنافسیة 

میزة الاختلاف 

)التمیز( 
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1:وهناك من یضیف خصائص أخري للمیزة التنافسیة

؛التنافسیة على أساس الاختلاف ولیس على أساس التشابهتبنى المیزة .1
؛الفرص في المستقبلباغتنامتختص باعتبارهاتؤسس على المدى الطویل .2
؛جغرافیاالتنافسیة غالبا مركزة المیزةتكون .3

التنافسیةالمزایاشروط استمراریة : الثالثالفرع

التنافســــیة ومحاولــــة الحفــــاظ علیهــــا المزایــــاعلــــى تســــعى جمیــــع المؤسســــات علــــى اخــــتلاف أنواعهــــا للحصــــول
السؤال الذي المزایاواستمراریتها والتي تمكنها من تعزیز قدرتها التنافسیة أمام منافسیها، وبعد حصولها على هاته 

علــى هــذا الســؤال نعتمــد علــى ثــلاث وللإجابــةالتنافســیة؟ المزایــایطــرح نفســه كــم مــن الوقــت ســوف تســتمر هاتــه 
2:عناصر

بــافتراض أن المؤسســات هــي فــي ســعي مســتمر وراء تطــویر الكفــاءات المتمیــزة التــي مــن : التقلیــدعوائــق-1
أعلـى أرباحـاوعند استحواذ المؤسسات على هاته الأخیرة سـوف تحقـق ،التنافسیةالمزایاشانها أن تمنحهم 

أن المؤسسـة تملـك بعضـا مـن إلـىالمنافسـین انتبـاهالـذي مـن شـأنه أن یلفـت الأمـرمن المعدل المتوسـط، 
طبیعـــي أن یحـــاول وأمـــرالمتفوقـــة، الكفـــاءات المتمیـــزة ذات القیمـــة العالیـــة والتـــي تمكنهـــا مـــن خلـــق القیمـــة 

قــد یصــلون فــي نهایــة فــإنهموفقــوا فــي ذلــك وإذامنافســوها التعــرف علــى هاتــه الكفــاءات ومحاولــة تقلیــدها، 
وهو كم یلزم من الوقت للمنافسین فـي ،أمر مهمإلىرةالإشاالمؤسسة، لكن یجب أرباحتجاوز إلىالأمر

.متساویةفتبقىتقلید الكفاءات المتمیزة للمؤسسة، أما العناصر الأخرى 
ــدرة المنافســین-2 ــاالمحــدد الرئیســي لقــدرة المنافســین علــى تقلیــد إن:ق التنافســیة للمؤسســة یتجســد فــي المزای

المؤسســة بطریقــة خاصــة فــي التــزامالاســتراتیجي، بــالالتزام، حیــث یقصــد الإســتراتیجیةأولویــة الالتزامــات 
إنجاز وتنفیذ أعمالها أي تطویر مجموعة معینة من الموارد والقدرات، والغرض من وراء كـل ذلـك أنـه بعـد 

تخلـت إذاإلاالمنافسـة الجدیـدة، إلـىسـوف تجـد انـه مـن الاسـتجابة ،إعلان المؤسسة الالتزام الاستراتیجي
یاهـا التنافسـیة االتنافسـیة للمؤسسـة، وبالتـالي سـتكون مز المزایـابطء عملیة إلىفقد یؤدي ذلك عن الالتزام، 

.متسمة بالاستمراریة
المســتوى الــدینامیكي العــام فــي البیئــة الصــناعیة یشــهد تغییــر جــد إن: الدینامیكیــة العامــة لبیئــة الصــناعة-3

لـــى معـــدلات عالیـــة جـــداً مـــن تجدیـــد ع. الســـیطرةإلـــىســـریع حیـــث تمیـــل معظـــم الصـــناعات الدینامیكیـــة 
أنالمقصود من معدل التغیر السریع في مجال الصـناعات الدینامیكیـة هـو إلىالإشارةالمنتجات، ویجب 

التنافسـیة یمكـن أن تكـون مؤقتـة، وبالتـالي المؤسسـة المزایـادورات حیاة المنتج عادة ما تكون قصـیرة، وأن 

الصناعة ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي السابع حولالبشریة كمدخل لتعزیز المیزة التنافسیة للمنتج التأمینيتنمیة الكفاءات مصنوعة أحمد، 1

.04: الجزائر، ص/، جامعة حسیبة بن بو علي، الشلف 2012دیسمبر 04-03، یومي تجارب الدول–الواقع العملي وأفاق التطور : التأمینیة
، مجلة الواحات للبحوث والدراسات، المركز صادر المیزة التنافسیة في المنظمة لضمان استمراریة مزایاها التنافسیةأهمیة تثمین ممحمد قریشي، 2

.126-125:، ص ص2010، دیسمبر10الجزائر، ع/ الجامعي بغردایة
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مــن وهــذا،التنافســينفســها أمــام مــأزق كبیــر وهــو تزعــزع مركزهــا یــا تنافســیة الیــوم فقــد تجــداالتــي تحقــق مز 
.جدیدة بشكل مستمرإبداعاتخلال ما یقدمه المنافسون من 

التنافسیةالمزایابناء أسس: المطلب الرابع

فــي أربعــة عوامــل أساســیة " نزو شــارلز وجریــث جــ" یمكــن حصــر الأســس العامــة للمیــزة التنافســیة وذلــك حســب 
الكفــاءة، الجــودة، التجدیــد، الاســتجابة لحاجــات العمیــل، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل المــوالي والتــي : وهــي حســبه

.ر عن نشاطهاظیمكن لأي مؤسسة تبنیها بغض الن
الأسس العامة لبناء میزة تنافسیة):09(الشكل رقم

رفــاعي محمــد رفــاعي، محمــد أحمــد عبــد : ، تعریــب)مــدخل متكامــل(،1الجــزء" الإســتراتیجیةالإدارة، شــارلز وجاریــث جــونز:المصــدر

.196: ، ص2001الریاض، /المملكة العربیة السعودیةالمتعال، دار المریخ، 

ــــاءة.1 ــــرى : Efficiencyالكف ــــث جــــونز" وی ــــاءة مــــا"شــــارلز وجری ــــي كمیــــة المــــدخلات إلاهــــي الكف تجســــید ف

/ المخرجــات: المــدخلات أيإلــىالكفــاءة هــي نســبة المخرجــات أنهــامخرجــات معینــة، أي لإنتــاجالمســتخدمة 

.المدخلات

وهـو مـا .مخرجـات معینـةلإنتـاجحیث كلما كانت المؤسسة أكثر كفاءة كلمـا قـل مقـدار المـدخلات المطلوبـة 

یتجســد فــي للمؤسســة، وان أهــم مكونــات الكفــاءة بالنســبة لكثیــر مــن المؤسســاتالإنتاجیــةیقلــل مــن التكــالیف 

.إنتاجیة الموظف، ذلك العنصر الذي یقاس عادة بالمخرجات بالنسبة لكل موظف

✝�û✁þ✁ال☎✄✂✝ ال

✆û✞✟✠نþ✡ا ✝�û✁ال

ة- ض خف من ة ال كلف الت

التمــــــــــــــییز-

✂û✂☎التـــــــــــــــــ

ءة  الكفا

المتمیزة

رد الفعل المتمیز 

ن و زب ت ال جا حا جاه  ات
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Quality:الجودة.2

1.ویقصد بالجودة هي المنتجات التي یمكن الاعتماد علیها والثقة بها بما یتطابق مع التوقعات

الجـودة هـي مجموعــة نإفـالأفضـل والخدمـة الأحسـن بمـا یتطـابق مـع التوقعـات، وعلیـه الإنتـاجویقصـد بجـودة 

الخصائص والمظاهر التي تبدو على المنتج أو الخدمة وقدرة هذه الخصائص والمظاهر علـى إشـباع حاجـات 

2.والدفینةالزبون المعلنة 

: وذلك لأنالتنافسیة تأثیر مضاعفاالمزایاویعتبر تأثیر الجود العالیة للمنتج على 

المنتجـات فـي عـین المسـتهلكین، ممـا یسـمح للمؤسسـة بفـرض منتجات عالیة الجودة یزید مـن قیمـة توفیر-

؛أسعار عالیة لمنتجاتها

منتجـات بكفـاءة عالیـة وتكـالیف أقـل للوحـدة الواحـدة، بإنتـاجوذلـك تسـمح لجودة العالیةلالثاني التأثیرأما -

توضیح ذلـك ى للعامل وتكالیف أقل للوحدة حیث یمكنلأعإنتاجیةإلىعامل الوقت فیؤدي اختصارأما 

.الشكل المواليلمن خلا

.تأثیر الجودة على الربح: )10(الشكل 

201: ، صمرجع سابق، شارلز وجاریث جونز:المصدر

Innovation: التجدید.3

ویمكـــن تعریـــف التجدیـــد علـــى أنـــه أي شـــئ جدیـــد أو حـــدیث ســـواء تعلـــق الأمـــر بطریقـــة إدارة المؤسســـة أو 

والهیاكــل الإدارةونظـم الإنتـاجالمنتجـات ویشـمل التجدیـد علـى كــل تقـدیم یطـرأ علـى أنـواع المنتجــات وعملیـات 

.والاستراتیجیات التي تعتمدها المؤسسةالتنظیمیة

محمـد أحمـد عبـد المتعـال، دار المـریخ، المملكـة العربیـة رفاعي محمـد رفـاعي، : ، تعریب)مدخل متكامل(1الجزءالإستراتیجیةالإدارة، شارلز وجاریث جونز1
.200-197:، ص ص2001الریاض، /السعودیة

.103، ص2006الأردن، /عمان، بدون طبعة، دار الوراق للنشر والتوزیع،، الإدارة لمحات معاصرةرضا أبو حمد آل على،  سنان كاظم الموسوي2

ى عل ر أ عا س زیادة الثقة في السلعةأ

زیادة الإنتاجیة تكالیف أقل

ى عل ح أ ربا زیادة الجودةأ
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مثل أحد أهم الأسس البنائیـة للمیـزة التنافسـیة علـى المـدى الطویـل للمؤسسـة وهـو ویمكن القول أن التجدید ی

العملیــة التــي تســتخدم بهــا مهاراتهــا لخلــق تقنیــات جدیــدة أو ســلع أو خــدمات بمــا یضــمن لهــا الاســتجابة بشــكل 

1.العمیللاحتیاجاتأفضل 

Custimer Responsiveness:الاستجابة لحاجات العمیل.4

المســـتهلكون لا یبحثـــون علـــى ":فـــي موضـــوع الاســـتجابة للعمیـــل"Eric Schlultz"ویقـــول إریـــك شـــولتر

علیهــا مــن هــذا التــي یرجــى الحصــولأرخــص كلفــة، بــل أعلــى قیمــة، فتكــون تخفــیض التكــالیف تناســب القیمــة 

المنتج، ولكـي تـتمكن المؤسسـات مـن تحقیـق هـذا العامـل بشـكل جیـد، یتوجـب علیهـا أن تكـون قـادرة علـى أداء 

مسـتهلكونالسـیولي وبالتـاليالمهام بشـكل أفضـل مـن المنافسـین فـي تحدیـد وإشـباع حاجـات ورغبـات عملائهـا 

2."ز القائم على المزایا التنافسیةقیمة أكبر لمنتجاتها، الأمر الذي بدوره یؤدي إلى خلق التمی

وهــو وقــت الاســتجابة للعمیــل وهــو الوقــت المســتغرق بالنســبة للســلعة الأهمیــةأخــر بــالغ رجانــب عنصــإلــى

3.عدم شعوره بالرضاإلىوان غیاب هذا العنصر بمثابة إزعاج كبیر جداً للعمیل ویؤدي ،یتم استلامهاحتى 

ضــروري مــن خــلال وجــود عامــل آخــر إلاأتي ولا تتحقــق تــلبنــاء المیــزة التنافســیة لا الأساســیةالعناصــر إن

Coréلتحقیقها وهو عنصر الكفاءات المحوریة  compétences والتي هي في حـد ذاتهـا تنشـأ مـن خـلال تـوفیر

:4همارئیسیینعنصرین أو مصدرین 

الملموسة وغیـر الملموسـة، والتـي والأصولالإمكانیاتالموارد بأنها مجموعة "wernefet"یعتبر :الموارد•

5.هي ترتبط بشكل شبه دائم بالمؤسسة. من شأنها أن تخلق نقاط ضعف لدى المؤسسة

:إلىفیصنف الموارد " Barey"أما

؛كالمباني والتجهیزات ومما في ذلك الموارد المالیة: موارد مادیة-

؛براءات الاختراعالمهارات وخبرات الأفراد، : موارد بشریة-

؛مثل الثقافة التنظیمیة، العلاقات التنظیمیة: موارد تنظیمیة-

.201-200: ص ص، مرجع سابق،شارلز وجریث جونز1
.131: ، ص، مرجع سابق، أهمیة تثمین مصادر المیزة التنافسیة في المنظمة لضمان استمراریة مزایاها التنافسیةمحمد قریشي2
.202:صالمرجع،نفس،شارلز وجریث جونز3
فـي علـوم التسـییر، ) غیـر منشـورة(ماجسـتیر، رسـالة تخفیض التكالیف كمدخل لدعم المیزة التنافسیة في المؤسسـات الصـناعیة الجزائریـةعثمان بو دحوش، 4

.28: ، ص2007/2008، سكیكدة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 1955اوت20اقتصاد وتسییر المؤسسات، جامعة : تخصص
5ANNEL LE BADS ; « INNOVATION SANS RECHERCHE :les compétences pour innover dans les
PME de l’agro- alimentaire » thèse de Doctoral en Economie Appliquée ; université Pierre Mendés –

France ; Juillet2001 ;P :82.
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ـــدرات• ـــد : الق ـــزة للمؤسســـة فـــي تنســـیق مواردهـــا ووضـــعها قی وهـــي تركیبـــة أو مجموعـــة مـــن المهـــارات المتمی

هذه المهارات تكمن في الأنظمة المعتادة عند المؤسسة، أي في الطریقـة التـي تعتمـدها المؤسسـة ،الاستخدام

1.عملیاتها الداخلیةوإدارةعلى صعید اتخاذ القرارات 

القــوة المتفــردة بأنهــا" ":  وجریــث جــونزتشــارلز"حیــث یعرفهــا : )الكفــاءات المتمیــزة( الكفــاءات المحوریــة•

مهـارات القـدرات و الإلـىبالإضـافةقیمة، وبالتالي فالكفـاءات المحوریـة تنـتج مـن مـوارد متفـردة عالیـة الوذات 

2.الضروریة لاستغلال هذه المواردالفردیة

جذور المیزة التنافسیة: )11(الشكل رقم 

.212:ص، مرجع سابق،شارلز وجریث جونز:المصدر

الاستراتیجیات التنافسیة وسلسلة القیمة: المبحث الثانـــــي
یمثـــل امـــتلاك وتطـــویر المیـــزة التنافســـیة هـــدفا اســـتراتیجیا تســـعى المؤسســـات إلـــى تحقیقـــه فـــي ظـــل التحـــدیات 

ورغـــم التبـــاین والتحلیـــل . التنافســـیة الشـــدیدة للاقتصـــاد العـــالمي الجدیـــد المبنـــي علـــى الابتكـــار والمعرفـــة والكفـــاءات
فسـیة ومـا لهـا مـن ایجابیـات ومزایـا علـى المؤسسـة النظري المرتبط بالتنافسیة ومصادرها، وكذا الاستراتیجیات التنا

. إلا أن لها مخاطرها وعیوبها
مصــــــــادر المیزة التنافسیة: الأولالمطلب 

تتعدد مصادر المیزة التنافسیة للمؤسسة وذلك بحسب طبیعة البیئة التنافسیة التي تفرض علیها العمل بها ومن 

: یليمصادر المیزة التنافسیة نذكر ما

.28: ، صسابق، مرجععثمان بو دحوش1
.212-211: ص ص،سابق، مرجعشارلز وجریث جونز2

يا✎✍✌☞☞☛  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ف

ءة- ــا ــ كفـ ال

ودة - ج ال

ا✎✍✑✏☞✏-

ة - جاب ست لا ا

ء لا م للع

✒☞✓✔✕✖✍ ✗☛☞✌

خل✙ ال✘☞م✒

التمیز

التكالیف المنخفضة ة  ص خا ت ال را القد

كفاءات المحوریة   
)المتمیزة( 

رد  وا م ال
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:الابتكار-1

إن الانفجـار المتزایــد فــي عـدد مؤسســات والــذي صـاحبه انفجــار تنافســي علـى المســتوى الــوطني والعــالمي، 

أدى التــــي تصــــاعد اهتمــــام المؤسســــات بالابتكــــار والتركیــــز علیــــه، إلــــى درجــــة اعتبــــاره الحــــد الأدنــــى فــــي 

مصـدر للمیـزة ) درة علـى الابتكـارالقـ(القـدرة الأسبقیات التنافسیة إلى جانب التكلفة والجـودة وأصـبحت هـذه

.التنافسیة

علـى إلیـهوالتـي كانـت تنظـر الكبیـرةعلـى المؤسسـاتاالتنافسیة لم یعـد الابتكـار مقتصـر في ظل الظروف 

إلــىالســوق والمنــتج بــل تعــدى یــر القطــاع،غالاختــراق أي التقــدم المفــاجئ الــذي یإلــىأنــه عملیــة التوصــل 

.الابتكار بمفهوم التحسینإلىالمؤسسات المتوسطة 

Brtishاسـتحدثتومـن هـذا المنطلـق، مـثلا فـي قطـاع الخـدمات،  Airways درجـة ركـاب جدیـدة للـرحلات

وتــأتي الخدمــة الجدیــدة تلبیــة لحاجــات رجــال الأعمــال الباحــث "المســافر العــالمي الجدیــد"البعیــدة أســمتها 

.الباحث عن الرفاهیةعن وفرة التكلفة والسائح 

المعلـوم أن المؤسسـة وقـدراتها علـى التنـافس مرتبطــا ارتباطـا وثیقـا بالبحـث والابتكـار لـذا یجـب فــرض فمـن 

.هذا الأخیر على مؤسستنا لتستجیب لتحدیات هذا العصر

:الزمن-2

علیـه یعتبر الزمن أو الوقت سواء فـي إدارة الإنتـاج أو إدارة الخـدمات میـزة تنافسـیة أكثـر أهمیـة ممـا كـان

1.الزبون أسرع من المنافسین یمثل میزة تنافسیةل إلىو فالوصفي السابق، 

:المعرفة-3

، فطــوال الإنتــاجفهــم عوامــل تحــول كبیــر فــي طریقــة الأخیــرةالأعمــال خــلال العشــریات منظمــاتشــهدت 

لكــن مــع ،الجهــد المــادي الــذي یبذلــه فــي العمــلسم علــى أســاـیقیــالفتــرة الصــناعیة كــان العنصــر البشــري ُ 

أصــبح التقیــیم ،الإنتاجیــةالحدیثــة والتكنولوجیــا فــي العملیــات الآلاتالتطــور الــذي حــدث بعــد ذلــك وإدخــال 

مال أقل أهمیة وصار من الضروري الاعتماد أكثر على القدرات الفكریة في تقییم رأس الأساسعلى هذا 

كـان مـن وإذانتیجة للقیمة المضافة التي تخلقها المؤسسة للزبون، التنافسیة هيةذا كانت المیز إف،البشري

المنافسـین، فانـه منتجـاتمـع بالمقارنـةإضـافیةبخصـائص وإنفـرادهالمنـتج تمییـزالممكن تجسید هذا مـن 

الســـبق وتـــدعیم لتحقیـــقهـــي الأداة إذالهـــذه الوظیفـــة، فالمعرفـــة الأفضـــلیةالمؤسســـة أن تحقـــق باســـتطاعة

إدارة : في العلوم الاقتصادیة، تخصص) غیر منشورة(رسالة ماجستیر ،أهیمه الیقظة التنافسیة في تنمیة المیزة التنافسیة للمؤسسةنحاسیة رتیبة، 1
.59-57:، ص ص2003أعمال، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، الجزائر، 
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تقتصــر مســـاهمة المعرفــة علــى وظیفــة البحـــث والتطــویر بــل تــرتبط بكـــل التنافســیة للمؤسســة، ولاالمكانــة 

.الخ....التسویق، المحاسبة والمالیة: وظائف المؤسسة مثل

:الأساسیةالكفاءات -4

إلـىالأولـىتحقیـق المیـزة التنافسـیة فهـذه المعـارف تحتـاج بالدرجـة إلـىاكتساب المعرفة لا یقود بالضرورة إن

أخـرى، وكلمـا زادت هـذه المهـارات كلمــا إلـىتطبیقهـا علـى المیـدان والقـدرة علـى فعـل ذلـك تختلــف مـن مؤسسـة 

وحتى تسـاهم هـذه الكفـاءات فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیة زادت إمكانیة تحقیق الأسبقیة على حساب المنافسین،

:یليمییز ماتیجب 

؛حاجز للدخول المنافسین الجددیمكن الدفاع عنها على المدى الطویل وتشكل بذلك -

؛أن تخلق زیادة في القمة للزبون مقارنة مع المنافسین-

1؛ة نشاطات وألا تكون مرتبطة بنشاط واحددعإلىللدخول إمكانیةإعطاء-

رات، القدرات والموارداوذج المهمن):12(الشكل رقم 

) غیـر منشـورة(، أطروحـة دكتـوراه الاسـتراتیجيمقاربـة تسـییریة مبنیـة علـى الفـارق لإعدادمساهمة عبد المالك مزهودة، :المصدر

.136:، ص2007في العلوم الاقتصادیة، جامعة الحاج لخضر باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 

&HamelPrahalad"بــراهلاد وهامیــل"، فحســب یــرتبط  بعــدة عوامــلإن التفــوق  فــي الســوق لا :العلاقــة-5

وحدها فقط والمعارف المحصلة أیضا، فمثلا تفضـیل المنـتج الأساسیة لیست المهاراتاحالنجعواملفان 

الزبــون قــد تكــون مبنیــة علــى دوافــع فاختیــارات،  2لــیس مهــارةلكنــه الــوطني المحلــي یعتبــر عــاملا للنجــاح و 

نتیجـــة لانطبـــاع مكتســـب أو لتحـــالف إســـتراتیجي خـــاص مـــع المـــورد، والعلاقـــة كأصـــول مشـــتركة شخصـــیة 

إلـىالثقـة  تحتـاج إنهذا لكـون ترتبط بفترة التعامللأنهافي التقلیدتعتبر من بین الأصول أكثر صعوبة 

على المؤسسات المتنافسة طرح عروض أحسن بكثیر لتضمن انتقـال الحصـة یفترضكما انه ،فترة زمنیة

تسـویق، جامعـة : فـي العلـوم الاقتصـادیة، تخصـص)غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیرأهمیة التسویق فـي تعزیـز المیـزة التنافسـیة للمؤسسـةطحطوح مسعود، 1
.29-28:،ص2008/2009الحاج لخضر باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، 

فـي العلـوم الاقتصـادیة، جامعـة الحـاج ) غیر منشورة(، أطروحة دكتوراه الاستراتیجيمقاربة تسییریة مبنیة على الفارق لإعدادمساهمة عبد المالك مزهودة، 2
.138:، ص2007لخضر باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 

ت  را القد المھ✜✛ا✚ 

ف ر معا ال

تطبیق المعارف

رد وا م ال
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مـن ة قـیمكـن تصـنیف العلاستعتبـر صـعبة، وعلـى هـذا الأسـاالإحـلالعملیـة إنمما یعني السوقیة إلیها

للمؤسســة التــي تســاهم فــي تــدعیم الموقــف التنافســي لهــا وتــدخل فــي تحدیــد أولویــات الإســتراتیجیةالأصــول

.1الزبون

المیزة التنافسیةاكتسابمعوقات : المطلب الثاني

، فقــد تواجــه المؤسســة عــدة عقبــات الســهلمرالأفــي بیئتهــا لــن یكــون بــإن اكتســاب المؤسســة للمیــزة التنافســیة 

معوقاتلمیزة تنافسیة وموقع تنافسي في السوق ومن هذه المعوقات توجد اكتسابهاإمكانیةومعوقات تحول دون 

2:التالیة

ــة.1 ــات الداخلی مختلــف العقبــات الداخلیــة التــي تواجــه المؤسســة فــي بیئتهــا والتــي نوجزهــا فــي وهــي : المعوق

:ما یلي

وقـد یظهـر العجـز فـي غیـاب القـادة الأكفـاء الإداریـةمما یعیق التنمیـة : الناجحةالإداریةغیاب القیادة .أ

؛القادرین على تنمیة مهارات العاملین

؛تسمح بالقضاء على الانحرافات داخل المؤسسةإیجابیة،عدم وجود رقابة .ب

؛غیاب الشفافیة عند إزالة السلوكیات السلبیة من الأفراد داخل المؤسسة.ت

؛عدم مقدرة المؤسسة على توفیر المعلومات الضروریة والسریعة المساعدة في عملیة اتخذ القرار.ث

؛التطورات الحدیثةوالاتصال وعدم مسایرةالإعلامعدم استخدام لتكنولوجیا .ج

وهي التي تتعلق بمختلف العقبـات الخارجیـة التـي تنـتج مـن خـارج نطـاق بیئـة المؤسسـة :المعوقات الخارجیة.2

:التي نجد منها

؛التي تضع عواقب وحواجز الدخولالإقلیمیةتكتلات الة و یالعالمالأسواق.أ

؛عالمیاً یصعب على أي مؤسسة منافستهامتحالفةوجود مؤسسات .ب

؛التنافس المعرفيإلىتحول المنافسین من السلع والخدمات .ت

؛دولیةإلىتحول المعاییر الخاصة بالمواصفات من محلیة .ث

؛عدم الالتزام بالموصفات الدولیة للجودة.ج

؛ضعف أجهزة التعلیم والتثقیف.ح

؛بالأبحاث والتطویرالاهتمامضعف .خ

.29:، صسابق، مرجعطحطوح مسعود1
غیــر (، رســالة ماجســتیرخصــائص نظــم المعلومــات وأثرهــا فــي تحدیــد خیــارات تنافســي الاســتراتیجي فــي الإدارتــین العلیــا والوســطىعمــاد أحمــد إســماعیل، 2

.57: فلسطین،ص/،غزة2011غزة، كلیة التجارة، قسم إدارة الأعمال،–في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة )منشورة
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ةــات بورتر التنافسیــــــــإستراتیجی: المطلب الثالث

تبـدع أنیمكـن لأي مؤسسـة علـى أن لابالتأكیـدالإسـتراتیجیةفي تناوله لمفهوم M.PORTER"بورتر"ینطلق

تحققهــــا وتقــــوم بوضــــع التنافســــیة التــــيالمزایــــاالتعــــرف علــــى یجــــب علــــى المؤسســــات إذفــــي جمیــــع المجــــالات، 

یــا التنافســیة، حیــث قــدم بــورتر االمناســبة، والتــي تســاعدها علــى الاســتفادة أقصــى حــد مــن هــذه المز الإســتراتیجیة

PORTER لـــــ الاســـتراتیجیات التنافســـیة " ثــلاث اســـتراتیجیات و التـــي ســـمت بـــــPORTER إلیهـــاوالتـــي ســـنتطرق

.التنافسیة الخمس وسلسلة القیمةالقوىإسهاماتهوكذلك من بإسهاب

PORTERالاستراتیجیات العامة لـ: الأولالفرع

الأســس والفلســفة التــي تســتند إلیهــا " :علــى أنهــا"شــریف"و " بورحومــة" التنافســیة مــن قبــل الإســتراتیجیةتعــرف 

طـــار الـــذي یحـــدد أهـــداف المؤسســـة فـــي مجـــال تحدیـــد الأســـعار الإالمؤسســـة لتحقیـــق أهـــدافها، إذ أنهـــا تعبـــر عـــن 

والخدمات المقدمة للزبـون والـتمكن مـن مواجهـة قـوى التنافسـیة، وبنـاء مركـز تنافسـي والتكالیف، والتمیز في السلع 

لها، كما توجد علاقة وطیدة بین المیزة التنافسیة التي تتمیز بها والإستراتیجیة التي تتخذها المؤسسة في الحصول 

.1"على حصص سوقیة 

:ولقد حدد بورتر ثلاث استراتیجیات تنافسیة تتمثل في

ستراتیجیة السیطرة عن طریق التكالیفإ: أولا

هاما كسـلاح تنافسـي اعلى مستوى مقبول من الجودة، حیث تلعب دور وفیها المؤسسة تقلل التكلفة مع الحفاظ

للمؤسسـة الإسـتراتیجیة، كمـا تسـمح هـذه 2مسـتمر للتكـالیفضـبطللمؤسسة، فلا یمكن تحدید أسـعار تنافسـیة دون 

علـى حمایـة الإسـتراتیجیةوتعمـل هـذه ، 3المنخفضـةوالهجـوم علـى المنافسـین بواسـطة الأسـعار ممارسـة الضـغوطب

.أن تنافسهاالممكنالمؤسسة من خطر وجود السلع البدیلة والتي من 

الإستراتیجیةویتطلب نجاح هذه *  

4:متعددة مثلبمزایامؤسسةالتمتع 

الحـــد إلـــىبشـــكل مســـتمر اعتمـــاد علـــى الخبـــرة وتـــدني التكـــالیف التكـــالیفالمدربـــة وضـــبط وجـــود العمالـــة -

؛والجودة والتطویروالإعلانالمقبول في مجالات التسویق 

، مجلـة أبحـاث اقتصـادیة وإداریـة، جامعـة ، الجودة الشاملة ومواصفات الایزوا كأداة لتفعیل تنافسـیة المؤسسـة الاقتصـادیةعبد الحمید بورحومة، شریف مراد1
.146-145: ، ص ص2008، جوان 3عخیضر بسكرة،محمد 

.66: ، ص، مرجع سابقغسان العتیبي2
.3:، صمرجع سابقبتیت احمد، أوكیل رابح، 3
فـي الاقتصــاد ) غیـر منشـورة(، أطروحـة دكتــوراه ، الأداء التنافســي لشـركات صـناعة الأدویــة الأردنیـة فـي ظــل الاقتصـاد المفتـوحعبـد الحكـیم عبـد االله النسـور4

.114:، ص2009اللاذقیة، /جامعة تشرین، كلیة الاقتصاد، قسم الاقتصاد والتخطیط، الجمهوریة العربیة السوریة والتخطیط، 
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؛تمتع المؤسسة بحصة سوقیة كبیرةالإستراتیجیةكما یتطلب نجاح هذه -

"  فـي ظـل نمـوذج بـورترالإسـتراتیجیةویمكـن مناقشـة هـذه : السیطرة عـن طریـق التكـالیفإستراتیجیةیا امز *  

."للقوى التنافسیة الخمس

یحقـق لهـا مركــزا تنافسـیا أفضـل وعائـد أعلــى الإسـتراتیجیةالمؤسســة لهـذه إتبـاعإن : فیمـا یتعلـق بالمنافسـین-

؛للاستثمار

تكــون فــي -الحــالاتفــي بعــض –فالمؤسســة المنتجــة للســلعة والخدمــة بكلفــة أقــل:فیمــا یتعلــق بــالموردین-

عتبارات الكفاءة تسمح لها بتحدید السـعر وتحقیـق اموردین الأقویاء، خاصة في حالة إذا كانت مأمن عن ال

؛هامش ربح معین لمواجهة ضغوط أسعار المدخلات الهامة والحرجة

مــن خـــلال لمنتجاتهــاالمســاومة ترتفــع فــي مواجهــة معظــم المشــترین إمكانیــاتإن: فیمــا یتعلــق بالمشــترین-

؛تحقق لها الأداء الأفضلأنتمتع بها، والتي تمكنها من المرونة السعریة التي ت

المقدمـة للخدمـة یمكنهـا تخفـیض السـعر واسـتخدامه كسـلاح أوفالمؤسسـة المنتجـة : ما یتعلق بالسلع البدیلة-

؛تنافسي

فالمؤسســة التــي تنــتج بكلفــة اقــل یمكنهــا مــن تخفــیض : الســوقإلــىمــا یتعلــق بــدخول المنافســین المحتملــین -

1؛السعر، وبالتالي مواجهة هجوم المنافسین

وأهم خصائص إستراتیجیة تخفیض التكالیف*  

؛تحفیز المنظمة على ترشید وضبط التكلفة للسیطرة على الأسعار-

؛تقدمها للعملاءتحفیز المنظمة على البحث والتطویر لتحسین مستوى الجودة والخدمة التي-

الاستفادة من رصید الخبرة المرتبط بالتخصـص ومنحنـى المعرفـة فـي منـتج معـین أو سـوق معـین و لخدمـة -

2،فئة معینة

طرة عن طریق التكالیفیمخاطر إستراتیجیة الس*  

3: وكذلك لا تخلو إستراتیجیة السیطرة عن طریق التكالیف من المخاطر التي نذكر منها

؛المنافسون قهر الرائد بالتكلفة وذلك عن طریق وسائل إنتاج أقل تكلفةیستطیع -

فــي علــوم التســییر، جامعــة محمــد ) غیــر منشــورة (، رســالة ماجســتیر ، دور نظــم المعلومــات فــي تعزیــز القــدرة التنافســیة للمؤسســة الجزائریــةمنصــوري رقیــة1
.87-86: ، ص ص2008مؤسسات، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تسییر ال: خیضر، تخصص

الإدارة الإســتراتیجیة و دعــم ، مــن كتــاب، ، تحســین القــدرة التنافســیة للمؤسســات العامــة والخاصــة وفقــا لمعــاییر الأداء الاســتراتیجيعطیــة صــلاح ســلطان2

.331: ، ص2008مصر،/، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرةمة والخاصةالقدرات التنافسیة للمؤسسات العربیة العا
.101: ، صمرجع سابقعثماني عائشة، 3
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ففــــــــي حــــــــالات عدیــــــــدة أعطــــــــي . طریــــــــق محاكــــــــاة أســــــــالیبهیســــــــتطیع المنافســــــــون مجــــــــاراة الرائــــــــد عــــــــن-

؛نتائج لمختلف المؤسسات التي تبنتهINITATIONالتقلید

حســاب تحســین جــودة المنــتج قــد تنهمــك أو تركــز المؤسســة علــى تخفــیض التكــالیف والانشــغال بهــا علــى -

؛والخدمة للعملاء

زــــیإستراتیجیـــة التم: ثانیا

ـــاالإســـتراتیجیةوتنشـــأ هـــذه  ـــدمها للســـوق، وتعـــرف انطلاق ـــي تق ـــالتمیز فـــي المنتجـــات الت ـــع المؤسســـة ب مـــن تمت

ســلع وخــدمات ذات قیمــة وجــودة أعلــى مــن ســلع وخــدمات إنتــاجقــدرة المؤسســة علــى " :التمیــز بأنهــاإســتراتیجیة

".الآخرینالمنافسین 

التمییــز تــرتبط بمــدى قــدرة المؤسســة علــى تــوفیر وتقــدیم ســلع وخــدمات إســتراتیجیةإنكمــا یمكــن القــول أیضــا

للســوق متمیــزة عــن منافســیها، علــى أن یكــون هــذا التمیــز معبــر ویخلــق قیمــة إضــافیة للمؤسســة والســوق فــي نفــس 

1.الوقت

تقـــدیم منتجـــات وخـــدمات متمیـــزة وفریـــدة عـــن منتجـــات وخـــدمات المؤسســـة إلـــىالإســـتراتیجیةكمـــا تهـــدف هـــذه 

المنــتج مــن خــلال تــوفیر میــزات إبــرازافســة، وقــد یكــون التمیــز أســاس فــي تعزیــز الصــورة الذهنیــة للمؤسســة و المن

2.وخصائص كالجودة أو الخدمة كذلك استغلال نشاطات سلسلة القیمة

الإستراتیجیةمتطلبات نجاح هذه *  

3:إتباع هذه الإستراتیجیة مجموعة من المقومات التي نذكر منهاویتطلب 

؛ة أهمیة لتحقیق عائد مرتفع یفوق ما تحققه المنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاطؤسسإعطاء الم-

تتطلـــب إســـتراتیجیة التمییـــز تـــوفر قـــدرات فنیـــة ومالیـــة وإداریـــة لـــدى المؤسســـة لمتابعـــة احتیاجـــات العمیـــل -

ویر المسـتمر اسـتجابة وقیاس مستوى رضاه عن المنـتج أو الخدمـة المقدمـة والقیـام بعملیـة التحـدیث والتطـ

؛لتوقعات العمیل

التمییــز أو التفــرد عــادة المنتجــات التــي تعتمــد علــى تقنیــات معقــدة متطــورة التــي یتعــذر إســتراتیجیةتناســب -

علــى الآخــرین تقلیــدها أو محاكاتهــا ممــا یعمــق اســتعداد العمیــل لــدفع مبــالغ مرتفعــة نســبیا مقابــل ضــمان 

؛الجودة للخدمات أو المنتجات المقدمة ضمن المخرجات

.148: ، ص، مرجع سابقعبد الحمید بورحومة، شریف مراد1
.114: ، ص، مرجع سابقعبد الحكیم عبد االله النسور2
اقتصـاد : فـي العلـوم الاقتصـادیة، تخصـص) غیر منشورة(، رسالة ماجستیرفي تحسین تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة، دور الإدارة الإستراتیجیة مراد محبوب3

.63: ، ص2006/2007وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر، قسم علوم الاقتصادیة،
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: یليالتمییز نذكر ماإستراتیجیةیا امز ومن بین: التمایزإستراتیجیةیا امز *  

الولاء الكبیر للماركة والذي یعطـي للمؤسسـة الحمایـة مـن منافسـیها ومنافسـة المنتجـات البدیلـة كمـا یعتبـر -

؛عائقا لدخول المنافسین المحتملین

بتكالیف أنها تتجه لفرض السعر الذي تریده ولا تهتم إذنادرا ما یمثل المورد القوي مشكلة بالنسبة للمؤسسة -

؛الإنتاجفي مدخلات الإنتاج

لا یمثل المشتري خطراً على المؤسسة، حیث بإمكانهـا فـرض زیـادات لأن هـذا الأخیـر مسـتعد لـدفع سـعر -

؛أعلى وذلك مقابل خدمات ومنتجات ممیزة

التمییزإستراتیجیةمخاطر *  

لا یعنـي بالضـرورة أنـه متمیـز شـئ متفـرد إلـىالوصول إنفالحقیقة : دائماله قیمةدانیة لیس حالتفرد أو الو -

الزبـــون، أو تحســـین الأداء تمكنــت المؤسســـة مــن تخفـــیض تكــالیف إذاإلاالتمیـــز إلــىوالوحدانیــة لا تـــؤدي 

لتـي والذي یجب أن یدركه الزبـون، وأن التمیـز الأكثـر إقناعـا ینـتج فـي غالـب الأحیـان مـن مصـادر القیمـة ا

لقیمـة لاختبـارمـن قبـل الزبـون أو مـن مصـادر مهمـة وصـعبة القیـاس، وأن أفضـل إدراكهـایمكن قیاسـها أو 

؛في قدرة المؤسسة في الحصول على فائض سعري عند بیع منتجاتها أو تقدیم لخدماتهایكمن

أو المیكانزمـات التـي مـن خلالهـا الآلیـاتلـم تـتمكن المؤسسـة مـن فهـم إذافـي حالـة مـا :التمیز المبـالغ فیـه-

التــأثیر علــى القیمــة المدركــة مــن قبــل الزبــون یمكــن أن تتمــایز بشــكل مبــالغ فیــه، وفــي حالــة كانــت جــودة 

؛المنتجات أو مستوى الخدمات المقدمة یفوق احتیاجات الزبون

بشـكل كبیـر ممـا الأسـعارارتفـاع إلـىیـؤدي تركیز المؤسسة علـى تقـدیم منـتج قـدإن: ارتفاع فائض السعر-

1؛یعني عدم قدرتها على اكتساب ولاء المستهلك في ظل الفارق السعري

ىتنافســیة ملائمــة للمؤسســة فــي مواجهــة القــو وضــعیةیخلــق الإســتراتیجیةومــن خــلال مــا ســبق فــان تبنــي هــذه 

لاحتیاجــات وفهــم مییـز خاصــة فیمــا یتعلـق بتحلیــل اتالتنافسـیة، وأن نجاحهــا یتطلــب التركیـز علــى بعــض جوانــب ال

.إشباعهاالرغبات المراد 

إستراتیجیة التركیز: ثالثا

، وهي تختلـف بشـكل رئیسـي عـن سـابقتها لأنهـا موجهـة التنافسیة العامةاستراتجیاتمن إستراتیجیةوهي ثالث 

علــى قسـم خــاص أو شـریحة معینــة الإسـتراتیجیةلخدمـة مجموعـة أو شــریحة محـددة مــن المسـتهلكین، وتركــز هـذه 

2.الإنتاجخط أوإما على أساس جغرافي أو حسب نوع العمیل تحدیدهامن السوق، یمكن 

.37-36: ، ص صمرجع سابقبوازید وسیلة، 1
.323: ، صمرجع سابقوجریت جونز، شارلزهل2
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موقــع تنافســي أفضــل فــي الســوق مــن خــلال إلــىبنــاء میــزة تنافســیة والوصــول إلــىالإســتراتیجیةوتهــدف هــذه 

علـى التركیـزسـوق جغرافـي محـدد، أو إشباع حاجـات خاصـة لمجموعـة معینـة مـن المسـتهلكین، أو التركیـز علـى

1.من العملاء) شریحة محددة(معینة للمنتج أو الخدمة استخدامات

السابقتین في أنها تعتمد على خدمة جزء من السوق ولیس الإستراتیجیتینعن الإستراتیجیةوبذلك تختلف هذه 

2: نوعین وهماإلىالتركیز إستراتیجیةالسوق كله، حیث تنقسم 

؛وتتمثل في البحث عن التمیز في قطاع مستهدف في ظل التكالیف: التكالیفأساسالتركیز على •

وتتمثــل فـي التمیــز فـي القطــاع السـوقي المســتهدف، ویمكـن تحقیــق ذلـك مــن : التركیـز علـى أســاس التمیـز•

: خلال

؛تكالیف أقل للمنتجات والخدمات التي تقدمها لهذا القطاع-

؛لمؤسسة بشكل أفضل یشبع حاجات القطاع السوقي المستهدفتمییز المنتجات وخدمات ا-

3:المزایاتحقیق جملة من إلىإستراتیجیة التركیز یؤدي تطبیق : یا إستراتیجیة التركیزامز * 

مـن اهتمـام انعزالهـاالقدرة على إنشاء حصن أمان في السوق یتمثل في خدمة فئة معینة، ومن ثم تعمیـق -

؛وجهود اللاعبین الكبار على مستوى الصناعة الذین لا یستطیعون خدمة هده الفئة أیضا

للقیمة على أن تساهم في تحسـین المضیفةالتركیز من تحسین مصادر أخرى للأنشطة إستراتیجیةتمكن -

؛التكالیف أو التمیز

4؛تحدید الأهدافقلة التنوع في میادین النشاط للمؤسسة یسهل علیها عملیة -

؛التطورات التي تحضن الزبائنوإدراكتسهیل تكثیف الجهود بالنسبة للمسیرین -

: التي تواجه إستراتیجیة التركیز نذكر ما یليعیوب الخطیرةالومن : عیوب إستراتیجیة التركیز* 

ـــل العمـــلاء تـــدریجیا - الأذواقخصـــائص الســـوق الأوســـع والأكثـــر عمومیـــة، والتـــي قـــد تضـــعف إلـــىتحوی

الأذواقالوقـت تصـبح هـذه ، وبمرور المتبعة من قبل المؤسسةالإستراتیجیةمنالمتمیزة، وهذا ما یخفض

5مقبولة على نطاق واسع مما یسهل تقلیدها في أقسام كبیرة في السوق؛

مداخلـة مقدمـة إلـى الملتقـى وظیفة البحـث والتطـویر كأسـاس لتحقیـق میـزة تنافسـیة جدیـدة فـي المؤسسـات الاقتصـادیة،عرابة الحاج، تمجعدین نور الدین، 1
، جامعـة حسـیبة 2007نـوفمبر 28-27، یـومي لـدان العربیـةالمعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها فـي تكـوین المزایـا التنافسـیة للبالدولي الرابع حول 
.10: ، صالجزائر/بن بو على، الشلف

.53: ، ص، مرجع سابقنحاسیة رتیبة2
/ قــاهرةعبــد الحكــیم الخرامــي، دار الفجــر للنشــر والتوزیــع، ال: ، بــدون طبعــة، تعریــب)بنــاء المیــزة التنافســیة(الإدارة الإســتراتیجیة بــتس، دیفیــد لــي، . أ.روبــرت 3

.349: ، ص2008مصر، 
.64: ، صمرجع سابق، دور الإدارة الإستراتیجیة في تحسین تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة،محبوب مراد4
.351-340:، ص ص، مرجع سابقبتس، دیفید لي. أ.روبرت5
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؛الخدمة المقدمةأوتغییر ادراكات ورغبات العملاء عن السلعة -

؛ما قد یبعدها عن مجموعة المشترین الجوهریة لهاالتركیز على السوق أو الصناعة وهذا-

بســـــبب زیـــــادة التكـــــالیف وذلـــــك نظـــــرا تقلـــــیص الأربـــــاح بالنســـــبة للمؤسســـــات المتبنیـــــة لهـــــذه الإســـــتراتیجیة-

1؛للاستثمارات الضخمة في تطویر الكفاءة الممیزة لها

PORTERستراتیجیات التنافسیة العامة لالإ: )13(مالشكل رق

طبیعة المستهلكین 

واسع استهداف

قسم من السوق استهداف

التكلفة الأقل                                   تمییز المنتج المیزة التنافسیة 

Sources : M. Porter ; « Competitive  strategy  Techniqes for analyzing Induites and

Competitors »; free : paress ; new york ; 1980 ; p :39.

PORTERالقوى التنافسیة الخمس لـ: الثانيالفرع 

تتـأثر جاذبیــة القطــاع الــذي ترغــب المؤسســة الاســتثمار فیـه بمجموعــة مــن القواعــد التــي تحكــم المنافســة والقــوى 

قواعــد " بــورتر"المجــال هــو تغییــر هــذه القواعــد لصــالح المؤسســة وقــد قــدم هــذاالمشــكلة لهــا، والهــدف الرئیســي فــي 

إلـىومـن مؤسسـة الأخـرىكل قـوة عـن المؤسسة في صورة تفاعل متبادل بین خمسة قوى رئیسیة، ویختلف تأثیر

القطــاع فـي الضـغط الـذي تمارسـه علــى مـرد ودیـةداخـل القطـاع الواحـد، ویكمـن تــأثیر القـوى الخمـس علـى أخـرى

2.وى الأسعار وعلى التكالیف وحجم الاستثمارات المطلوبةمست

ـــى خمـــس عوامـــل وهـــي ـــداخلین الجـــدد : حیـــث أن طبیعـــة ودرجـــة المنافســـة تتوقـــف عل المنافســـین (تهدیـــدات ال

قـوى المشـترین التفاوضـیة، قـوى المـوردین ،، التنافس بـین المنافسـین الحـالیین، تهدیـد المنتجـات البدیلـة)المحتملین

.Porterالقوي التنافسیة الخمس سابقا بنموذجالمذكورة، وتعرف هذه العوامل أو القوى الخمس التفاوضیة

.67: ، صسابقمرجعدور الإدارة الإستراتیجیة في تحسین تنافسیة المؤسسة الاقتصادیة،،مراد محبوب1
.9: ، صمرجع سابقطحطوح مسعود، 2

)التفضیل( إستراتیجیة التمییز إستراتیجیة تقلیل التكالیف

استراتیجیھ               التركیـــــــز 
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PORTERلـ نموذج القوى الخمس التنافسیة : )14(الشكل

Theat ofتھدیدات الداخلین الجدد

New enteants

ة  ع صنا ي ال ة ف س مناف شدة ال

Of buyers Barginig Power Of Supplieras Barginig Power

قوة مساومة الموردینقوة مساومة المشترین

Threat of substitutesتھدید المنتجات أو                

cePeoducts Or seeviالخدمات البدیلة 

Sources: M.E. Porter ; « Compétitive stratégie Techniqes for analyzing Industes and

Competitors »; Op-cit,P :4.

)المنافسین المحتملین(تهدیدات الداخلین الجدد: أولا

مـا رغبـت إذاالمنافسة في الوقت الحـالي، ولكـن لـدیها القـدرة علـى الـدخول حلبةوهم المؤسسات التي لم تدخل 
النشـاط الصـناعي وهـذا حیـث نجـد بـأن المؤسسـات العاملـة فـي مـرد ودیـةفي ذلك، ویرتبط تواجد المؤسسة حسب 

المنافسـین المحتملـین علـى الـدخول عـزائمتبدیـدو التنافسیة فـي السـوق صناعة ما تحاول جاهدة تحسین وضعیتها 
أوالتـي تجعـل مسـألة الـدخول لمجـال صـناعي التي هي عبارة عن مجموعـة مـن العوامـلو من خلال هذه العوائق 

. النشاط أمراً مكلفا
لهـذا تسـعى المؤسسـات القائمـة علـى وضـع . تهدید لهـاات القائمةؤسسیمثل الداخلین الجدد للمأنحیث یمكن 

1:المعوقات المحتملة للدخول والتي هيPorterتعطل دخولها وقد حدد أوزیادة معوقات التي تمنع أو

القطـاع بإرغـامهم علـى البـدء إلـىوتحد هذه الاقتصادیات من دخـول المنتجـین الجـدد : اقتصادیات الحجم.1
.الإنتاجبحجم كبیر أو قبول نقائص من حیث تكلفة 

.129-128: ، ص ص2004الأردن، /، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان1، ط)العولمة والمنافسة( الإدارة الإستراتیجیةكاظم نزار الركابي، 1

BUYERS

ال✧✦✥✤✣✢

SUPPLIERS

الم✩✤★✣✢

POTENTIAL

ENTRANTS

ال★ا✬✫✣✢ ال✪★★ 

SUBSTITUTES

المنتجات والخدمات البدیلة

Indu  STRY

COMPETITORS

Rivalry Among

Existing Firms
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صـرف مبـالغ إلـىالقطـاع إلـىیضـطر بالـداخلین الجـدد أخـرویخلـق تمییـز الماركـة حـاجزاً : تمییز المنتج.2
ء لماركــــة معینــــة، حیــــث یلعــــب الإعــــلان وخدمــــة العمــــلاء والفــــروق فــــي كبیــــرة للتغلــــب علــــى ولاء العمــــلا

1.المنتجات الدور الأول في تمییز المنتجات وخدمات المؤسسة

لــدخول فــي المنافســة حتــى لــو ةمــوارد مالیــة معتبــر إلــىإذ یحتــاج المنافســون الجــدد : متطلبــات رأس المــال.3
.للمؤسسات القائمة في القطاعامتیازتوفرت الأموال فان الدخول یشكل لهذه الأموال خطراً، وهذا یعطي 

إجـراءات تعتبـر أكبـر إصـدارإن اللوائح الحكومیة قد تقید النشاطات أحیاناً، من خـلال : اللوائح الحكومیة.4
.تحقیق أرباح عالیة لأن مستوى المنافسة یكون قلیلاً إلىعائق وهذا ما یؤدي بالمؤسسات القائمة 

تــوفر قنــوات التوزیــع للــداخلین الجــدد قــد یخلــق عائقــا هــو الأخــر أمــام الــداخلین انعــدامإن: التوزیــعمنافــذ .5
ـــع أو  ـــى منافـــذ التوزی ـــك المنظمـــات القائمـــة تـــأثیراً عل ـــرة توزیعیـــة امتلاكهـــاالجـــدد، ففـــي الأغلـــب تمل لخب

...عالیة
، ومن مقدم خدمة أخرمورد إلىالتكالیف التي یتحملها الزبون من أجل انتقاله من منتج : تكالیف التحول.6

تكلفـة تأهیـل الیـد العاملـة، : تكالیف التحول والتـي یمكـن أن تشـملنتیجةعوائق الدخولأخر، تخلق إلى
...لقبول مصدر تموین جدیدالمستغرقالتجهیزات الجدیدة، تكالیف الزمن 

قـدرات مالیـة وبقـدرتها بامتلاكهـاتتمثـل فـي مواجهـة الـداخلین الجـدد : قوة المؤسسات الموجودة في القطـاع.7
أمــامالتفاوضــیة مــع زبائنهــا بوجــود زیــادة فــي الطاقــات وتطبیــق تخفــیض الأســعار، وهــذا مــا یشــكل عــائق 

2.الداخلین المحتملین

تهدید المنتجات أو الخدمات البدیلة: ثانیا

البدیلة وهـي تلـك المنتجـات أو الخـدمات التـي تقـدمها المؤسسـات الأخـرى، والتـي یمكـن أن المنتجاتحیث أن 
حتیاجـات المسـتهلكین بأسـلوب أو بطریقـة تشـبه تمامـاً الأسـلوب الـذي تفـي بـه المنتجـات أو الخـدمات محـل اتفي ب

یا كبیراً، ویشكل قیوداً على السعر الذي وجود بدائل قویة ودقیقة تمثل تهدیداً تنافسأنإلىر بالذكر یوجد. الدراسة
3.تفرضه المؤسسة ومن ثم التأثیر على ربحیتها

للزبائن) المساومة(القوة التفاوضیة : ثالثا

یمكــن للمشــترین لســلع أو خــدمات مــا یمارســو أحیانــا ضــغوطا ملحوظــة علــى المؤسســة القائمــة لتــأمین أســعار و 
:خاصة عندما یكونهذه القوة الرافعة تكون واضحة بصفة .أفضل
؛المشترین جیدو الاطلاع.1
؛الخدمةینفقون الكثیر من الأموال على منتجات الصناعیة أو.2

: في العلوم الاقتصادیة، تخصص) غیر منشورة(ماجستیر، رسالة دور تسییر الكفاءات في بناء المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیةصولح سماح، 1
.21:، ص2007/2008اقتصاد وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر،

تسییر : في علوم التسییر، تخصص) رةغیر منشو (، رسالة ماجستیر أهمیة الجودة الشاملة ومواصفات الایزوا في تنافسیة المؤسسةعلالي ملیكة، 2
.83: ص،2003/2004مؤسسات، جامعة محمد خیضر ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر،

.151- 150:، ص صمرجع سابقشارلزهل وجریت جونز، 3
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1؛)خدمات/ سلع (المشترین أكثر تركیزاً من المؤسسات الموردة للمنتج.3

:تتوقف على بعض العوامل نذكر منها) الزبائن(والقوة التفاوضیة للعملاء
ویتوقف هذا بدوره على الكمیة التي یطلبها الزبون من منتجـات أو : درجة أهمیة الزبون بالنسبة للمؤسسة.أ

الكمیــــة، زادت أهمیــــة الزبــــون بالنســــبة للمؤسســــة وبالتــــالي زیــــادة قدرتــــه خــــدمات المؤسســــة، فكلمــــا زادت
التفاوضیة؛

بالنسـبة للزبـون، زاد مـن ) خـدمات/سـلعال(المنـتج أهمیـةفكلما نقصت درجـة : أهمیة المنتج بالنسبة للزبون.ب
؛قدرتهم التفاوضیة

وهـذا سـیكون سـبباً فـي . تكلفـة شـرائهمانخفضـتفكلما ضعفت ربحیة الزبـائن كلمـا : ضعف ربحیة الزبائن.ت
2؛سعیهم للشراء بأسعار منخفضة وبالتالي تزید قدرتهم التفاوضیة

الموردینعندالقوة التفاوضیة : رابعا

الموردین على أنهم یمثلـون تهدیـداً عنـدما یكـون لهـم القـدرة علـى فـرض الأسـعار التـي یتعـین علـى إلىوینضر 
3.أو تخفیض جودة تلك المدخلات، ومن ثم تقلیص ربحیة المؤسسة، لمدخلاتهاالمؤسسة دفعها 

التنافس بین المنافسین الحالیین:خامسا

:مــثلا بمــا إذا رغبــت مؤسســة أو أكثــر فــي تحســین موقعهــا التنافســي فتبــادر هــذه الوضــعیة فــي حــالوتنشــأ
لزیــــادة الحصــــة الإعلانیــــة، وزیــــادة حجــــم الإنفــــاق علــــى الحمــــلات المنتجــــاتخفــــض الأســــعار، وتجدیــــد تشــــكیلة 

ى الخ، فهذا الفعل ینتج عنه رد فعل للمنافسـین لتـدارك مـا تـم فقدانـه مـن حصـته فـي السـوق، فیعمـل علـ...السوقیة
من المستوى السابق، وعرض خدمات مساندة للعـرض الرئیسـي وخـدمات بعـد ادنيمستویات إلىخفض الأسعار 

فقدان المؤسسات المبادرة للتمیز الذي كانت تملكه مما یحـتم علیهـا الـرد علـى إلى، وتؤدي هذه الوضعیة ...البیع
الفعــل بــین المنافســین كلمــا أثــرت ســلبا علــىالفعــل هــذا، وهكــذا وكلمــا تقلصــت الفتــرة التــي تفصــل بــین الفعــل ورد 

4.جاذبیة القطاع لبقاء المؤسسات ضمن هذا النشاط

كـل یـؤدي،خـدمات الضـمانو الإعـلانحرب الأسعار، الدعایة و : هنا حدة المنافسة أشكالا متعددة منهاوتأخذ
إلـى، وترجـع شـدة المنافسـة القصیرةالآجالسسات القطاع في ؤ لموالأرباحالإیراداتتخفیض إلىفي الغالب هذا

: عوامل عدة منها
؛تعدد المنافسین أو تساویهم في الحجم والقوة.1
؛صراع من أجل زیادة الحصص السوقیةإلىبطء معدل نمو القطاع التنافس بما یدعو المنتجین .2
؛للتمیز عن غیرها) الخدمات/السلع(افتقار المنتجات .3

.145: ، ص، مرجع سابقبیتس، دیفید لي.أ.روبرت1
في علوم التسییر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم ) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر ت في ظل العولمة الاقتصادیةمؤشرات تنافسیة المؤسسافرحات غول، 2

.82:، ص2005/2006الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، 
.139: ، صمرجع سابقشارلزهل وجریت جونز، 3
.9: ، صمرجع سابقطحطوح مسعود، 4
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1؛وفكرتهم عن المنافسینصهم وأصولهم الأولىوتشخیاختلاف المنافسین في استراتیجیاتهم .4

للمؤسسة التـي تسـتوجب التنافسیةهي التي تحدد شدة Porterلـقدم فان القوى التنافسیة الخمس توبناء على ما 
القـوى التنافسـیة ثرؤ بحیـث تـهذه القـوى ومـا تشـكله مـن فـرص وتهدیـدات علـى المؤسسـة،دراسة الأخیرةعلى هذه 

.الأعمالإدارةة وأنشطتها ونجاحها في ؤسسالمإستراتیجیةعلى 
هادافوأهة ومكوناتهاــــــلة القیمـــنموذج سلس: الثالثالفرع 

التــي تمارســها نشــطةالأتحلیــل مصــادر المیــزة التنافســیة مــن الضــروري فحــص بطریقــة نظامیــة كــل أجــلمــن
إلـىحیـث تعمـل المؤسسـة "سلسلة القیمة" ذلك هي إلىوالوسیلة الأساسیة للتوصل ،المؤسسة وعملیاتها الداخلیة

ســلوك التكــالیف ومعرفــة المصــادر الموجـــودة فهــم بهــدفالإســتراتیجیةتتوافــق مــع مخطــط التــي تحلیــل الأنشــطة 
.2وإمكانیة التمیز

ماهیة سلسلة القیمة-1

الكامنة فیها والتي یمكن إن سلسلة القیمة تعتبر أداة تسمح بتحلیل ودراسة أنشطة المؤسسة لتحدید العوامل 
.أن تكون مصدر للمیزة التنافسیة للمؤسسة

الطریقة التـي تسـمح لنـا بتحلیـل الـداخلي للمؤسسـة للتعـرف ":هي" نحاسیة"وعلیه فإن سلسلة القیمة حسب 
الحالیــة والمحتملــة مصــادرالالمؤسســة، بغــرض فهــم ســلوك التكلفــة لــدیها و علــى سلســلة الأنشــطة التــي تؤدیهــا 

3."للتمیز التي تحققها المؤسسة عن منافسیها

مجموعــة مـــن إلــىتقســیم نشــاطات المؤسســة ":علـــى أنهــاسلســلة القیمــة "غالــب یاســین"یعــرف فــي حــین 
الممیزة التي ینبغي ملامحالوهي عبارة عن تلك الأنشطة الجلیة وذات Value Activitesنشاطات ذات القیمة

4."أدائها لتنفیذ العمل أو القیام به في المقام الأول

ویســاعد هــذا النمــوذج المؤسســات فــي فهــم واكتســاب میــزة تنافســیة علــى غیرهــا مــن المؤسســات ویعــد مفهــوم 
، فالهامش هو القیمة المدركة من جانب عمـلاء المؤسسـة بورتر لسلسلة القیمةنموذجالهامش بعداً أساسیا في 

قیمــة مــن خــلال أدائهــا للأنشــطة المختلفــة التــي لمنتجاتهــا وخــدماتها مطروحــا مــن التكــالیف، فالمؤسســة تنــتج 
5.الداعمةوالأنشطةالرئیسیة الأنشطةمجموعتین، إلىأنشطة القیمة والتي یصنفها Porterیطلق علیها 

فـي وهـو موضـحكمـا " نظـام سلسـلة القیمـة" مفهوم اشمل یسمى حیث تندرج سلسلة القیمة للمؤسسة ضمن 
.الشكل الموالي

.23: ، ص، مرجع سابقصولح سماح1
.105-104: ، ص ص2001مصر، /، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، استراتیجیات الإدارة العلیا إعداد تنفیذ ومراجعةنبیل محمد مرسى2
.55: ، ص، مرجع سابقنحاسیة رتیبة3
.96-95:،ص ص2009الأردن، /، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، نظم المعلومات الإداریةسعد غالب یاسین4
ل التسییر الاستراتیجي للموارد البشریة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة للمؤ✮✮✭عبد الرحیم لیلى وآخرون، 5 و لأ ي ا طن و ى ال ملتق ى ال ة إل م مقد ة  خل مدا  ،

ل  و ر 11-10، یومياستراتیجیات التدریب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیةح مب وف ، جامعة مولاي الطاھر، السعیدة 2009ن
. 6: الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، ص/
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نظام سلسلة القیمة: )15(الشكل رقم

Source : Michael Porter , «l’avantage Concurrentiel » , Comment devancer ses Concurrents

et maintenir son avance , Dumod, Paris2000, P : 51

مكونات سلسلة القیمة -2
PORTERنموذج سلسلة القیمة لــــ : )16(الشكل رقم 

Source: Curtis M. Grmm,Hun lee, Ken G Smith ; « STRATEGY As ACTION – competitive

Dynamics and Competitive Advantage ; Oxford, Pariss ; new york ; 2006 ;P :7.

نشـطة الداعمـةالأو الرئیسـیةالأنشـطةمـن M.Porter" میشـال بـورتر" تتكون سلسلة القیمة وحسب ما قسـمها
ىالمرتبطة ببعظھا البعض والتي تساھم كل منھا في إضافة قیمة  ةإل س س ؤ م ت ال ما د خ و ت  جا منت .ال

تسویقه ودعمه من خلال إلىبالإضافةالخدمة أووترتبط عملیا بتصمیم وابتكار المنتج : نشطة الرئیسیةالأ .أ
خمسـة فئـات، وتتمثـل الأنشـطة الرئیسـیة فیمـا إلـىنشطةالأتوفیر العدید من المزایا والخدمات، وتصنف هذه 

1: یلي

: في علوم التسییر، تخصص) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر ، دور إدارة التوزیع في تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات الإنتاجیةحایف سي حایف شراز1
.155: ، ص2004/2005جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، تسییر المؤسسات الصناعیة،

حل✱✳✲ ال✱✰م✯ 
للموردین
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؛...اقبةر وتتمثل في أنشطة الاستقبال والمناولة والتخزین والم): الداخليالإمداد(المدخلات•
مخرجـات، ومرافقتهـا مـن إلـىوتتمثل في أنشطة المرتبطـة بعملیـة تحویـل المـدخلات : )الإنتاج(العملیات•

؛...مراقبة النوعیة ، الأجهزةصیانة : أنشطة مثل
ویخـــص الأنشـــطة التـــي تتكلـــف بتجمیـــع المخرجـــات، التخـــزین، المناولـــة ): الخـــارجيالإمـــداد(المخرجـــات•

؛الخ..والنقل

ـــة : التســـویق والبیـــع• ـــر المادی ـــل فـــي الأنشـــطة التســـویقیة المادیـــة والغی ـــة، (وتتمث ـــوات التوزیعی اختبـــار القن
1؛)…وترقیة المبیعات، والقوة البیعیة، والعلاقات العامة،الإشهار

خــر، فالبنســبة للمؤسســات العاملــة فــي قطــاع أإلــىكــل نشــاط علــى المیــزة التنافســیة مــن قطــاع ویختلــف تــأثیر 
" وول مــارت" الــداخلي والخــارجي العامــل الحاســم فــي تفوقهــا كمــا هــو الحــال لعلامــة الإمــدادالتوزیــع تمثــل وظیفــة 

"Wal –Mart"،2 وظیفة التسویق والمبیعات في حین ونشاط یمكن الاعتماد علیه فهأهمأما قطاع البنوك فان
، وبشــكل عــام ورغــم التفــاوت فــي مســاهمة كــل نشــاط فــي خلــق 3یكــون مهمــل فــي المؤسســات الخدمیــةالإمــدادأن 

مـن نفـس الزاویـة ویعطیهـا نفـس الحجـم ونفـس الـدور فـي خلـق الأساسـیةالنشاطات إلىینظر "بورتر"القیمة، فان 
4.عزل اثر كل نشاط على حدى دون النشاط الذي یسبقهإمكانیةالقیمة لعدم 

أربعـة إلـىالأداء الجید للأنشطة الرئیسیة وتصـنف ضماننشطة التي تساهم في وهي الأ: الداعمةالأنشطة.ب
المختلفة المحققة للقیمة، وتتمثل الأنشطة الداعمة الأنشطةفئات، حیث كل فئة یمكن أن تتضمن العدید من 

:في
5.ویتضمن الأنشطة الخاصة بتوفیر المنتجات المطلوبة، والتحكم في تدفقها بین هذه الأنشطة: التموین•

الإجـراءاتتحسین طریقة أداء الأنشطة المختلفـة ویشـمل المعرفـة الفنیـة، إلىویهدف :التطویر التكنولوجي•
ت التكنولوجیــة اللازمــة لكــل نشــاط، أي هــي الأنشــطة التــي تقــوم بتطــویر وتجدیــد كــل مــا یتعلــق والمــدخلا
.أو الخدمةالمنتجبتوفیر 

تــــــوفیر الاحتیاجــــــات مــــــن الــــــوارد البشــــــریةإلــــــىوهــــــي الأنشــــــطة التــــــي تهــــــدف :تســــــییر المــــــوارد البشــــــریة•
.تقدیم خدمات جیدةلوتسییرها باعتبارها المسؤول الأساسي عن المزج بین مختلف الموارد والأنشطة 

العــام لمختلــف العلاقــات الإطــاروهــي الأنشــطة التــي تحــدد ): البنیــة التنظیمیــة للمؤسســة(الهیاكــل القاعدیــة•
ة أوضح من خلال وتترجم بصور ... علاقات العامةلالتخطیط، التمویل، ا: التي تظهر ضمن عملیات

الاقتصاد الجزائري في الألفیة ، مداخلة مقدمة إلى الملتقى الوطني الأول حول، تنافسیة المؤسسات الوطنیة في ظل التحولات الاقتصادیةكربالي بغداد1

.6: الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، ص/، جامعة البلیدة2002ماي22-21: ، یوميالثالثة
2

Curtis M. Grmm,Hun lee, Ken G Smith ; « STRATEGY As ACTION–competitive Dynamics and

Competitive Advantage ; Oxford, Pariss ; new york ; 2006 ;P :74.
.15:، صمرجع سابقطحطوح مسعود،  3
.41:، صمرجع سابقیحضیة سملالي، 4
.7: ، ص2006الأردن، /، دار المناهج، عمان 1، ط، أساسیات نظم المعلومات الإداریة و تكنولوجیا المعلوماتسعد غالب یاسین5
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1.للمؤسسة والعملیات المتعلقة بهاالتنظیميالهیكل 

فـــي المیـــزة التنافســـیة تكمـــن فـــي الـــدور الـــذي تلعبـــه فـــي تحدیـــد المهـــام والأهـــداف الأساســـیةمســـاهمة البنیـــة إن
والداعمـة والـتحكم فـي نظـام المعلومـات، وكـل ولیـةالنشـاطات الأوتجنب التداخل والتضارب بینهمـا وتسـهیل عمـل 

الداعمـة عكـس أوهذه الممارسات تؤثر على سلسلة القیمة ككـل ولا تخـتص بنـوع محـدد مـن النشـاطات الأساسـیة 
.2)16(من الشكل المقتطعةالنقاط تبینهالبشریة هو ما نشاطات التموین والتطویر التكنولوجي وتسییر الموارد 

أهداف سلسلة القیمة-3

للعمیــل، المضــافةمــن أجــل بنــاء المؤسســة لابــد مــن تحدیــد النشــاطات الرئیســیة والتــي تحقــق مباشــرة القیمــة 
ذلــك ســتعمل سلسـلة القیمــة فـي تحقیــق تو ونشـاطات الــدعم أو المسـاندة التــي تسـمح بتحقیــق النشــاطات الرئیسـیة،

: تحقیق الأهداف التالیةإلىوهذا من اجل الوصول 
وذلـــك بتحقیـــق أفضـــل العلاقـــات بـــین الأنشـــطة المرتبطـــة التـــي تخلـــق القیمـــة :  تحســـین فعالیـــة المؤسســـة•

المنتجــة نشــطةفــي الألضــمان الأداء الفعــال للعلاقــات المهیمنــة للموئســةللعمیــل، وتقــدیم الوســائل اللازمــة 
.للقیمة

مكانیــة تعــدیل إالیــة ومعرفــة ذات التكــالیف العنشــطةكشــف الأوذلــك عــن طریــق : تســییر التكــالیف والقیمــة•
.فعالیةأكثربطریقة وتأدیتهاتكالیف هذه الأنشطة 

تحلیل سلسلة القیمة یحدد تكالیف أنشطة الدعم التـي لا تحقـق قیمـة مضـافة إن: التحكم في تكالیف الدعم•
.هذه الأنشطةاتجاهتكالیفها عالیة وبالتالي یطرح أمام المؤسسة الخیار في اتخاذ القرار المناسب إنمع 

حســنت المؤسســة فهمهــا واســتغلالها،أیمكــن لسلســة القیمــة أن تكــون مصــدر التمیــز إذا مــا :ضــمان التمیــز•
وبعــد تحلیــل هــذه السلســلة یمكــن تغییــر حیــث تقــوم هــذه السلســلة بنمذجــة سلســلة الأنشــطة المنتجــة للقیمــة،

.الأداءفيأكثرطریقة تصمیم العملیات الداخلیة والخارجیة لضمان فاعلیة 
حیـث ینـتج التعرف على المصادر التي تستمد منها هـذه الأخیـرة،: التنافسیةالمزایاأوالحیازة على المیزة •

ذلـــك تصـــویب الجهـــود نحـــو أهـــداف واضـــحة، إن تحقیـــق میـــزة تنافســـیة أكبـــر مـــن المنافســـین یتطلـــب مـــن 
ترعـى حاجـات المسـتهلك أو المسـتعمل أن، )سـلعة أو خدمـة(جدیـدمنتجالمؤسسة المبدعة أو المنتجة لأي 

في عملیة الإنتاج، وهذا بأخذ بآرائه في جمیع مراحله أو البعض منها، وإن نتیجة ذلك یسـاهم بدرجـة اكبـر 
المنــتج،وزیــادة علــى ذلــك، فــإن أســعار مكونــات .لیــهإمــع إعطــاء ولائــه ،الجدیــدةوالخدمــةللمنــتجفــي قبولــه 

المـواد الولیـة، تنویعـه أمـا تدنیـة التكـالیف، هـي الأخـرى تتـأثر بأسـعار وهي الأخرى لها تأثیر علـى جودتـه و 
3.والتحكم في التكنولوجیا المستخدمة، والكفاءات والمهارات

: لعلوم الاقتصادیة، تخصصا، في )غیر منشورة(، رسالة ماجستیر ، تأثیر المنافسة في تحقیق الأفضلیة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیةحبة نجوى1
. 45: ، ص2007/2008اقتصاد وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، 

.16: ، ص، مرجع سابقطحطوح مسعود2
: فـي علـوم التسـییر، تخصـص) غیـر منشـورة( ، رسـالة ماجسـتیرة التنافسیة فـي المؤسسـة الاقتصـادیةدور التسویق الالكتروني في دعم المیز زینب شطیبة، 3

.21-20:صص،2008/2009تسویق، جامعة قاصدي مرباح، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 
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كسب المیزة التنافسیة في ضوء التسویق بالعلاقات: المبحث الثالث
زبـائن جـدد أو تحـافظ علـى زبائنهـا الحـالیین، داء التسویقي الجید أن تفوز وتكسب تستطیع المؤسسات ذات الأ

معهم یكـون أساسـها تحقیـق رضـاهم وتقـدیم مع هؤلاء الزبائن من خلال بناء علاقاتتحقیق معاملات أكثر جدیة 
سـلع وخـدمات ذات قیمـة كبیـرة، حیـث تمثـل محاولـة فهـم الزبـائن الخطـوة الأولـى والهامـة فـي سـبیل تحقیـق وتنمیــة 

إلا أنــه علــى الــرغم مــن أهمیــة هــذه الخطــوة فإنهــا لیســت كافیــة للحصــول أو اكتســاب میــزة علاقــات طویلــة وقویــة، 
تنافسیة، حیث یجب على المؤسسات استخدام ذلك الفهم لتصـمیم عـروض تسـویقیة یمكـن مـن خلالهـا تقـدیم قیمـة 

المؤسسـات ىوبالتـالي یجـب علـ،اكبر من تلك العروض المقدمة من طـرف منافسـیها للفـوز بـنفس هـؤلاء الزبـائن
أن تســعى جاهــدة أیضــا إلــى فهــم طبیعــة منافســیها إضــافة إلــى فهمهــا لمجموعــة الزبــائن المســتهدفین الــذین تحــاول 

.الوصول إلیهم وتنمیة علاقات جیدة معهم
المیزة التنافسیةتحقیقالتسویق بالعلاقات علىأبعادأثر : المطلب الأول

یظهر تأثیر التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة وذلك من خلال مبادئ التسویق بالعلاقات وأبعـاده، 
حیـث أن هـذا الأخیـر یقـوم علـى أسـس تبـادل العلاقــة والثقـة بـین المؤسسـة وزبائنهـا، وعلیـه فـإن العوامـل والمبــادئ 

للمؤسســة مـن خلالهــا كسـب میــزة تنافسـیة علــى ضــوء الأساسـیة التــي یقـوم علیهــا التسـویق بالعلاقــات والتـي یمكــن 
. هذه الأبعاد

تحقیق المیزة التنافسیةوأثره فيمعرفة العمیل .1
من خلال المعلومـات المتـوفرة فـي قواعـد البیانـات والتـي وذلكتقوم المؤسسة بإنشاء قاعدة للبیانات تحتوي على

كـل هـذه المعطیـات تسـمح ،عـن زبـائن المؤسسـةاللازمـةتحتوي على مـدخلات تتضـمن كـل المعلومـات والبیانـات 
جــد بطریقــة البیانــات قواعــد وكــذا تجزئــة ، تطبیــق الفعــال للتســویق الفــرديالبتوجیــه العائــد المخصــص لكــل زبــون و 
1...م السلعة أو الخدمةیتقدطرق طرق الاتصال و مثلتخص العمیل دقیقة ترتكز على عوامل سلوكیة محددة

التصــنیف الملائــم لهــم حســب وإعطائهــامعرفــة عملائهــا إلــىتســعي المؤسســة جاهــدة :مفهــوم قواعــد البیانــات.أ
المتجددة، لذلك یقوم رجال التسویق ببنـاء قاعـدة واحتیاجاتهم أذواقهمخصائصهم بجمع المعلومات المختلفة عن 

الملائمـة فـي المسـتقبل بیانات لعملائها تساعدها فـي تحدیـد رغبـات العمـلاء بدقـة وتمكنهـا مـن اتخـاذ الإجـراءات 
.في حالة وجود أي طارئ

:بعدة تعاریف نذكر منهاالبیانات قواعد البیانات و حیث تعرف 
الحقـــائق أو المبـــادئ أو تعلیمـــات فـــي شـــكل رســـمي مناســـب للاتصـــال والتفســـیر ":تعـــرف البیانـــات علـــى أنهـــا

2"والتشغیل بواسطة الأفراد أو الآلات الأوتوماتیكیة

.112: ، صمرجع سابقحاتم نجود، 1
تخصـص إدارة : فـي علـوم التسـییر) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر إستخدماتها فوائدها وتأثیرها على تنافسـیة المؤسسـة: المعلوماتأنظمة فیصل سایغي، 2

.42: ، ص2008/2009أعمال، جامعة الحاج لخضر باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، 
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عبـارة عـن مجموعـة مـن الملفـات ذات العلاقـة، یجـرى تخزینهـا فـي الحاسـوب : "بأنهـاكما تعرف قواعد البیانات 
أو الوســائل الالكترونیــة والتكنولوجیــة المتاحــة، والــربط بــین هــذه البیانــات بشــكل مبــرمج لتخــرج كنتــائج ومعلومــات 

1".مفیدة 

البیانــات یــتم تنظیمهــا لخدمــة العدیــد مــن التطبیقــات فــي مجموعــة مــن: " كمــا تعــرف قواعــد البیانــات علــى أنهــا
2".نفس الوقت من خلال تخزین وإدارة البیانات بحیث تبدوا جمیعها في موقع واحد

وهـــي الخـــزان الرئیســـي الـــذي یضـــم جمیـــع المعلومـــات الخاصـــة بمؤسســـة مـــا أو : " Data Baseكمـــا تعـــرف 
معلومات عن عملائها، وتتكون قاعدة البیانات من مجموعة مـن الصـفوف والأعمـدة التـي تكـون خلیـة، حیـث یـتم 
ـــة ومضـــبوطة، فتتضـــمن كـــل خلیـــة معلومـــة واحـــدة فقطـــن ویـــؤدي مجمـــوع  تخـــزین المعلومـــات فیهـــا بطریقـــة متقن

فكـــرة عـــن أيتكـــوین فكـــرة ســـریعة عـــن المســـتعلم عنـــه؛ إلـــىمـــات المتواجـــدة فـــي عـــدد مـــن خلایـــا المتتالیـــة المعلو 
3"المبحوث عنه في قواعد بیانات المؤسسة 

4: وهي: عناصر قواعد البیانات.ب

هـــي أصـــغر عنصـــر منطقـــي یتكـــون مـــن حـــرف منفـــرد أو رمـــز أو رقـــم، : (Character)عنصـــر البیانـــات
.(Byte)ویطلق على العنصر اسم بایت 

Field)الحقـل objectأو الكـائن entityیمثـل مجموعـة مـن عناصـر البیانـات الـذي یشـیر إلـى كینونـة : (

.ویمثل بالضرورة خاصیة تصف المكونات الممیزة لكینونة البیانات
ــد أو الســجل هــو مجموعــة مــن الحقــول المترابطــة تخــص وحــدة واحــدة مــن موضــوع قاعــدة : (Record)القی
مجموعــة تقــوم اســم الطالــب، الــرقم الجــامعي، القســم والكلیــة تمثــل ســجلا واحــد لطالــب فــي :البیانــات، فمــثلا

خلال حقـل مفتـاحي، ولا یمكـن أن یتكـرر، وینفـرد بـه كـل طالـب كمـا نالطلبة ویتم تمییز كل سجل مجدول 
.الوصول إلى سجل الطالب من خلال الحقل المفتاحيفارغا، ویتملحقاللا یجوز أن یكون 

تتكون قاعدة البیانات من مجموعة متكاملة ومترابطة من ملفات بیانـات الأعمـال، وفـي نظـم : (File)الملف
أساسیین الأعمدة تمثل الحقول والصفوف بعدینوالعلائقیة، تتكون الملفات من جدول ذالبیانات إدارة قواعد 

.تمثل السجلات

.28: ، ص2008الأردن ، /، دار المسیرة للنشر، عمان1، ط، شبكات الاتصالاترائي إیمان، فاضل السامعامر إبراهیم القندلجي1
فـي إدارة الأعمـال، ) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر واقع اسـتخدام التسـویق الالكترونـي لـدى البنـوك العاملـة فـي قطـاع غـزةرند عمران مصطفى الاسطل، 2

.56:، ص2009فلسطین، / إدارة الأعمال، غزةإدارة أعمال، الجامعة الإسلامیة بغزة، قسم: تخصص
.141:، صسابقدور تكنولوجیا المعلومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائن، مرجع محمد قریشي، عبد االله غانم،  3
.152-151: ، ص ص، مرجع سابقسعد غالب یاسین4
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اناتخصائص قواعد البی.ت

1:حیث یمكن تحدید خصائص قواعد البیانات في النقاط التالیة

تمــس نشــاط یــتم تجمیــع البیانــات وتنظیمهــا وفقــاً للمواضــیع التــي : قواعــد البیانــات موجهــة حســب الموضــوع-
حیـث ... ،)المهـددة(بیانـات حـول الزبـائن، منتجـات المخـاطرة : المنظمة ولیس وفقاً للعملیات الوظیفیـة مثـل

؛تتكامل المواضیع المختلفة في هیكل واحد وبالتالي لا توجد ازدواجیة في المعلومات المشتركة
ة مختلفــة وبالتــالي لابــد مــن تكاملهــا فالبیانــات یــتم تجمیعهــا مــن أنظمــ: تكامــل البیانــات فــي قواعــد البیانــات-

؛وتجانسها لإعطاء معنى موحد ومفهوم لدى المستخدمین
یتم إضافة البیانات ببساطة واحدة بعـد أخـرى فـي قواعـد البیانـات حسـب الترتیـب الزمنـي، كمـا : الاستمراریة

؛یتم إرفاق كل معلومات بالتاریخ الذي تم إنشاؤها فیه
أنواع قواعد البیانات.ث

Data Base Marketing: قواعد البیانات التسویقیة-1
2

المنتجــات والمــوردین (وهــي عملیــة بنــاء، والحفــظ باســتخدام قاعــدة البیانــات العمــلاء وقواعــد بیانــات أخــرى 
وبنـاء من خلال المعلومات المتوفرة فـي قاعـدة البیانـات الصفقةأثناء تسویة لغرض الاتصال ) والموزعین

.العلاقات مع العملاء
Business Data Baesقواعد بیانات الأعمال -2

المشـــتري والتـــاریخ الماضـــي للزبـــون لشـــراء، والأســـعار والأربـــاح ، حیـــث أن التجاریـــةعمـــالالأوتتضـــمن 
، الأغذیـة المختلفـة، كمـا أن  العقـود والأعمـار، والهویـات المفضـلة، وأعیـاد المـیلاد،عضو فریق الأسـماء

التنافســیة للمــوردین وتقیــیم نقــاط القــوة مــن تقریــر لحصــة المــوردین مــن الزبــائن التجاریــةحالــةهــيالحالیــة 
.والضعف التنافسیة

Customer data baseقواعد بیانات العملاء -3

:تعریف قواعد بیانات العملاء.أ
المسـتقبل، وهو تجمیع منظم لبیانـات شـاملة عـن توقعـات العمـلاء أو الأفـراد الحـالیین والمتـوقعین فـي -

.والذي یشمل بیانات البیئة الجغرافیة، السكانیة، الدیمغرافیة، النفسیة والسلوكیة
كمــا أن قواعــد بیانــات العمــلاء هــو تجمیــع مــنظم للمعلومــات الشــاملة عــن الزبــائن والأفــراد الحــالیین أو -

هیلهــا إلــى بیــع المتــوقعین، ویمكــن الوصــول إلیهــا، ویــتم اتخــاذ إجــراءات مــن هــذا القبیــل، كمــا یــؤدي تأ
.منتجات أو خدمات المؤسسة، أو الحفاظ على العلاقات مع العملاء

: وقد تعددت التعاریف المتعلقة بقاعدة بیانات العملاء نذكر منها

الأعمال ذكاء، مداخلة مقدمة إلى المؤتمر العلمي السنوي الحادي عشر حول البنوكدور مستودع البیانات في تحسین إدارة العلاقة في نجاح بولودان، 1

.911:صالأردن،/عمان، جامعة الزیتونة الأردنیة، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة،2012أفریل26-23، أیام واقتصاد المعرفة
.56:، صمرجع سابقرند عمران مصطفى الأسطل،2
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حیـث ، ببعظهـامجموعة ملفات محفوظة في الحاسـوب تتضـمن بیانـات مترابطـة : " العملاء وهيبیاناتقاعدة 
،وعادة مــا تتــألف هــذه البیانــات مــن ومتباینــةیــتم مــن خلالهــا الحصــول علــى معلومــات بأشــكال وترتیبــات مختلفــة 

".معلومات تم جمعها حول العملاء الحالیین والمرتقبین

Philip Kotlerمجموعــة معلومــات مهیكلــة ومتاحــة عــن العمــلاء : " بیانــات العمــلاء وهــيقاعــدة
1".یة بالعمیلوالمرتقبین یتم استخدامها لتسویق المنتجات أو إدارة علاقة تجار الحالیین 

جـــزء مـــن قاعـــدة  البیانـــات التســـویقیة تجمـــع فیهـــا المؤسســـة : " كمـــا تعـــرف قاعـــدة بیانـــات العمـــلاء علـــى أنهـــا
كـاكهم مجموعة من المعلومات حول زبائنها، وتغذى بصفة مستمرة من طرف الموظفین أو رجـال البیـع خـلال احت

، حیـث تحتـاج إدارة ...)إعادة الشراء، تاریخ الشراء وزیارة، التفاوضـات وملاحظـات الموظـف( في نقاط الاتصال 
العلاقــة مــع العمیــل إلــى عــرض وتشــغیل ومعالجــة كمیــة هائلــة مــن المعلومــات المتزایــدة ومتابعــة نشــاط التســویق 

2".المباشر على مر الزمن

:قواعد بیانات العملاء تتكون منإنح یمكن أن نوضمن التعریف السابقة 

...اسم الزبون، عنوانه، رقم هاتفه، تاریخ میلاده، مشتریاته السابقة وحجمها: بیانات وصفیة •
...السن، الجنس، الدخل، عدد أفراد الأسرة: بیانات الدیمغرافیة خاصة مثل•
...عملیة الشراءمدى تكرارطرق الدفع، كیفیة شراء الخدمة أو السلعة،: بیانات سلوكیة•

:فوائد قواعد بیانات العملاء.ب
تنقیب المؤسسة عن البیانات الخاصة بالعملاء، والاحتفاظ بها في قواعد خاصة بالعملاء یحقق لها عـدة إن

3: فوائد نذكر منها

تساهم في تحدید أكثر العملاء جاذبیة ومن ثم الاتصال بهـم وتقـدیم عـروض :تحدید العملاء المرتقبین•
.مغریة لهم قصد تحویلهم إلى عملاء دائمین

بفضـل قاعـدة بیانـات العمـلاء تـتمكن المؤسسـة مـن تحدیـد العمیـل المثـالي : تحدید العملاء المسـتهدفین•
.لتكوین علاقات متینة معه مما ینمي مبیعاته

بهـم بتقـدیمها قاعدة بیانات العملاء تمكن المؤسسة من تقویة العلاقة التـي تربطهـا : تدعیم ولاء العملاء•
.لهدیا في المناسبات الخاصة، وكذا عروض ممیزة وخاصة بهم

خـدمات / وجـود قاعـدة البیانـات یسـاعد المؤسسـة فـي ابتكـار عـروض منتجـات: تنمیة مشتریات العمیـل•
.ذات جاذبیة وممیزة، بتكالیف ومجهدات أقل

، وللحصول على هذه المعرفة الجیدة یـتم متمیزة مع العملاءالمعرفة الجیدة للزبون هي البدایة لعلاقةأنحیث 
البیانـات الشخصــیة، بیانـات الاتصــال، : جمـع أكبـر قــدر ممكـن مـن البیانــات عـن العمــلاء ومـن بـین هــذه البیانـات

10:، صسابقمرجع بوسطة عائشة، 1

.18: ، صمرجع سابقعیسى بن شوري، 2
.415-414:، ص ص2005، الدار الجامعیة، القاهرة، التسویق المعاصرثابت عبد الرحمان إدریس، جمال الدین محمد مرسي، 3
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فهــي كمــا یطلــق علیهــا الــبعض) بنــوك البیانــات(، حیــث تســمح قواعــد البیانــات أو1...بیانــات الــدخل والاســتهلاك
الطــرق تأهیــلإلــىتتوصــل بطریقــة عملیاتیــة والمنظمــة والتــي بواســطتها المهیكلــةتمثــل مجموعــة مــن المعلومــات 

.في السلع والخدماتالمستعملة 
تمكـن المؤسسـة مـن معرفـة العمـلاء لتسییر العلاقة مـع الزبـون فـإن قاعـدة البیانـات الأمثلوفي إطار التسییر 

عــدة بیاناتهـــا والتــي تمكنهــا مـــن تحقیــق المیـــزة فــي قاوالمخزنـــةالزبــون وذلــك مـــن خــلال المعلومــات المتـــوفرة عنــه 
: یليالتنافسیة و ذلك من خلا ما

ــــر - ــــذین یتمتعــــون باحتمالیــــة أكب ــــائن ال ــــائن رغــــم كثــــرتهم وتغییــــر تصــــرفاتهم، خاصــــة الزب ــــى الزب التعــــرف عل
؛للاستجابة، ومعرفة أكبر على الأبعاد الدیمغرافیة على الزبائن المتوقعین

؛شكل قطاعات ممیزة بمعاییر معینة لتحسین الخدمةتصنیف الزبائن وحصرهم في-
2؛متابعة عدد مرات الاتصال بالزبون، والعروض والخدمات والمنتجات المقدمة له والمنتقاة من طرفه-

إلــىمعرفــة كیفیــة  وصــول المؤسســة فــيولهــذا فــإن المؤسســة أصــبحت تســتمد عوامــل تمیزهــا وقوتهــا ونجاحهــا 
ومن ثم الاستجابة السریعة والفعالة لحاجات زبائنها والاقتـراب التمیز عن منافسیهاالتي تخلق لها فرصة الأسواق

تراب من عملائها تساعد المنظمة في تكوین علاقات طویلـة الأمـد مـع العمـلاء ومـن ثـم قمنهم، هذه السمة في الا
3.الاحتفاظ بهم

التعرف على الزبون ومیولاته نحو الخدمات والمنتجات إلى) مستودعات البیانات(حیث تساعد قواعد البیانات 
الـدائمین، حیـث تتكـون لـدى المؤسسـة فكـرة عـن كیفیـة خدمـة هـذا الزبائنةله من طرف المؤسسة خاصالمقدمة 

الخدمـة بـأكثر جـودة الزبون الوفي وبالتالي زیادة فرصة الاحتفاظ به، وذلك من خـلال فهـم الزبـون وسـرعة تقـدیم 
الســـلعة وعــن المؤسســـة بصــفة خاصـــة وهــذا مـــا یخلــق میـــزة / تجعلــه راض عـــن الخدمــةریقــة التـــيطالوكفــاءة وب

.تنافسیة عن باقي منافسیها وذلك من خلال زیادة العلاقة مع زبائنها
تحقیق المیزة التنافسیةوأثره فيللعمیل الاتصال والاستماع .2

مـــن خـــلال مـــا یعـــرف بالزبـــائن والاســـتماع لهـــممحاولـــة الاتصـــال علـــىیعتمـــد التســـویق بالعلاقـــات بـــالتركیز
الاتصال والذي یركز على مبادلات تفاعلیة بین المؤسسة وزبائنها، حیث طورت المؤسسة مجموعة من بتسویق

.الوسائل تمكنها من بناء ولاء الزبون لها
وبوجـــه ،المتعاملـــة معهـــاالأطـــرافوالاتصـــال بوجـــه عـــام بـــین المؤسســـة وجمیـــع الإعـــلاموتســـاهم تكنولوجیـــا

المنشـودة لكافـة أطـراف العلاقـة، والواقـع فـإن الاتصـال مـع الزبـون الأهـدافالخصوص مع الزبـون بشـكل یحقـق 
إدامة أفضل العلاقات بین المؤسسة وزبائنها وذلك من خلال مـا إلىمن خلاله الأولىتسعى المؤسسة بالدرجة 

فــي الاســتجابة كفــاءة عالیــة ومرونــة والاتصــال تــوفر الإعــلاملوجیــا تــوفره التكنولوجیــا الحدیثــة، خاصــة وأن تكنو 

.7:، ص2007ة الاقتصاد، في التسویق، جامعة دمشق ، كلی) غیر منشورة(رسالة ماجستیر إدارة علاقة العملاء،أسیل الجراح، سایا غوجل، 1
ــا الإعــلام والاتصــال فــي تســییر العلاقــة مــع الزبــونبــن تركــي زینــب،2 تســییر : فــي علــوم التســییر، تخصــص) غیــر منشــورة(، رســالة ماجســتیردور تكنولوجی

.165-164:، ص ص2007/2008المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، 
. 909-908: ص صمرجع سابق،نجاح بولودان،3
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منتجـات وإبـداعوالتي تمكن المؤسسة من تعدیل وتحسین المنتجات والخدمات الموجودة ، 1وحل مشاكل العملاء
ولا شك قد تساعد في خلق حاجات جدیدة ) تسویق الطلب(المتجددةالراغباتجدیدة بغیة تلبیة وإشباع الحاجات 

2).تسویق العرض(لدیهم

الاستماع والاتصالمفهوم 

القـدرة ": هالعلاقة مع الزبون، علـى أنـلإدارةویمكن تعریف الاتصال والاستماع للعمیل بمنظور التكنولوجي 
أنهـاأيعلى الحوار المستمر مع العملاء باستعمال تشكیلة مختلفة والتي تعمل على البقـاء الـدائم مـع العمـلاء، 

."تقنیة معلومات تركز على الاتصال مع زبون أو أكثر
وتوطیـــد علاقـــات مباشـــرة وذلـــك مـــن خـــلال وســـائل الاتصـــال المختلفـــة بنـــاءإلـــىالیـــوم المؤسســـات تســـعى و 

.تساعدها في توطید وربط العلاقات مع العملاء وفهم تطلعاتهمالعالیةالبسیطة والحدیثة وذات التكنولوجیا 
خاصة بها، كما تحرص وبصورة مستمرة على تحسـین وتطـویر اتصالمراكز إنشاءتحاول المنظمات حیث

یسمح لها وبسهولة تنسیق وربط قنوات الاتصال المتعددة ریق إدخال أحدث النظم الالكترونیة مماأدواتها عن ط
.والمتشابكة بهدف تحسین العلاقة مع عملائها وهذا ما یخلق التمیز عن باقي منافسیها

ز وبشـكل كبیـر یـركبالمؤسسة إلـى  الت، أدى اكتساح شبكة الانترنیت وهیمنتها على وسائل الاتصالإنكما 
إیمانــا منهــا بالفوائــد العدیــدة التــي الأمثــلفــي هــذا المجــال واســتخدام هــذه القنــاة بالشــكل جهودهــا فــي الاســتثمارل

3استغلالهاتحصل علیها من جراء 

حیــث أن الاتصــال والاســتماع للعمــلاء یمثــل للمؤسســة مصــدر للمعلومــات المرتــدة والتــي مــن خلالهــا تقیـــیم 
وتطلعـــاتهم حـــول مســـتوى انشـــغالاتهموالســـماع إلـــى عـــن منتجـــات وخـــدمات المؤسســـةمســـتویات رضـــا العمـــلاء

الخدمات المقدمة في شكل شكوى أو في شكل اقتراحات حول كیفیة تقـدیم الخدمـة مـن خـلال إنشـاء مواقـع علـى 
للمنتجات تحسین المستمرالمحاولة وهذا ما یؤدي بها إلى الشكاوى والاقتراحاتأو صندوقالانترنیت أو دفاتر

وخــدمات المؤسســة، كمــا یخلــق التمیــز عــن بــاقي المنافســین وذلــك مــن خــلال تقلیــل التكــالیف مــن حیــث الوقــت 
.الناتجة عن البحث على عیوب المنتج أو الخدمة

تحقیق المیزة التنافسیةوأثره فيوكسب ولائه الاحتفاظ بالعمیل.3

فالعمل على الاحتفاظ من المحاور الكبرى لكثیر من المؤسسات الرائدة،بالمستهلكلقد أصبحت مسألة التوجه 
حیـث أن ،4المؤسسـات التـي تعمـل فـي بیئـة تنافسـیةعیـكبـرى لجمه وتنمیتـه أولویـة ئـبالزبون الحالي وكسب ولا

اباكتســإلــىمــن الســعي الــدائم الاحتفــاظ بالزبــائن وتنمیــة ولائــه أكثــرمفهــوم التســویق یركــز أكثــر علــى أهمیــة 

.187:، صسابقمرجع،بن تركي زینب1
.182-181: ص صمرجع سابق،كربالي بغداد، 2
.910-907: ، ص ص، مرجع سابقنجاح بولودان3
، مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــي التنافســیة لمنظمــات الأعمــال المعاصــرةإســهامات التســویق الالكترونــي قــي زیــادة القــدرة بــن دیملــي إســماعیل، دودور أســماء، 4

، 2010نــوفمبر10-9، یــومي المنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة للمؤسســات الصــناعیة خــارج قطــاع المحروقــات فــي الــدول العربیــةالــوطني الرابــع حــول 
.9:الجزائر، ص/جامعة حسیبة بن بو على، الشلف
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اعتبــارهمزبــائن جــدد وهــذا مــا یخلــق للمؤسســة التمیــز، مــع التأكیــد علــى أن هنــاك فــرق بــین الزبــائن ولا یمكــن 
1.استهدافهمجمیعاً زبائن محتملین یمكن 

وبذلك لم تعد المؤسسة تبحث عن جلب زبائن جدد فقـط، بـل أصـبحت تعمـل علـى الاحتفـاظ بزبائنهـا الحـالیین 
وذلك عن طریق كسب رضاهم ووفائهم بصورة دائمة للمؤسسة، حیث . ودائمة معهمومحاولة ربط علاقة قویة 

وخاصـة أصبح عامل الولاء في الوقت الحاضر من الاهتمامات الكبـرى والجوهریـة للمؤسسـات بـدون اسـتثناء،
كمــا زادت مـن صــعوبة الاحتفــاظ مـع احتــدام المنافسـة فــي المحــیط والتـي زادت مــن صـعوبة جلــب زبــائن جـدد،

: التالیةللأسبابویرجع هذا 2وهذا ما زاد من حماسة المؤسسة للحفاظ على زبائنها بشدة،ائن الحالیین،بزب
كمــا أن الــولاء الاحتفــاظ بــالزبون الحــالي یكلــف المؤسســة خمســة أضــعاف أقــل مــن جلــب زبــون جدیــد،إن-

.الأموال المنفقة في جلب الزبائن لفترة أطولباستعادةیسمح 
وبالتالي یسـاهم فـي عدد كبیر من الأشخاص،إلىالزبون الوفي ینقل انطباعه عن المؤسسة ومنتجاتها إن-

، وبمعنـى أخـر یحقـق التمیـز 3جلب زبائن جدد ویؤثر في قـراراتهم بإعـادة شـراء منتجـات وخـدمات المؤسسـة
.من خلال تخفیض التكالیف المتمثلة في تكالیف الإعلام ولإشهار

تسـاعدها ه لمدة طویلة هـي میـزة تنافسـیة، فـي ظـل أسـواق كثیفـةئحتفاظ بالزبون وكسب ولاتعتبر عملیة الا-
.على تجاوز المنافسة لحد ما، وتجنب الحروب السعریة

إن العمیل الموالي للمؤسسة، یعتبر مصدر للدعایة من خلال ما یبثه من كلمة الفم الطیبة، وهو مـا یعتبـر -
4والإشهارتكالیف الإعلانتخفیض من خلالالتنافسیة مصدر من مصادر المیزة 

الاحتفاظ بالزبائن ذوي الولاء وهذا من خلال طرح تخفیضات عن منتجات وخـدمات المؤسسـة التـي تقـدمها -
.للزبائن خاصة ذوى الولاء، بإضافة إلى تقدیم خدمات خاصة وممیزة لهم

تحقیق المیزة التنافسیةأثره فيو مشاركة العمیل .4

وربطهـم بحیاتهـا، وهـذا بالعلاقـات إلـى تحویـل الزبـائن إلـى أصـدقاء أو شـركاء فـي المؤسسـةیهدف التسـویق 
دعــوات العشــاء، : مـن خــلال عــدة وســائل مبتكـرة وذلــك مــن خــلال إشـراك الزبــائن فــي حیــاة المنظمـة مــن خــلال

ات التــي طلـب رأیهــم حـول منتجـات المؤسســة ومـا هــي الإضـافصـندوق الشــكاوي، 5،تنظـیم التظـاهرات الثقافیــة
الاهتمام بشكاوى العملاء لأن العملاء مجرد الاهتمام به یرى فیه العمیل یریدونها من خلال وات الاستقصاء، 

انتمائــه للمؤسســة وأنهــا تقــدر رأیــه، بالإضــافة إلــى أن الشــكاوى تســهل طــرح الآراء التــي یمكــن أن تــوفر أفكــار 
طاقـات المعایـدة فـي المناسـبات كأعیـاد ورأس السـنة، أن تطبقها المؤسسة، بإضافة إلى بجدیدة وإبداعیة یمكن 

.420-391:، ص صمرجع سابق، الهام فخري أحمد حسین1
.141:، صمرجع سابقبن تركي زینب، 2
فـي علـوم التسییر،تخصـص، تسـییر ) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر، تمییـز منتجـات المؤسسـة بالعلامـة ومسـاهمته فـي ضـمان وفـاء الزبـائنبزقراري عبلـة3

.91:، ص2005/2006لتسییر، قسم علوم التسییر،المؤسسات الصناعیة،جامعة محمد خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ا
.420-391:، ص صمرجع سابقالهام فخري أحمد حسین، 4
.107:، صسابقمرجعبزقراري عبلة،5
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وأعیاد الاستقلال یوحي بأن المؤسسة مهتمة بعملائها وتشاركهم أفراحهم واحتفالاتهم مما یشـعر العمـلاء بـأنهم 
.شركاء منتمین للمؤسسة

مـن خـلال تشـبث المؤسسـة و وهـذا،عـن بـاقي منافسـیهاالقویـة والجیـدةحیث تتمیز المؤسسـة بهـذه العلاقـة 
العلاقة ، حیث أن هذهشریكالمؤسسة تعتبر الزبون الوفي لها أنالزبون بعلاقتهما ببعضهما وهذا من منطلق 

القویــة التــي تنشــأ بــین المؤسســة وزبائنهــا تخلــق نــوع مــن الصــعوبة لــدى المؤسســات المنافســة والتــي تتمثــل فــي 
نقطة قوة ممیزة للمؤسسة عن باقي منافسیها، هذا ما یدفع عد بمثابة، هذه الحالة تهازبائنإلىمحاولة الوصول 

ـــة وبجمیـــع الوســـائل والطـــرق  ـــاء لأطـــول فتـــرة ممكن ـــى الاحتفـــاظ بالزبـــائن الأوفی المؤسســـات بـــالتركیز أكثـــر عل
الممكنة، لأن الزبون الوفي یدفع المبلغ الذي تضعه المؤسسة مادام أن المؤسسة تقوم بتقدیم منتجات وخدمات 

كمـا یمثـل م،تهـا علـیهقوض التكـالیف التـي أنف، وبالتالي تحقق المؤسسة عوائد مرتفعـة تعـلبي حاجاته ورغباتهت
الزبــون الــوفي مصــدر للدعایــة والإعــلان المجــاني وذلــك مــن خــلال كلمــة الفــم الطیبــة التــي ینشــرها بــین أفــراد 

.عائلته وأصدقائه
تنافسیةالتوجه بالزبائن نحو تحقیق میزة : المطلب الثاني

الخاصـیة التـي تتمیـز بهـا المؤسسـة عـن غیرهـا مـن المؤسسـات المنافسـة لهـا فـي أنإلـىتشیر المیزة التنافسیة 
نفــس النشــاط، والتــي تحقــق لهــا موقفــاً قویــاً اتجــاه الأطــراف المختلفــة، بحیــث تســتطیع المؤسســات مــن خــلال خلــق 

وذلــك مــن خــلال تقــدیم لســلع وخــدمات ، والتركیـز علیهــامــن خــلال تحدیــدها لأبعــاد التنافســیةوهــذاالمیـزة التنافســیة
ترضي حاجات الزبـائن، وعلـى العمـوم یمكـن للمؤسسـة تحقیـق المیـزة التنافسـیة مـن خـلال توجیههـا بـالزبون والـذي 

.ارتفاع الداء الكلي للمؤسسة في شكل زیادة ربحیتها ونمو عائداتهاإلىیؤدي 
التوجه بالزبون والمیزة التنافسیة : )17(الشكل رقم 

مصــر، /الــدار الجامعیــة، الإســكندریة،)تعلــم مــن التجربــة الیابانیــة(كیــف تســیطر علــى الســواق قحــف، أبــوعبــد الســلام :المصــدر

.206:، ص2003

: زیادة الربحیة من خلال

تخفیض التكلفة نتیجة تكرار خدمة الزبون       .1
)ترشید التكلفة( 

.حمایة المؤسسة من الأزمات .2

:زیادة الإیرادات من خلال

ن(حدیث العملاء .1 زبائ ة ) ال س س ؤ م ن ال ع

قیام بشراء كل حاجاتھم من المؤسسة .2
ع.3 سل ر  كا خدمات جدیدة/ ابت

ن و زب ظ  بال حتفا لا ا تحقیق رضا  
ن و زب ال
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1:التاليویمكن توضیح ذلك من الشكل على النحو

من أفضل الطرق للمحافظة على المیزة التنافسیة للمؤسسـة فـي السـوق هـو المحافظـة علـى : ترشید التكالیف.1
تهــا وخاصــة علیــه تعتبــر أقــل تكلفــة مــن نظیراللمحافظــةاســتخدامهاالزبــون فالاســتراتیجیات التنافســیة الممكــن 

مـن تكلفـة الحصـول 5/1= تكلفـة المحافظـة علـى الزبـونبالحصول على زبون جدید، وكما أسلفنا الذكر فإن
حاجـات ورغبـات هـؤلاء لأطـول فتـرة ممكنـة إشباعیمكن المؤسسة من بالزبونعلى الزبون الجدید، و التوجه 

، فتكلفــة خدمــة نفــس العمیــل لأكثــر مــن مــرة أقــل مــن تكلفــة خدمــة عمیــل جدیــد وهــذا ومــن ثــم المحافظــة علیــه
:نتیجة

أو الســلعة لــنفس العمیــل یقلــل التكــالیف بســبب أثــر الــتعلم، وكــذلك یــؤدي إلــى زیــادة تقــدیم نفــس الخدمــة .أ
؛الإنتاجیة خاصة في حالة إنتاج السلع النمطیة

؛وفرات اقتصادیات الحجم بسبب تكرر الشراء.ب
إن عدم رضا العملاء یـؤدي إلـى ارتفـاع تكلفـة الأعمـال بسـبب انخفـاض مشـتریات هـؤلاء العمـلاء وتعـدد .ت

أحیانا عندما یحجز العمیل غرفة في الفنـدق ثـم بعـد وصـوله إلـى : وتحولهم إلى المنافسین فمثلاشكواهم 
الفندق یقول له موظف الاستقبال لا توجد غرفة خالیة هذا بالرغم من أن العمیل طلب حجز الغرفـة قبـل 

دا الفنـدق مــرة وصـوله ربمـا  بعـدة أیـام، هنـا سـیتحول العمیـل إلـى فنــدق آخـر ولا یفكـر فـي الرجـوع إلـى هـ
؛أخرى

حـاول منـافس جـذب أحـد زبائنـك فعلیـه إمـا أن یقـدم لـه سـعر أقـل إذا: سعر أقل وأداء مرتفع أو الاثنین معـاً .2
أنـــه مـــن إلـــىالاثنـــین معـــا، كمـــا أن الواقـــع یشـــیر أوبكثیـــر ممـــا تقدمـــه أنـــت أو یقـــدم مســـتوى خـــدمات أعلـــى 

فهـو قـد یبـذل الكثیـر مـن الجهـد خريأإلىحول عن تعامله مع مؤسسة ما أن یتىالصعب على الزبون راض
.المؤسسة التي یتعامل معها، وقد یكون غیر قادر على تغییرهااختباروالوقت في البحث عن 

زیـادة إلـىوهـي تعتبـر النتیجـة الثالثـة مـن نتـائج التوجـه بـالزبون والتـي تـؤدي : حمایة المؤسسة من الأزمـات.3
.Product Tamperingالحمایة تأتي من خلال حمایة السـلعة مـن التلاعـب أو العبـث بهـاأنالربحیة، حیث 

محاولـة للتلاعــب مـن قبـل المنافســین، وهـذا مــن خـلال تقدیمــه أيالزبـون ذو الــولاء المرتفـع ســیقاوم أنحیـث 
.لكل المعلومات عن المنافسین للمؤسسة المتعامل معها

أو نقـص المـواد، أو فـي حالـة Strikeالإضـراباتبب سـقـد تنشـاء بالأزمـات التـي ما على الصـعید الـداخلي أ
توقف المؤسسة عن تقدیم الخدمة أو السلعة بسـبب الترمیمـات أو إعـادة الهیكلـة أو التطـویر، وهـذا مـا یجعـل 

.العمیل یؤجل عملیة الشراء وهذا ما یضر بمصالح المؤسسة بالدرجة الأولى
الایجابي والجید عن المؤسسة من أفضل الطرق التـي تـؤدي الحدیث انتشارویعد : الحدیث الایجابيانتشار.4

إضـافي أو إدخـال اسـتثمارإلـىنمو الأعمـال وذلـك مـن خـلال الحصـول علـى زبـائن جـدد بـدون الحاجـة إلى

1
ف ح و ق لام أب س ر، /، الدار الجامعیة، الإسكندریة)تعلم من التجربة الیابانیة( ، كیف تسیطر على الأ✶✵ا✴عبد ال ص ص2003م ص  ، :206 -210.
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Wordأو التســویق أو زیــادة مــوارد البیــع وتعتبــر كلمــة الفــم المنــتجتعــدیلات جوهریــة علــى  of mouth أحــد
.أسالیب تحقیق ذلك

عوائـد إضـافیة لهـا یتحقـق مـن خـلال تقـدیمها فزیـادة إیـرادات المؤسسـة مـع تولیـد : خدمات جدیدة/ابتكار سلع.5
خـدمات جدیـدة للزبـائن، بحیـث أن هـذه الأخیـر ذو الـولاء ومسـتوى رضـا مـرتفعین سـوف یشـارك فـي أولسلع 

هــذه الســلع لابتكـارفــي المراحـل المبكــرة ةخاصــأیضـاار جدیــدة تحقیـق نجــاح المنتجـات الجدیــدة و تقــدیم أفكـ
.والخدمات الجیدة
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:الخلاصة

تعتبــر المیــزة التنافســیة مــن بــین أهــم التحــدیات التــي تواجههــا المؤسســات حالیــان وذلــك لأن درجــة التنــافس فــي 
وضـــمان إســـتمراریتها فـــي الصـــمود فـــي وجـــه منافســـیهاالســـوق تعـــد مـــن العوامـــل التـــي تحـــدد قـــدرة المؤسســـة علـــى 

و إداریـةأسـالیبتطبیـق إلـىالمنافسـة المؤسسـات أوضاع، وقد دفعت حدة المنافسة في السوق وتغیر في السوق
الحدیثـــة فـــي التســـویق وهـــو التســـویق الأســـالیبهـــذه أهـــمتســـویقیة حدیثـــة لمواجهـــة هـــذه المنافســـة الشرســـة ومـــن 

فتــرة ممكنــة بــین المؤسســة وعملاءهــا، وتحدیــد أطــولوإطالتهــاعلــى ربــط العلاقــات القویــة الــذي یعتمــد بالعلاقــات
الضعف، ومـن ثـم تحدیـد الاسـتراتیجیات التنافسـیة للتعامـل مـع المنافسـین والزبـائن علـى حـد سـواء مـن نقاط القوة و 

طریـق بقـدیم خـدمات شخصـیة خلال التركیز وهذا من خلال الاهتمام بالزبائن المربحین والأوفیاء أو التمییـز عـن 
هــذا مــن خــلال ممیــزة للزبــائن الــدائمین أو تقــدیم ســلع وخــدمات میــزة عــن بــاقي المنافســین أو التقلیــل مــن التكــالیف

تخفــیض تكــالیف الإشـــهار والإعــلان عـــن طریــق الزبــون الـــوفي الــذي یعتبـــر مصــدر للدعایــة المجانیـــة، كــل هـــذه 
علــى والحفــاظلهــا فــي الســوق لهــا إلــى تــدعیم المركــز التنافســيالاســتراتیجیات والتــي تصــبو المؤسســات مــن خلا

. حصتها فیه
التـي تتمیــز الأنشـطةلتحدیـد PORTERتعتمـد علـى سلسـلة القیمـة لبـورتر أنعلـى المؤسسـة كمـا یفتـرض

تركز علیها في خلق القیمة للعمیل ومـن أهـم المصـادر التـي تعتمـد علیهـا أنفیها عن باقي منافسیها والتي یجب 
.د، المعرفة، الزمنی، الكفاءات المحوریة، التجدوالإبداعالابتكار : المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة هي

رفة العمیل، مع: وكذا خلصنا إلى أهیمه تطبیق التسویق بالعلاقات في تحقیق المیزة التنافسیة من خلال أبعاده
الاتصــال الاســتماع للعمیــل، الاحتفــاظ بالعمیــل وكســب ولائــه، مشــاركة العمیــل، تمثــل بــدورها أحــد مصــادر المیــزة 
التنافســـیة، وهـــذا مـــن خـــلال معرفـــة المعلومـــات ن زبـــائن المؤسســـة عـــن طریـــق قواعـــد بیانـــات العمـــلاء التـــي تقـــدم 

سـتماع للعمیــل وهـذا مــن خـلال فــتح قنـوات الحــوار بــین معلومـات عــن كیفیـة تقــدیم الخدمـة لــه، وكـذا الاتصــال والا
الزبـون والمؤسســة مـن اجــل النقــاش وإبـداء رایــة اتجــاه خـدمات ومشــاركة العمیـل فــي طریقــة تقـدیم الخــدمات وتقــدیم 

.  الشكاوي كل هذه تؤدي إلى الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه
التســویق بالعلاقــات مــن طــرف المؤسســة یخلــق لهــا الإســتراتیجیةإتبــاعواســتنتاجا لمــا ســبق نســتطیع القــول أن 

تقویة تواجدها إلىفترة وهذا ما یؤدي بها لأطولبزبائنها التفرد وتحقیق المیزة التنافسیة وذلك من خلال الاحتفاظ 
فـــي الســـوق والمحافظـــة علـــى مكانتهـــا الســـوقیة، حیـــث یعتبـــر التســـویق بالعلاقـــات مـــن المنـــاهج التـــي تؤكـــد علـــى 

، كمـا تؤكـد علـى خدمـة الزبـائن والاحتفـاظ إلـیهمعلاقات مع الزبائن وتقویتها والتواجد بیـنهم والاسـتماع استمراریة ال
نظـر البالغة التي أضحى یحتلها الزبون فـيللأهمیةبهم مع تطویر العدید من التعاملات مع الزبائن، وذلك نظر 

.المؤسسة



الفصل الثالث

عرض وتحلیل الدراسة 

المیدانیة

واختبار الفرضیات
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:تمهید

بعــد أن  تعرضــنا فــي الجــزء النظــري مــن خــلال الفصــلین الســابقین لمصــطلحات ومفهــوم التســویق بالعلاقــات 

أو إسـقاط واقـع بالعلاقـات علـى المیـزة التنافسـیة، وقصـد إظهـار التقـارب وإدارة العلاقة مع الزبـون وتـأثیر التسـویق 

مدینــة بســكرة للفنــادق المصــنفة ضــمن فئــة ثــلاث نجــوم ا، إذ تــم اختیــار علــى الجانــب النظــريالدراســة المیدانیــة

مؤسسـات الفندقیـة حیـث كانـت الدراسـة كدراسة حالة، وذلك بغیة التعرف على وضعیة التسویق بالعلاقات داخل ال

".مركب حمام الصالحین" و "فندق الزیبان" المیدانیة على المؤسسة الفندقیة 

لــذا ســنحاول فــي هــذا الفصــل إســقاطها میــدانیا وذلــك مــن خــلال عــرض وتحلیــل واقــع التســویق بالعلاقــات لهــذه 

المؤسسات الفندقیة والتي تصنف على أنها خدمیة وما هو دور التسویق بالعلاقات من اجل خلق نوع مـن التمیـز 

.افي جمیع النواحي لخدماتها المقدمة لعملاته
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الدراسة محلفنادقلبطاقة تعریفیة لالمؤهلات السیاحیة للولایة و :المبحث الأول

نبذة تاریخیة والمؤهلات السیاحیة لولایة بسكرة: المطلب الأول

لمحة تاریخیة عن الولایة: الأولالفرع 

خـــلال الحضـــارة " فســـیرة " بســـكرة عـــروس الزیبـــان مهـــد الحضـــارات وملتقـــى الثقافـــات والتـــي عرفـــت أیضـــا باســـم

.الرومانیة مرور بحضارة بني هلال

للولایةالجغرافيالموقع : الفرع الثاني

حیــث ، كلــم400ـبســكرة بوابــة الصــحراء تقــع فــي الجهــة الجنوبیــة الشــرقیة مــن الجزائــر تبعــد عــن عاصــمة الــبلاد بــ

كلــم ومــن 310ومــن الشــمال الغربــي ولایــة المســیلة،كلــم120یحــدها مــن الشــمال ولایــة باتنــة التــي تبعــد حــوالي 

تتربـع ،كلـم220كلـم والجنـوب الـوادي ب277ومن الغرب ولایـة الجلفـة ب،كلم200ـالشمال الشرقي ولایة خنشلة ب

نسمة، وتضم الولایة 713.244یقدر عدد سكانها بحوالي 2كلم21617.80تقدر بإجمالیةالولایة على مساحة 

.دائرة12بلدیة موزعة على 33

هلات والمرافق السیاحیة للولایةالمؤ :الفرع الثالث

بلـــدیاتها فـــيفـــي المواقـــع الســـیاحیة تتـــوفر ولایـــة بســـكرة علـــى مرافـــق ومـــؤهلات ســـیاحیة كبیـــرة وتزخـــر بتنـــوع رائـــع 

وتشـدهم مناظرهـا الرائعـة بغابـات الأقطابودواویرها، حیث المناطق السیاحیة الخلابة التي تجلب السیاح من كل 

ر خنقــة ســیدي نــاجي وشــرفات غــوفي ظزعطــوط ومنــاجبــال عــینإلــىوالتمــور التــي تشــتهر بهــا الولایــة ،النخیــل

المعروفــة بمناظرهــا الخلابــة والجمیلــة، بإضــافة إلــى وجــود العدیــد مــن الأضــرحة والأمــاكن المقدســة مثــل ضــریح 

.الوالي سیدي زرزور وجامع سیدي عقبة

: فندقیة تشمل علىحظیرةا تتوفر الولایة على كم

فنــادق 5فنــادق عیــر مصــنفة و7یقــارب حیــث تتــوفر علــى مــا،الفندقیــة المعتبــرةوالمنشــاتمجموعــة مــن الهیاكــل 

حمــام مركــب "و " الزیبــانفنــدق" ه الفنــادقذهــأشــهرســریر ومــن 1421مــا یقــارببالإجمــالوالتــي تــوفر ،مصــنفة

.مختلفة ممیزة وفریدةأطباقكما تحظى الولایة بمطاعم مصنفة تعد " الصالحین
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بفندق الزیبان ومؤهلاتهالتقدیم:المطلب الثاني

نبذة مختصرة عن فندق الزیبان : الفرع الأول

یقــع فنــدق الزیبــان بــالقرب مــن وادي ســیدي زرزور، ضــمن النســیج الحضــري لمدینــة بســكرة وتحــیط بالفنــدق 

الجمیلـة، وهـي الواجهـة الخضـراء للفنـدق التـي تعـد بـدورها مكاننـا والأشـجارحدیقة جمیلة وافرة الظلال من النخیل 

یتربـع فنـدق علـى مسـاحة و الجنوب الجزائريویعد الفندق من أهم الهیاكل السیاحیة في مناسبا لممارسة الریاضة،

یعــد واحــد مــن الفنــادق التــابع لمؤسســة هــو ، و 2م15000بمســاحة مغطــاة تقــدر ب2م20272: ـإجمالیــة تقــدر بــ

ودشـــن علـــى یـــد الـــرئیس الراحـــل 1971، تأســـس الفنـــدق فـــي ســـنة EGT.Biskraالتســـییر الســـیاحي لولایـــة بســـكرة

ضــیوف لأخــرى لشــخص ومرافــق 150أجنحــة ومطعــم یتســع ل7غرفــة و99هــواري بومــدین، یحتــوي الفنــدق علــى 

دائمــین ومــؤقتین یــوفرون مــن بیــنهم عمــالعمــال86نجــوم، ویشــغل الفنــدق علــى 3تــتلائم وتصــنیف الفنــدق إلــى 

جملة من الإجـراءات قصـد الرفـع  2002، ویعرف الفندق منذ سنة الراحة والجو المناسب للإقامة المریحة للضیف

غرفـة 58جودة الخدمات من خلال تأهیل وتكوین عمال الفندق، وكذا عملیات تجدید وتهیئة هیاكلـه، فقـد عرفـت 

لفندق، كما تم تحسین خدمات الإطعام في الوجبات التـي لعملیات التجدید وتأثیث إعادة التهیئةفي إطار الحملة

.یة جزائریة ومحلیةتنوعت بین عالمیة والى تقلید

فیه وأخذ الجلوسللاستحمام كما یحتوي الفندق على مسبح خارجي شبه أولمبي خاص بزبائن الفندق مجاني

حمـام شمسـي والتمتـع بالمنـاظر التـي توفرهــا الحدیقـة التـي تحـیط بالفنـدق وهــي واجهـة خضـراء تـوفر الظـلال التــي 

.تعد بدورها مكاننا لممارسة الریاضة، كما یحتوي الفندق على قاعة انترنیت

بطاقة تقنیة عن الفندق: ع الثانيالفر 

1:، ما یليتضم البطاقة التقنیة لفندق الزیبان

نجوم3: إلىیصنف فندق الزیبان 

متر مربع20272: اجمالى المساحة

متر مربع15000: المساحة المبنیة

: القدرة

غرفة99: عدد الغرف

سریر198: الأسرةعدد 

مقعد150: المطعم

من إعداد الطالب باعتماد على معلومات من إدارة الفندق1
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مقعد100: غرفة متعددة الأغراض

مقعد30: الخیمة

صالة بار مع مقهى

.قاعة انترنیت 

الهیكل التنظیمي للفندق: الثالثالفرع

ـــه ـــى أن ـــین : " یعـــرف الهیكـــل التنظیمـــي عل ـــداخلي للمنشـــأ ة فهـــو یب ـــذي یحـــدد التركیـــب ال البنـــاء أو الإطـــار ال

التقسـیمات والأحــداث الفرعیــة التـي تقــوم بمختلــف الأعمــال والأنشـطة لتحقیــق أهــداف المنشـأة، كمــا یوضــح نوعیــة 

الهیكـــل التنظیمـــي مـــن اخـــتلافحیـــث أن ، 1"الســـلطة وشـــبكات الاتصـــال فیهـــاالعلاقـــات بـــین الأقســـام وخطـــوط 

فـي حجـم وطبیعـة نشـاط المؤسسـة وكـذلك تـأثیر السـلعة والخدمـة التـي اخـتلافأخـرى ذلـك نـاتج عـن إلىمؤسسة 

واحــد والتــي تعمــل علــى الســیر الحســن إدارةســبع مصــالح تســییرها تقــدمها، وعلیــه فــان فنــدق الزیبــان یتكــون مــن 

.الشكل المواليفندق، وتقدیم أفضل الخدمات، وذلك كما یوضحهلل

.75: ص، 2011الأردن،/عمان،، دار جریر للنشر والتوزیع1،ط)إدارة ومفاهیم(صناعة الفنادق ، سلیم محمد خنفر، علاء حسن السرابي1
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الهیكل التنظیمي لفندق الزیبان ): 18(الشكل رقم

.إدارة فندق الزیبانمن إعداد الطالب بالاعتماد على معلومات من:المصدر

.یر الفندق والذي یراقب یسر العمل فیهدویشرف علیها م:الإدارة

المدیر 

مصلحة المستخدمین ل  ستقبا لا ة ا ح صل م

المدیر 

ف قسم التبییض ر سم الغ ق

ة  سب حا م ة ال ح صل م

والمالیة
صد مقت ال

سم  ق

رة  و الفات

سم  ق

ء را ش ال

سم  ق

ة   سب حا م ال

صد  مقت

التموین  
صد  مقت

العتاد

ة  راقب م ة  ح صل م

التسییر  

ة  راقب م ة ال ح صل م

التقنیة  

ة  ح صل م

الأغذیة  

المقھى 
ر    والبا

طعم    م ال خ    طب ال

ة  ظاف سم الن ق
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، لأنــه یكــون فــي أكثــرمیجــب الاهتمــام بهــیــتم اســتقبال الضــیوف عنــد مــدخل الفنــدق حیــث : مصــلحة الاســتقبال

تــوجیههم وتحدیــد یســهر عمــال الاســتقبال علــى ،یعملــون بالمناوبــةاســتقبالأعــوان 4مكــونین مــن فــریقینهمخــدمت

:التالیةالخدمات التي یمكن للمؤسسة الفندقیة تقدیمها وتتضمن هذه المصلحة قسم 

ویشــرف هــذا القســم علــى حســن تنســیق الغــرف وصــیانتها كمــا یتــولى تلبیــة رغبــات الزبــائن : قســم الغــرف•

إعــادة تهیئــة الغــرف بعــد : إشــرافه علــى فریــق مخصــص لإلــىبإضــافةالمحجــوزةفالغــر عــنوالإبــلاغ

.والأغطیةاستعمالها من تنظیف المحیط وتغییر الستائر 

والطاولات المطعم المستعملة ةرَ سِ والأغطیة للأَ الافرشةیهتم هذا القسم بجمع وعسل جمیع :قسم التبییض•

.في الغرف أو المطعم، وكذلك تقدیم خدمة غسل الملابس لزبائن

الداخلیـــة والخارجیـــة وكـــذلك للغـــرف والمطعـــم مـــن محـــیط الفنـــدقبنظافـــةیهـــتم هـــذا القســـم : ةفـــاظقســـم الن•

...مفروشات أو أثاث وأجهزة

تسـهرو سـیر العمـل داخـل الفنـدق والعمـال و تنظـیم والعلـى مراقبـة هـذه المصـلحةوتشـرف: مصلحة المستخدمین
رئـیس یـدعىللمؤسسـة یمثلهـاالـداخليللتنظـیمالجیدالسیرومتابعةالعمالشؤونتسییرعلىهذه المصلحة أیضا

.وتشرف أیضا على قسم مهم في الفندق، المصلحةرئیس
كمـا تعمـل،الحرائـقبمحاربةالخاصةالتجهیزاتواستعمالالسیرحالةبمراقبةا القسمذیقوم هّ : قسم الأمن•

،وراحـة الضـیوفللعمـلالملائـمالجـولیسـودالوسـائلبجمیـعمسـتعینةالمؤسسـةداخـلالأمـنضـمانعلى
.معینة للمراقبةطرقانتهاجخلالارا مننهو لیلاوالحراسةالمراقبةعملیةعلىالقسمیشرف

وهـي المسـؤلة الیومیـة ومصـاریف الفنـدق مـدا خیـلمراقبـةوتشـرف هـذه المصـلحة علـى : مصلحة مراقبة التسـییر
إلــىشــهریة وتقــوم هــذه المصــلحة برفــع تقــاریر.. ، الغــرف، المقتصــد، الأغذیــةالاســتقبال: المصــالح التالیــةبمراقبــة
.فرع بسكرةالتسییر السیاحي مؤسسة

والإعطـاب داخـل الفنـدق وذلـك مـن وتقوم هذه المصلحة بصیانة جمیع أعمـال الصـیانة : مصلحة المراقبة التقنیة
.صیانة الأجهزة والعتاد، والطلاء وإعادة تهیئة المحیط الخارجي والداخلي للفندق

: وینقسم المقتصد إلى:المقتصد
ویقــوم بشــراء المســتلزمات اللازمــة الخاصــة بالفنــدق مــن أفرشــة وأغطیــة وأوانــي و أدوات : مقتصــد العتــاد•

.الصحيالصیانة وعتاد الترصیص
...یقوم المقتصد بشراء مستلزمات المطعم والمطبخ من أغذیة ومشروبات ومواد تنظیف: مقتصد التموین•

.وغیرها من المواد الأخرى
ویهــتم هــذا القســم بإعــداد مختلــف العملیــات المالیــة والمحاســبیة للفنــدق وتنقســم هــذه : مصــلحة المحاســبة والمالیــة
:المصلحة إلى الأقسام التالیة



الفرضیات                                                      واختبارالمیدانیةالدراسةوتحلیلعرضلثالفصل الثا

90

.وتتمثل وظیفته في تقیید العملیات المحاسبیة وإعداد المیزانیات: ةقسم المحاسب•
جمعهـا مـن المصـالح وذلـك مـن خـلالالفنـدق مختلـف الفـواتیر لزبـائنبإعدادیقوم هذا القسم : قسم فواتیر•

.وكذلك من مختلف موردي الفندقوالبارالمقهى،المطعم: المختلفة مثل
:تضم كل منوتنقسم هذه المصلحة : الأغذیةمصلحة 

النهـار یقـوم أخـرما نقدا أو شیكا ویقوم في إللزبائن ویقوم ببیع المأكولات والمشروبات المطلوبة : المطعم•
، عند صندوق تجمیع الإرادات الیومیة، ویقوم بإیداعه في مصلحة الاستقبالبجمع المبلغ المحصل علیه

.لفحصهاهذامصلحة مراقبة التسییر و إلىبدفع قیمة المبیعات المفوترة من ثم و 
یقــوم ببیــع المشــروبات العازیــة والكحولیــة وغیرهــا ممــا تــوفره الخدمــة للزبــائن ومــا یتوافــق وخدمــة :المقهــى•

النهــار أیضــا بجمــع الفــواتیر ووضــعها فــي مصــلحة أخــرعــن المقهــى فــي المســؤولثــلاث نجــوم، ویقــوم 
.الاستقبال

یقوم المطعم ببیع المأكولات والطعام إلى المطعم ویقـوم فـي أخـر النهـار رئـیس الطبـاخین بحمـل :المطبخ•
.مصلحة مراقبة التسییرإلىالفواتیر 
مركب حمام الصالحین ومؤهلاتهبالتعریف :المطلب الثالث

نبذة مختصرة عن مركب حمام الصالحین : الفرع الأول

ة بســـكرة عاصـــمة الولایـــة، حیـــث وهـــو یقـــع فـــي الجهـــة نـــیقــع مركـــب حمـــام الصـــالحین فـــي النســـیج الحضـــري لمدی

ویصـنف مركـب حمـام الصـالحین والفنـادق ،آر56هكتـار و1بالإجمالیـةتقـدر مسـاحته ،الشمالیة الغربیة للولایة

1988ســبتمر 20فــي 88/176المرســوم رقــمأحكــامثــلاث نجــوم، أنشــئ المركــب بمقتضــى بتصــنیفالتابعــة لــه 

والتـــابع لمؤسســـة التســـییر بع إداريمؤسســـة عمومیـــة ذات طـــاإلـــىالـــذي یحـــول مركـــز الراحـــة لقـــدماء المجاهـــدین 

.EGT.Biskraالسیاحي بسكرة

ویتكون مركب حمام الصالحین من ثلاث فنادق وهي الفندق الكبیر وفندق النخلة وفندق الاجتماعي، كما یحتـوي 

.للمعالجة الحراریة بالمیاه المعدنیةعلى مجمع صحي 

الإجمالیـــةتقـــدر مســـاحته " فنـــدق النخلـــة" والـــذي یطلـــق علیـــة اســـم ترمیمـــه أعیـــدكمـــا یوجـــد جنـــاح الجدیـــد والـــذي 

مــــن الســــكنات الوظیفیــــة، مطعــــم وقاعــــة 20مكاتــــب، 4غرفــــة و42یتــــوفر الفنــــدق الجدیــــد علــــى ،2م6291:ب

مـــن مختلـــف أنحـــاء الـــوطن وذلـــك بغـــرض العـــلاج بالمیـــاه الســـاخنة والعلاجیـــة لمختلـــف الـــزوارویتوافـــد ،للحراســـة

.لراحة الوافدینالأمراض أو الإقامة ویوفر مركب حمام الصالحین جمیع وسائل الراحة الضروریة 
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أما المناخ الذي یسود في المنطقة فهو مناخ جاف مع شتاء معتدل ودافئ تشرف فیه الشـمس باسـتمرار تقریبـا 

لى مدار السنة، یستخدمك هذا المناخ لربط اثر المعالجة الحراریة، هذه العاصر تعطي مركب حمـام الصـالحین ع

.صفة المنتجع الشتوي الدافئ الذي یقع بالقرب من المیاه المعدنیة والغابات

اكل مركب حمام الصالحینهی: الفرع الثاني

ن اسـتیعاب الكــم الكبیـر مـن الــزوار وطـالبي المعالجــة یتـوفر مركـب حمــام الصـالحین علـى هیاكــل معتبـرة تمكنــه مـ

:حیث یضم الفندق

غرفة مكیفة الهواء وغرفة متصلة مع جمیع وسائل الراحة 48":الفندق الكبیر" ما یعرف باسم أوالفندق الرئیسي 

.)ثلاجة، حماممستقبال الأقمار،الهاتف، والتلفزیون،(

غرفة مكیفةSalihine:29فنندق سبا 

ق  د يفن ع ما جت لا غرفة مكیفة بتلفزیون 23: ا

:المطعم

ة واق ذ م ال ع ط مقعداً 100: م

مقعداً 200:مطعم رواد

الكافیتریا

مقعـد، محـلات 500قاعـة تتسـع لأكثـر مـن ،المسـاحة الخضـراء، النـادي اللیلـي: بإضافة إلى وجود ھیاكل أخرى

تجاریة، موفق لسیارات، الساحات

المعدنیةحمام الصالحینیا مركبامز :الفرع الثالث

والكلـور ومیـاه كبریتیـة غنیـة بالصـودیومأنهـا میـاه حمـام الصـالحینالتـي أجریـت علـى الكیمیائیةأثبتت الدراسات 

6بتدفق یقارب درجة مئویة،43بیعي عند درجة حرارة طمع نسبة كبیرة من الكبریت، وهي هي تنبع من مصدر 

.التي یمكن معالجتها بالمیاه المعدنیة الحارةالأمراضتعالج میاه المعدنیة العدید من لترات في الثانیة،



الفرضیات                                                      واختبارالمیدانیةالدراسةوتحلیلعرضلثالفصل الثا

92

المؤشرات العلاجیة للمیاه المعدنیة

:تعالج هذه المیاه

:لمعالجةالمقدمة حول فوائد میاه المركب المعدني فانه یوصي باستعمالهاوفقا للتقاریر 

الصدمةمخلفات الأمراض الروماتیزمیة و -

)عرق النسا(العصبیةالاضطرابات-

...)، حب الشبابالإكزیماالصدفیة، (الأمراض الجلدیة-

الظروف النسائیة -

...)الربو، التهاب الجیوب الأنفیة(أمراض الجهاز التنفسي -

:كما یمارس مركب حمام الصالحین العلاجات التالیة

الجاف العلاجات بواسطة المیاه والعلاجویوجد نوعین من العلاجات أو بالأحرى طریقتین من العلاجات 

: العلاجات بالمیاه المعدنیة

" hydromasage"تدلیكالحمامات الفردیة أو بدون -

التدلیك  تحت الماء-

: الحمامات•

الیدالحمامات المعقدة، القدیم، حمام-

الفرديأوالجماعي التدلیكجتن استنشاق، الاستحمام-

التدلیك مع المیاه مع دش الأفقي،الضباب،المرشات-

أو الفردیة حمام فراشةالجماعیةالتأهیل في البركة الحراریة-

)الجلدیةالأمراضالمستخدمة في ( Douche filiformeدش الخیطیة-

:ن استخدام المیاهوالعلاجات بد

التدلیك الجاف-

,Electrothérapie sédativeالتدلیك بالكهرباء المسكنات الحركیة  - excito-motrice

الحمراءالأشعةباستخدامالمعالجة -

العلاج الجمبازي-

:العلاج الطبیعي

.الوحدة فریق طبي مكون من موظفین مؤهلین في هذا المجالعلى هذه شرف ت



الفرضیات                                                      واختبارالمیدانیةالدراسةوتحلیلعرضلثالفصل الثا

93

:اللیاقة البدنیة

اصة للمرضى كبار السنخالتأهیلإعادة-

فضلا عن انتقائیة العلاجات -

مـــع مرافقهـــا وفضـــاء للریاضـــة، حیــث انـــه لا یـــزال مركـــزا لإقامـــة هــذه العلاجـــات لا تـــزاول إلا تحـــت إشـــراف طبــي 

.رالریاضة في الفضاء الأخض

الهیكل التنظیمي لمركب حمام الصالحین: الفرع الرابع

التـــي یقـــدمها یمــارس مركـــب حمــام الصـــالحین نشــاطا خـــدمیا والمتمثـــل فــي خـــدمات الإیــواء، الإطعـــام والحمامــات 

.المركب لمختلف زبائنه المتوافدین وأغلبهم من داخل الوطن

مصـــلحة الإطعـــام، مصـــلحة المـــوارد : یشـــمل مركـــب حمـــام الصـــالحین المعـــدني علـــى ســـت مصـــالح رئیســـیة وهـــي

.ة، مصلحة المحاسبة والمالی)الصیانة(البشریة، مصلحة الإیواء، مصلحة المخزن، المصلحة التقنیة

.الهیكل التنظیمي لمركب حمام الصالحین): 19(الشكل رقم

المطبخالحمامات التقلیدیةالرواتبالصندوقالاستقبال
المطعم التأهیل الحركيإعادةموارد البشریةتحصیل الدیون البرمجیة

مأكولات سریعةالعیادةوالفواتیر
المراقبة

.إدارة مركب حمام الصالحینمن : المصدر

المدیر 

ة مان لأ ا

عام ط لإ ة ا ح صل م
ج لا ع ة ال ح صل م رد  وا م ة ال ح صل م

البشریة

مصلحة الصیانة

مصلحة المالیة 

ة سب حا م وال

ن ز خ م ة ال ح صل م

مصلحة الإیواء
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.الأخرىالإداراتعن باقي والإشرافعن تسییر مهام المؤسسة الأولوهو المسؤول :المدیر

علـى تنظـیم سـیر الإشـرافالمهمـة الخاصـة بمـدیر الفنـدق وكـذا الأوراقتهتم هذه المصلحة بحفـظ جمیـع :الأمانة

.المهام للمدیر

تهتم مصلحة الإیواء بخدمة العملاء الوافدین منه جمیع أنحاء الوطن وضمان المأوى لهـم وذلـك : مصلحة الإیواء

بـدورها الظمآن الاجتمـاعي، وتنقسـم مصـلحة الإیـواء : عن طرق الحجز أو عن طرق الهیئات المتعاقدة معها مثل

:إلى قسمین

بـه أكثـر، یكـون فـي خدمـة الوافـدین یتم استقبال الضیوف عند مدخل الفندق حیث یجـب الاهتمـام :الاستقبال•

غــرفهم إلــىأعــوان اســتقبال یعملــون بالمناوبــة، یســهر عمــال الاســتقبال علــى تــوجیههم 3فــریقین مكــونین مــن 

.وتحدید الخدمات

خاصـة وهـذا القسـم الاتصال بین الهیئات الحكومیـة والمركـب عـن طریـق بـرامجالمسئولة عن وهي : البرمجة•

وصـل التحمیـل علـى التكلفـة: ـخاص بالعاملین الوافدین عن طریق الضمان الاجتماعي یقدمون ما یسمى بـ

.وتحصیل المستحقات منها

المركـب والتـي تتفـرع ع دیـونفـعـن تحصـیل المسـتحقات ودوهـي المصـلحة المسـولة :مصلحة المالیـة والمحاسـبة

:قسمین وهماعنها 

وهو القسم المسؤل عن العتاد والتموین بصفة عامةیشرف على هذا القسم مقتصد التموین:المقتصدیة•

علــى مراقبــة مــداخیل ومصــاریف الفنــدق الیومیــة وتشــرف هــذه قســمالماشــرف هــذیو : التســییرمراقبــةقســم •
ریة هـذه المصـلحة برفـع تقـاریر شــهوتقـوم.. الاسـتقبال، الأغذیـة، المقتصـد، الغــرف: المصـلحة علـى مصـلحة

.إلى مؤسسة التسییر السیاحي فرع بسكرة
وتعــد هــذه المصــلحة مــن بــین المصــالح المهمــة فــي المؤسســة تهــتم بالعمــال والكــادر :مصــلحة المــوارد البشــریة

،وغیرهـــا...للمركــب وكــذا ظـــرف العمــل والحـــرص علــى تـــوفیر احتیاجــات المؤسســـة مــن القـــدرات الذاتیــة الإداري

:قسمین هماإلى هذه المصلحة وتنقسم 

.المالیة للعمال وبدفع الرواتب وضبطهابالأمورویتكفل هذا القسم : الرواتب-

:والتي تتفرع منها: الموارد البشریة-

أثناء العمل وتقسم دورات المناوبة، وهي التي تهتم بشؤون العمال والمشاكل التي تواجههم: المستخدمینقسم •

.خاصة أعون الأمن والرقابة



الفرضیات                                                      واختبارالمیدانیةالدراسةوتحلیلعرضلثالفصل الثا

95

وهـي مصـلحة مسـتقلة بوحـداتها تشـرف هـذه المصـلحة علـى عـده هیاكـل مـن الحمامـات التقلیدیـة :مصلحة العلاج

والتــي تشــغل العدیــد مــن المختصــین فــي التــدلیك والأطبــاء وتعــد مــن أهــم الهیاكــل وإعــادة التأهیــل الحركــي والعیــادة

.التي یرتكز علیها نشاط المركب

قــوم المطــبخ ببیــع یالســریعة، حیــث لمطعــم والمــأكولات تشــرف هــذه المصــلحة علــى المطــبخ وا:مصــلحة الإطعــام

بـدوره یقــوم بفــوترة المشــتریات ویقــوم بتحصـیلها مــن الزبــائن وتقــدیمها إلــى قســم وهــذا الأخیــرالأطعمـة إلــى المطعــم 

.مراقبة التسییر، وتشرف هذه المصلحة أیضا على مراكز بیع الأطعمة السریعة

الكهربائیــة : فــي المركـب مثـلعـن صـیانة الأعطـالوالمســوؤلة والتقنیـةصـیانة وهــي المصـلحة : مصـلحة الصـیانة

ومضخات المیاه 

وهـــي المصـــلحة المســـوؤلة عـــن تمـــوین المركـــب بـــالمواد الغذائیـــة لكـــل مـــن المطـــبخ والمقهـــى:مصـــلحة المخـــزن

.وفوترتها

لدراسةامنهجیة: المبحث الثاني

المستخدمةحدود البحث والأسالیب الإحصائیة : المطلب الأول

حدود البحث ومنهجه : الفرع الأول

: وتتمثل: حدود البحث-1

فنـدق الزیبـان " بسكرة وذلك فـي  كـل مـن نجوم لمدینة3تم إجراء هذا البحث على فنادق : المكانیةالحدود -أ

".مركب حمام الصالحین"و " 

تـــم تطبیـــق الجانـــب المیـــداني مـــن هـــذا البحـــث خـــلال الفصـــل الثـــاني مـــن الســـنة الدراســـیة : الحـــدود الزمنیـــة- ب

.ماي4إلىأفریل 10ما بین 2013/2014

یقتصر علـى جمیـع المـوظفین الإداریـین والعامـل الـذین یقومـون بخدمـة العمیـل وكـذلك فـي :الحدود البشریة- ت

.بسكرةمختلف إدارات فندق الزیبان ومركب حمام الصالحین لمدینة

یقتصر المجال الموضوعي لمعرفة ما إذا كان للتسویق بالعلاقات أثر في تحقیق میزة : الحدود الموضوعیة- ث

. تنافسیة للمؤسسات
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:منهج البحث-2

،یســتند هــذا البحــث علــى المــنهج الوصــفي الــذي یعبــر عــن الظــاهرة المدروســة كمــا هــي علــى أرض الواقــع

علـى الذي یعرفالمنهج التحلیليكما تم استخدام،بالاعتماد على أدبیات الدراسةویصفها بشكل دقیق وصفا 

أنه أحد أشكال التحلیل والتفسـیر العملـي المـنظم لوصـف ظـاهرة أو مشـكلة محـددة وتصـویرها كمیـا عـن طریـق 

.جمع البیانات والمعلومات عن المشكلة المدروسة وتحلیلها وإخضاعها لدراسة دقیقة

كما تـم الاعتمـاد أیضـا علـى مـنهج دراسـة الحالـة والـذي یعـرف علـى انـه المـنهج الـذي یسـمح لنـا بإسـقاط 

أثر التسویق بالعلاقات الجانب النظري على الواقع المیداني للوصول إلى تعمیمات عملیة قصد التعرف علـى 

. لمؤسساتلفي تحقیق المیزة التنافسیة 

حث مجتمع وعینة الب: الفرع الثاني

العملاء فـــي مختلـــف بـــعلـــى اتصـــال مباشـــرالإداریـــین والعـــاملین الـــذین یتكـــون مجتمـــع البحـــث مـــن المـــوظفین 

فـي 86بسـكرة والمقـدر عـددهم"كب حمام الصـالحینر م" و"فندق الزیبان"ومرافق  المناصب وفي مختلف إدارات 

.موظف وموظفة144فندق الزیبان، أما مركب حمام الصالحین یقدر عددهم الإجمالي ب

مـوظفین العلـى اسـتمارة 90حیـث تـم توزیـع ،وقد تم اعتمـاد طریقـة العینـة العشـوائیة فـي اختبـار عینـة البحـث

80، ومـن ثـم تـم اسـترجاعوالـذین یمثلـون مجتمـع البحـثالإداریین وعمال فندق الزیبان ومركـب حمـام الصـالحین

تحقیقهـا للشـروط المطلوبـة فـي الإجابـة علـى وذلك راجع لعـدماستمارات 5تم استبعاد ، وبعد فحصها استمارة فقط

.عینة البحث، وهي تمثل استبانة75الاستبانة، حیث وصل عدد الاستبانات

طرق جمع البیانات: الفرع الثالث

: اعتمد البحث على البیانات والمصادر التالیة

النظــري مــن البحــث علــى الكتــب و حیــث اعتمــد علــى المصــادر الثانویــة فــي الجــزء : المصــادر الثانویــة-1

ـــدوریات الوطنیـــة والأجنبیـــة والرســـائل الجا ا المیـــزة بالعلاقـــات وكـــذمعیـــة التـــي تناولـــت موضـــوع التســـویق ال

.التنافسیة بكل عناصرهما

نجوم لمدینـة بسـكرة حیـث تـوزع اسـتمارة 3عینة من فنادق المصنفة في تم اختیاروفیها : المصادر الأولیة-2

. SPSS.V19في ذلك على برنامج معتمدینتحلیل نتائجها ،هج الوصفيوذلك بإتباع المن
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أداة البحث: الفرع الرابع

تــم اســتخدام الاســتبانة فــي الدراســة المیدانیــة، وذلــك لمــا لهــا مــن ممیــزات تتمثــل بوضــوح المعلومــات وســهولة 

وسـرعة الإجابـة علیهـا وذلـك لسـهولةالأسئلة ذات النهایـات المغلقـة الحصول علیها، حیث تم تصمیم العبارات أو 

من قبل المبحوثین، هذا بالإضافة إلى سهولة تحلیلها، وقـام الطالـب بتفریـغ وتحلیـل الاسـتبانة مـن خـلال اسـتخدام 

.الإحصائيSPSS.V19برنامج 

: وقد تم تقسیم الاستبانة إلى قسمین أساسیین

الجــنس، : الخاصــة بــأفراد عینــة البحــث والتــي تتمثــل فــيیتضــمن البیانــات الشخصــیة والوظیفیــة: القســم الأول

.العمر، المؤهل العلمي، مجال الوظیفة الحالیة، عدد سنوات الخبرة، عدد دورات التكوین، الهدف من التكوین

قسم إلى محورین، الأول متعلق بمتغیر التسویق بالعلاقات وتوضح و محاور الدراسة فیشمل :أما القسم الثاني

ویحتــوي هــذا ركة العمیــل،امعرفــة العمیــل، الاتصــال والاســتماع للعمیــل، الاحتفــاظ بالعمیــل، مشــ: أبعــاده الأربعــة

.عبارة26المحور على 

التسویق بالعلاقاتأبعادعدد العبارات لكل بعد من یظهر): 4(الجدول رقم 

بالعلاقــــــاتالتسویق

مشاركة العمـــیلالاحتفاظ بالعمـــیلالاتصال والاستماع للعمــیلمعرفة العمــــیل

6965

.الطالبإعدادمن : المصدر

.عبارة10ویحتوي هذا المحور على : في حین المحور الثاني فهو خاص بمتغیر المیزة التنافسیة

، وذلـك كمـا هـو موضـح ، بإعطاء وزن لكل عبارة یتراوح مـا بـینكما استعمل الطالب مقیاس لیكرت الخماسي

:في الجدول التالي

وضیح أوزان العباراتی): 5(الجدول رقم

تماماغیر موافق غیر موافق محاید موافق تماماموافق الإجابة

54321الوزن 

.الطالبمن إعداد : المصدر
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الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات : الفرع الخامس

، تـم اســتخدام وللتعـرف علــى العلاقـة بــین متغیـرات الدراســةللإجابـة علـى أســئلة البحـث واختبــار صـحة فرضــاته

كمــا )19SPSS.V(أسـالیب الإحصـاء الوصـفي والتحلیلــي، وذلـك باسـتخدام برنـامج الإحصــائي للعلـوم الاجتماعیـة 

: یلي

.وذلك لقیاس ثبات أداة البحث):.caefficient  Alpha)Cromdach’S" الفاكرونباخ" معامل الثبات -1

ـــــــــــــواء -2 ـــــــــــــر معامـــــــــــــل الالت ـــــــــــــع الطبیعـــــــــــــي للبیانـــــــــــــات                                 ): SKewness(اختب ـــــــــــــق مـــــــــــــن التوزی لأجـــــــــــــل التحق

)Normal .distributuom(.

.وذلك لقیاس صدق أداة البحث: معامل صدق المحك-3

وذلـك لوصـف مجتمـع البحـث وإظهـار ): Descriptive Statistit  Measurs(مقیـاس الإحصـاء الوصـفي -4

الارتباط، بالاعتماد على المتوسطات الحسابیة والانحرافات خصائصه

للتأكــد مــن صــلاحیة النمــوذج لاختبــار فرضــیة :)Analysis of Vanriance(تحلیــل التبــاین للانحــدار -5

.البحث الأولى

Multiple(تحلیــل الانحــدار المتعــدد-6 Regression(: وهــذا لاختبــار اثــر المتغیــرات المســتقلة الآتیــة) معرفــة

على المتغیر التابع ) مشاركة العمیل،الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه، الاتصال والاستماع للعمیل،العمیل

.                            التنافسیةوهو المیزة

لبحثوصدق اثبات أداة : الطلب الثاني

)Raliability(ثبات الأداة:الأولالفرع 

ویقصد بها مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحـث فـي ظـروف متشـابهة باسـتخدام 

الـذي )S’afficient Alpha)Cranbah"ألفـا كرونبـاخ " الأداة نفسها، وفـي هـذا البحـث باسـتخدام معامـل الثبـات 

.فأكثر) 0.60(یحدد مستوى قبول أداة القیاس بمستوى

: یليالنتائج كماحیث كانت
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معاملات الثبات والصدق): 6(رقم لالجدو

معامل الثباتعدد العباراتالمحــــــــــــــــــور

"ألفا كرونباخ " 

معامل

الصدق

260.700.836التسویق بالعلاقات

100.6020.787المیزة التنافسیة

360.730.857الاستــــــــــــــــبانة ككل

V19.SPSSمن إعداد الطالب اعتماد على برنامج : المصدر

كان " التسویق بالعلاقات" للبعد المستقل "ألفا كورنباخ"نلاحظ ان معامل الثبات ) 06(من خلال الجدول رقم

) 0.602(بالنسبة للمتغیر التابع هو " ألفا كورنباخ"، كما أظهر الدراسة الاحصائیة أن معامل الثبات )0.70(

وهي كبیر مقارنتا بمستوى القیاس ) 0.73(وهو مستوى مقبول في حین كان معامل الثبات الكلي لأداة البحث 

).0.60(المحدد بـ 

.لأغراض البحثمناسبةومن هذه النتائج نقول أنها 

صدق أداة البحث : الفرع الثاني

من وللتحققالمتغیرات التي صممت لقیاسهاقدرة الاستبانة على قیاس ) Validity(ویقصد بصدق الأداة 

: صدق الاستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على ما یلي

صدق المحتوى أو الصدق الظاهري .1

للتحقــق مــن صــدق أداة البحــث والتأكـــد مــن أنهــا تخــدم أهــدف البحـــث، تــم عرضــها علــى المحكمــین مـــن 

الـــذین یعملـــون فـــي جامعـــة بســـكرة، وطلـــب إلـــیهم أیضـــا والإدارةالتســـویق الأكـــادیمیین المختصـــین فـــي مجـــال 

النظر في مدى كفایة أداة البحث من حیث عدد العبارات وشمولیتها وتنوع محتواها وتقویم مسـتوى الصـیاغة 

اللغویة والإخراج، أو أیة ملاحظات أخرى یروونها مناسبة فیما یتعلق بالتعدیل أو التغییر أو الحذف وفق ما 

.مایراه المحكم لاز 

وقـــد اعتبـــر الطالـــب أن الأخـــذ بملاحظـــات المحكمـــین وإجـــراء التعـــدیلات المطلوبـــة هـــو بمثابـــة الصـــدق 

رقـم والملحـق الظاهري، وصدق محتوى الأداة وبذلك اعتبر الطالب أن الأداة صالحة لقیاس ما وضعت لـه

.  یبین قائمة المحكمین) 01(
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ــا " تــم حســاب معامــل صــدق المحــك مــن خــلال أخــذ الجــذر التربیعــي لمعامــل الثبــات:صــدق المحــك .2 ألف

، إذ نجــد أن معامــل الصــدق الكلــي لأداة البحــث بلــغ)6(وذلــك كمــا هــو موضــح فــي الجــدول" نبــاخرو ك

جــدا ومناســب لأغــراض وأهــداف هــذا البحــث، كمــا نلاحــظ أیضــا أن جمیــع وهــو معامــل مرتفــع) 0.857(

. معاملات الصدق لمحاور البحث وأبعادها كبیرة جداً ومناسبة لأهداف البحث

.وتقیس ما وضعت لقیاسه،عبارات أداة البحث صادقةوبهذا یمكننا القول أن جمیع 

مناقشة النتائج واختبار الفرضیات: لثالمبحث الثا

خصائص مبحوثي الدراسة:الأولب المطل

:الشخصیة) السمات(فیما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي عینة الدراسة حسب المتغیرات
حسب المتغیرات الشخصیةتوزیع أفراد عینة الدراسة: )7(الجدول

النسبة المئویةالتكـرارفـئات المتغـیرالمتغیرات
82.7%62ذكر

17.3%13أنثى

%75100المجموع

12.0%9سنة30اقل من 

50.7%38سنة40الى اقل من 30من 

29.3%22سنة50إلى اقل من 40من 

8%6سنة فأكثر50من 

%75100المجموع

5.3%4متوسط

14.7%11ثانوي

29.3%22جامعي

18.7%14تقني

32%24شهادة متخصصة

100%75المجموع

%45.3متربص

%2634.7إدارة

%1317.3استقبال

نسـالج

مرـالع

المستوي 

الدراسي

جالـم
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%2432)أخرى(مطعم، مطبخ، نادل

%810.7العلاجمصلحة 

100%75المجموع

%1216سنوات5اقل من 

%2837.3سنوات10إلى اقل من 5من 

%2026.7سنة15إلى اقل من 10من 

%1520سنة فأكثر15من 

100%75المجموع

SPSSمن إعداد الطالب باعتماد على مخرجات برنامج :المصدر V.19

فیمــا بلغــت نســبة (82.7%)حیــث بلغــت نســبتهم أن أغلبیــة المبحــوثین كــانوا مــن الـذكور،) 7(یظهـر مــن الجــدول

مــن كــون قلــة مشــاركة المــرأة فــي وذلــك راجــع لطبیعــة المجتمــعالعینــة البحــث مــن مجمــوع أفــراد )17.3%(الإنــاث 

عــدم إلــىونظــرة المجتمــع المجتمــع المحــافظ وتمســكه بالعــادات والتقالیــدطبیعــةإلــىالعمــل الفنــدقي؛ یرجــع ذلــك 

.ملائمة هذا العمل للمرأة

بواقـــعنســـبة أعلـــىاحتلـــت) ســـنة40إلـــى اقـــل مـــن 30مـــن (العمریـــة فنجـــد أن فئـــة وبالنســـبة لمتغیـــر العمـــر 

إمـا ، )%29.3(بلغـت) سـنة50اقـل مـنإلـى40مـن (المبحـوثین ضـمن الفئـة العمریـةةفي حین نسب)50.7%(

وفي الأخیر نجد أن نسبة المبحـوثین الـذین ،)%12(بلغت ) سنة30اقل من(نسبة المبحوثین ضمن فئة العمریة 

ومـن هـذه النتـائج نسـتنتج أن أفـراد عینـة البحـث ینتمـون ) %8(بلغـت ) سـنة فـأكثر50(ینتمون إلـى الفئـة العمریـة 

الفئــة لتـــوفر الخبــرة الكافیـــة هـــذهبحیــث تعتمـــد المؤسســات الفندقیـــة محــل الدراســـة علــى إلــى الفئـــة العمریــة الشـــابة

.وكذلك الحركة والنشاط وسرعة الاستجابةلاءللتعامل مع العم

علــى شــهادة حاصــلینمــن المبحــوثین ) %32.0(وبالنســبة لمتغیــر المؤهــل العلمــي مــن المبحــوثین فقــد وجــد أن 

تقنــــيشــــهادة الحاصــــلین، وفــــي حــــین كانــــت نســــبة جامعیــــةاتمــــن حملــــة شــــهاد)%29.3(مقابــــل ، متخصصــــة

المبحــوثین الحــاملین للمســتوى فــي حــین كانــت نســبة )%14.7(كانــتالمســتوى الثــانويكمــا أن نســبة ،)18.7%(

.)%5.3(كانت المتوسط

ـــین المبحـــوثین هـــي مرتفعـــة: ولهـــذا نســـتنتج أن ـــة ب ـــد،نســـبة مســـتویات التعلیمی ـــدل حـــرص وهـــو أمـــر جی مـــا ی

ء الـداخلیین المؤسسات الفندقیة على تشـغیل الكفـاءات، كـون المؤسسـات الفندقیـة محـل الدراسـة تتعامـل مـع العمـلا

: حیـــث تـــوفر شـــهادات متخصصـــة مثـــللخدمـــة العمـــلاءىمســـتو وهـــو مـــا یتطلـــب تـــوفر وجـــود الأجنبـــيوالســـائح 

الوظیفة

الحالیة

سنوات الخبرة
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إدراكـــاالاســـتقبال والطبـــاخین، دلیـــل علـــى حـــرص المؤسســـة علـــى توظیـــف الأفـــراد فـــي تخصصـــاتهم لیكونـــوا أكثـــر 

. بمتطلبات الوظیفة

فــي حــین ) %34.7(أمــا بمــا یتعلــق بمتغیــر مجــال الوظیفــة الحالیــة فــان غالبیــة المبحــوثین كــانوا إداریــین بنســبة

المبحوثین وكانت نسبة ،)%32(من عمال المطبخ والكافتریا ونادل المطعمأخرىبلغت نسبة العاملین بالوظائف 

أفـرادأمـا) 10.7(وظیفـة مصـلحة العـلاج بــ في حین كانت نسبة المبحوثین في ،)%(في وظیفة الاستقبال 

).%(العینة الذین یتربصون داخل المؤسسات محل الدراسة كانت 

ـــدى المبحـــوثین نجـــد أن  ـــرة ل ـــدقیق فـــي ســـنوات الخب ـــد الت فـــي مجـــال الخبـــرةخبـــرتهم تقـــع مـــنهم ) %(وعن

ضـمن) مـدة خـدمتهم(مـن المبحـوثین تقـع خبـرتهم ) %(أنفـي حـین نجـد ،)سـنواتالى اقـل مـن من (

مـن (من المبحوثین تقع خبرتهم ضـمن مجـال ) %(في حین نجد أن ،)سنواتإلى اقل من من (مجال

مـن مجمـوع أفـراد )%16(فقد حددت نسبتهم ) سنواتاقل من (أما الإفراد الذین بلغت خبرتهم ) سنة فأكثر

.العینة البحث

لأفراد عینة الدراسةیمثل الجنس): 20(الشكل رقم 

.SPSSاعتماد على مخرجات : المصدر

%17.3
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إدراكـــاالاســـتقبال والطبـــاخین، دلیـــل علـــى حـــرص المؤسســـة علـــى توظیـــف الأفـــراد فـــي تخصصـــاتهم لیكونـــوا أكثـــر 

. بمتطلبات الوظیفة

فــي حــین ) %(أمــا بمــا یتعلــق بمتغیــر مجــال الوظیفــة الحالیــة فــان غالبیــة المبحــوثین كــانوا إداریــین بنســبة

المبحوثین وكانت نسبة ،)%(من عمال المطبخ والكافتریا ونادل المطعمأخرىبلغت نسبة العاملین بالوظائف 

أفـرادأمـا) (وظیفـة مصـلحة العـلاج بــ في حین كانت نسبة المبحوثین في ،)%17.3(في وظیفة الاستقبال 

).%5.3(العینة الذین یتربصون داخل المؤسسات محل الدراسة كانت 

ـــدى المبحـــوثین نجـــد أن  ـــرة ل ـــدقیق فـــي ســـنوات الخب ـــد الت فـــي مجـــال الخبـــرةخبـــرتهم تقـــع مـــنهم ) %37.3(وعن

ضـمن) مـدة خـدمتهم(مـن المبحـوثین تقـع خبـرتهم ) %26.7(أنفـي حـین نجـد ،)سـنوات1الى اقـل مـن من (

مـن (من المبحوثین تقع خبرتهم ضـمن مجـال ) %20(في حین نجد أن ،)سنوات15إلى اقل من من (مجال

مـن مجمـوع أفـراد (فقد حددت نسبتهم ) سنوات5اقل من (أما الإفراد الذین بلغت خبرتهم ) سنة فأكثر

.العینة البحث

لأفراد عینة الدراسةیمثل الجنس): 20(الشكل رقم 

SS.V19اعتماد على مخرجات : المصدر

%82.7

.3
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إدراكـــاالاســـتقبال والطبـــاخین، دلیـــل علـــى حـــرص المؤسســـة علـــى توظیـــف الأفـــراد فـــي تخصصـــاتهم لیكونـــوا أكثـــر 

. بمتطلبات الوظیفة

فــي حــین ) %(أمــا بمــا یتعلــق بمتغیــر مجــال الوظیفــة الحالیــة فــان غالبیــة المبحــوثین كــانوا إداریــین بنســبة

المبحوثین وكانت نسبة ،)%(من عمال المطبخ والكافتریا ونادل المطعمأخرىبلغت نسبة العاملین بالوظائف 

أفـرادأمـا) (وظیفـة مصـلحة العـلاج بــ في حین كانت نسبة المبحوثین في ،)%3(في وظیفة الاستقبال 

).%(العینة الذین یتربصون داخل المؤسسات محل الدراسة كانت 

ـــدى المبحـــوثین نجـــد أن  ـــرة ل ـــدقیق فـــي ســـنوات الخب ـــد الت فـــي مجـــال الخبـــرةخبـــرتهم تقـــع مـــنهم ) %(وعن

ضـمن) مـدة خـدمتهم(مـن المبحـوثین تقـع خبـرتهم ) %(أنفـي حـین نجـد ،)سـنوات10الى اقـل مـن 5من (

مـن (من المبحوثین تقع خبرتهم ضـمن مجـال ) %(في حین نجد أن ،)سنواتإلى اقل من 10من (مجال

مـن مجمـوع أفـراد (فقد حددت نسبتهم ) سنواتاقل من (أما الإفراد الذین بلغت خبرتهم ) سنة فأكثر15

.العینة البحث

لأفراد عینة الدراسةیمثل الجنس): 20(الشكل رقم 

اعتماد على مخرجات : المصدر
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عینة الدراسةلأفراد یمثل العمر ): 21(الشكل رقم 

.SPSSاعتماد على مخرجات : المصدر

لعینة الدراسةلأفرادیمثل المستوى الدراسي): 22(الشكل رقم

.SPSSاعتماد على مخرجات : المصدر

%

%29.3

%18.7

%32
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عینة الدراسةلأفراد یمثل العمر ): 21(الشكل رقم 

SS.V19اعتماد على مخرجات : المصدر

لعینة الدراسةلأفرادیمثل المستوى الدراسي): 22(الشكل رقم

SS.V19اعتماد على مخرجات : المصدر

%50.7

%12

%8

%14.7

%29.3

%5.3
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عینة الدراسةلأفراد یمثل العمر ): 21(الشكل رقم 

اعتماد على مخرجات : المصدر

لعینة الدراسةلأفرادیمثل المستوى الدراسي): 22(الشكل رقم

اعتماد على مخرجات : المصدر
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لأفراد عینة الدراسةیمثل مجال الوظیفة الحالیة): 23(الشكل رقم

SPSSاعتماد على مخرجات : المصدر

یمثل سنوات الخبرة لأفراد عینة الدراسة): 24(الشكل رقم 

SPSاعتماد على مخرجات : المصدر

الاستبانةالطبیعي وتحلیل محاور اختبار التوزیع: المطلب الثاني

اختبار التوزیع الطبیعي : الفرع الأول

لا و مــن اجــل التحقیــق مــن ذلــك تــم احتســاب أمأي اختبــار إذ مــا كانــت البیانــات تخضــع للتوزیــع الطبیعــي 

المتغیرات المسـتقلة، ومـن المعلـوم أن البیانـات تقتـرب مـن التوزیـع الطبیعـي " "قیمة معامل الالتواء

وهـــذا مـــا أظهرتـــه بعـــض الدراســـات ،]-،3ن المجـــالیتقـــع بـــإذا كانـــت قیمـــة معامـــل الالتـــواء للمتغیـــرات جمیعهـــا 

10.7%

32%

%20

%26.7
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لأفراد عینة الدراسةیمثل مجال الوظیفة الحالیة): 23(الشكل رقم

S.V19اعتماد على مخرجات : المصدر

یمثل سنوات الخبرة لأفراد عینة الدراسة): 24(الشكل رقم 

SS.V19اعتماد على مخرجات : المصدر

الاستبانةالطبیعي وتحلیل محاور اختبار التوزیع: المطلب الثاني

اختبار التوزیع الطبیعي : الفرع الأول

لا و مــن اجــل التحقیــق مــن ذلــك تــم احتســاب أمأي اختبــار إذ مــا كانــت البیانــات تخضــع للتوزیــع الطبیعــي 

المتغیرات المسـتقلة، ومـن المعلـوم أن البیانـات تقتـرب مـن التوزیـع الطبیعـي " SKE WNES"قیمة معامل الالتواء

وهـــذا مـــا أظهرتـــه بعـــض الدراســـات 3،3[ن المجـــالیتقـــع بـــإذا كانـــت قیمـــة معامـــل الالتـــواء للمتغیـــرات جمیعهـــا 

%5.3
%

34.7%

17.3%

%16

%37.3
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لأفراد عینة الدراسةیمثل مجال الوظیفة الحالیة): 23(الشكل رقم

اعتماد على مخرجات : المصدر

یمثل سنوات الخبرة لأفراد عینة الدراسة): 24(الشكل رقم 

اعتماد على مخرجات : المصدر

الاستبانةالطبیعي وتحلیل محاور اختبار التوزیع: المطلب الثاني

اختبار التوزیع الطبیعي : الفرع الأول

لا و مــن اجــل التحقیــق مــن ذلــك تــم احتســاب أمأي اختبــار إذ مــا كانــت البیانــات تخضــع للتوزیــع الطبیعــي 

المتغیرات المسـتقلة، ومـن المعلـوم أن البیانـات تقتـرب مـن التوزیـع الطبیعـي " SS"قیمة معامل الالتواء

وهـــذا مـــا أظهرتـــه بعـــض الدراســـات ن المجـــالیتقـــع بـــإذا كانـــت قیمـــة معامـــل الالتـــواء للمتغیـــرات جمیعهـــا 
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أن مما یشیر إلى " تقع بین المجال المذكور"أن قیمة الالتواء )8(في الجدولیظهرالمعتمدة وهو ما الإحصائیة 

.ویعد ذلك شرطا لإجراء تحلیل الانحدار لضمان وثوق نتائجهبیانات البحث تتوزع توزیعا طبیعیا،

معامل الالتواء للمتغیرات المستقلة:)8(جدول رقم

معامل الالتواءالمتغیرات
- 0.668معرفة العمیل

- 1.619الاتصال والاستماع للعمیل

- 1.981الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه

- 1.682مشاركة العمیل

SPSSمن إعداد الطالب باعتماد على مخرجات برنامج :المصدر V.19

)الإجابة على أسئلة البحث(بانة تحلیل محاور الاست: الفرع الثاني

حیــث تــم اســتخدام الإجابــة علــى أســئلة البحــث،مــن اجــلمحــاور الاســتبانة فــي هــذا العنصــر ســوف نقــوم بتحلیــل 

لإجابـــة أفـــراد ) 5-1علـــى مقیـــاس لیكـــرت(الإحصـــاء الوصـــفي باســـتخراج المتوســـط الحســـابي والانحـــراف المعیـــاري 

وقـد تقـرر أن یكـون والمیـزة التنافسـیة،التسـویق بالعلاقـات العینة البحث عن عبارات الاستبانة المتعلقة بالمحورین 

ن (الوسط الحسابي لإجابة المبحوثین على كل عبارة دالا على مسـتوى مـنخفض إلـى مقبـول، ،)2.5اقل من 1م

نالى اقل 2.5(ومن  ى 3.5(وسط،ومن دالا على مستوى مت) 3.5م دالا على مستوى مرتفع ویظهر الجدولان )5ال

: یليتلك النتائج كما)10(و)9(

ات محل الدراسة ؟المؤسسلدى بالعلاقات التسویقتطبیقما هو مستوى : السؤال الأول-1

)9(للإجابة على هذا السؤال یجب دراسة وتحلیل النتائج الموضحة في الجدول 

الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد العینة البحث عن المتوسطات:)9(رقمجدول 

التسویق بالعلاقاتعبارات محور

رقم 

العبارة

الوسط البـــعـد

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

الأهمیة 

النسبیة

مستوى 

القبول

مرتفع4.140.4604معرفة العمیل.أ -

مرتفع3.800.9446حول عملائهاتسجل المؤسسة معلومات 1
مرتفع3.800.8854تقوم المؤسسة بالبحث عن المعلومات حول المنافسین2
یستخدم الفندق الانترنیت لجمع البیانات حول الزبائن واستخدامها 3

لخدمة الزبائن

مرتفع3.930.9055
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مرتفع4.280.7813تتعامل المؤسسة مع احتیاجات زبائنها4
مرتفع4.470.6222یقدم الفندق معلومات دقیقة عن استفسارات الزبون5
مرتفع4.600.5931یتلقى الزبون معاملة جیدة من قبل موظفي الفندق6
مرتفع4.4280.2731.الاتصال والاستماع للعمیل. ب -
مرتفع4.470.5533تواجه المؤسسة مشاكل الزبون بحلها بسرعة7
كالهاتف، الفاكس، (تستخدم المؤسسة جمیع وسائل الاتصال 8

..)الانترنیت

مرتفع4.560.5001

مرتفع4.210.6648یقوم الفندق بالاتصال المستمر مع العملاء9
مرتفع4.480.6449تعمل إدارة الفندق على الاستجابة السریعة لاحتیاجات العملاء10
مرتفع4.370.6327وانشغالات الزبائن من خلال الاتصال بهمالفندق  یتفهم تطلعات 11
مرتفع4.490.5544یتوفر الفندق على صندوق الشكاوى والمقترحات12
مرتفع4.400.5935یخاطب موظفوا الفندق العمیل بطریقة شخصیة عند حدیثه معه13
صورة یمتلك موظف الفندق مهارات الحوار مع العملاء لتكوین 14

مشرفة عن الفندق

مرتفع4.360.5362

مرتفع4.510.6016یعقد الفندق سلسلة من الندوات والمؤتمرات للتعرف به وبأنشطته15

مرتفع4.3110.3743الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه. ج-

مرتفع4.270.6222الفندق یلبي توقعات العمیل16
مرتفع4.310.7354والاحترام عند تقدیم الخدمة الفندقیة للعمیلیظهر الموظف اللطف 17
صالة الانتظار، التكییف، الاستقبال، : یوفر الفندق خدمات مثل18

موقف السیارات

مرتفع4.370.5881

مرتفع4.210.8746تهتم المؤسسة بتقدیم هدایا ومیزات لعملائها الدائمین19
مرتفع4.250.7375خاصة لعملائه الدائمینیقدم الفندق خدمات 20
مرتفع4.450.7033یتلقى الزبون معاملة جیدة من قبل موظفي الفندق21

مرتفع4.3860.4602.مشاركة العمیل.د-

مرتفع4.370.8515تقوم المؤسسة بإشراك عملائها في كیفیة تقدیم الخدمة22
مرتفع4.330.7233بمثابة شریكتعتبر المؤسسة العمیل الوفي لها23
مرتفع4.430.6611تحتوي المؤسسة على نظام الاقتراحات24
مرتفع4.430.6812یهتم الفندق بشكاوى وانتقادات العمیل25
مرتفع4.370.7494یحاول الفندق فهم حاجات العمیل ومعرفة رأیه عن الخدمة باستمرار26

مرتفع-4.3280.242بشكل عامالتسویق بالعلاقات-

SPSS.V19بالاعتماد على برنامج الطالب من إعداد :المصدر
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جــاء " الاتصــال والاســتماع للعمیــل"نلاحــظ أن بعــد )9(مــن خــلال الجــدول :الاتصــال والاســتماع للعمیــل-أ

هــذا البعــد لمتوســط الحســابي الهمیــة المعطــاة لــه مــن قبــل عینــة البحــث إذ بلــغ الأبالترتیــب الأول مــن حیــث 

.ووفقا لمقیاس الدراسة فان هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة،)0.273(بانحراف معیاري ) 4.428(

أنهـا " الاتصال والاستماع للعمیل"كما نلاحظ أن متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس بعد 

، وتراوحت انحرافاتها المعیاریة مـابین )4.56–4.21(ابین تشكل قبولا مرتفعا، حیث تراوحت المتوسطات م

لون اهتمام كبیر وعال و لمؤسسة محل الدراسة یاموظفي وإداریي وهذا ما یدل على أن) 0.664–0.500(

.بالاتصال والاستماع للعمیل

مــن حیــث الثـانيجــاء بالترتیــب "مشـاركة العمیــل" یتضــح أن بعــد)9(مــن خــلال الجـدول:مشـاركة العمیــل-ب

إذ بلـــــغ المتوســـــط الحســـــابي للإجابـــــات علـــــى هـــــذا ،همیـــــة النســـــبیة المعطـــــاة لـــــه مـــــن قبـــــل عینـــــة البحـــــثالأ

قبـول نسـبةإلـىووفقا لمقیاس الدراسة فـان هـذا البعـد یشـیر أیضـا ) 0.460(بانحراف معیاري ) 4.386(البعد

أنهـا" مشـاركة العمیـل"أفراد عینة البحـث علـى عبـارات مقیـاس بعـد إجاباتمتوسط أن، كذلك نلاحظ مرتفعة

تراوحــت مــا بــین وانحرافاتهــا المعیاریــة) 4.43–4.33(تراوحــت المتوســطات مــابین إذتشــكل قبــولا مرتفعــا 

اهتمــام كبیــر بمشــاركة العمیــل، تــوليالمؤسســات محــل الدراســة أنوهــذا مــا یــدل علــى ، )0.851–0.661(

العمیــل مــن كــون وعــي العــاملین داخــل المؤسســة بأهمیــة العمیــل وكونــه العنصــر الأساســي فیهــا، حیــث یعــد 

بمثابة شـریك فـي المؤسسـة وذلـك مـن خـلال إعطائـه لملاحظـات والانتقـادات ومحاولـة تصـحیحها مـن طـرف 

. المؤسسة

جـاء "الاحتفـاظ بالعمیـل وكسـب ولائـه"أن بعـد )9(یتضح من خلال الجدول:بالعمیل وكسب ولائهالاحتفاظ -ج

ووفقـا لمقیـاس ،) 0.374(بـانحراف معیـاري ) 4.311(همیـة النسـبیة إذ بلـغ متوسـط الأحیث الثالثبالترتیب 

البحـث ویتضـح مـن الجـدول ذاتـه أن متوسـطات إجابـات أفـراد عینـة الدراسة فان هذا البعد یشكل قبولا مرتفعـا،

وهذا ما ،)0.874إلى 0.588(بانحراف معیاري ) 4.45الى-4.21(عن عبارات هذا البعد تراوحت ما بین 

قـدرة كبیـرة علـى الاحتفـاظ بالعمیـل وكسـب ولائـه وذلـك مـن خـلال الـدیهالمؤسسات محـل الدراسـةیدل على أن 

تلبیــة التوقعــات التــي ینتظرهــا العمیــل وقــدرة عمــال الفنــدق علــى التعامــل بلطــف مــع العمــلاء، : عــدة طــرق مثــل

.وهذا ما تسعى المؤسسة له للحفاظ على عملائها وتوطید العلاقة معهم لأطول فترة ممكنة

همیـة الأجـاء بالترتیـب الرابـع مـن حیـث "معرفـة العمیـل"أن بعـد )9(لال الجدولیتضح من خ:معرفة العمیل-د

، ووفقــا لمقیــاس الدراســة فــان هــذا ) 0.460(بــانحراف معیــاري و ) 4.146(الحســابيمتوســط الالنســبیة إذ بلــغ 

هـذا البعد یشكل قبولا مرتفعا، ویتضح من الجدول ذاته أن متوسـطات إجابـات أفـراد عینـة البحـث عـن عبـارات

.)0.944إلى 0.593(بانحراف معیاري ) 4.47الى3.80(البعد تراوحت ما بین 
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اهتمام المؤسسات الفندقیة محل الدراسة بمعرفة العمیل من خلال تسجیل جمیع المعلومات وهذا ما یدل على 

العمیـل حیـث إذا كـان هـذاوحفظهـا فـي قواعـد بیانـات المؤسسـة،ةالتي تخصه وطریقة تقـدیم الخدمـة لـه خاصـ

.توقعات العمیلوفیا ومتردد على المؤسسة وبالتالي قدرتها على خدمة العمیل بكفاءة أكثر ومستوى اعلي من

" فنـدق الزیبـان" المؤسسـات الفندقیـة محـل لـدى التسویق بالعلاقـاتوبناءا على ما تقدم یتضح أن مستوى 

التســـویق إذ بلـــغ إجابـــات المبحـــوثین عـــن الدراســـةجـــاء مرتفعـــا ووفقـــا لمقیـــاس " مركـــب حمـــام الصـــالحین "و 

)0.242(وبانحراف معیاري )4.328(مجتمعةالعلاقاتب

محـل الدراسـة واثـر التسـویق بالعلاقـات الفندقیـة المؤسسات المیزة التنافسیة ما هو مستوى : السؤال الثاني-2

؟علیها

.)10(للإجابة على هذا السؤال یجب دراسة وتحلیل النتائج الموضحة في الجدول 

جــدول المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة والأهمیــة النســبیة لإجابــة أفــراد عینــة :)10(رقــم الجــدول 

.المیزة التنافسیة:على عبارات محور

رقم 

العبارة

الوسط البــــــعـد

الحسابي

الانحراف 

المعیاري

الأهمیة 

النسبیة

مستوى 

القبول

تمكن الفندق من  تخفیض التكالیف من خلال الاحتفاظ بالزبون 1
الوفي

مرتفع4.250.6809

تمكن الفندق من  تخفیض التكالیف وذلك من خلال محاولة 2
جذب الزبائن الجدد

مرتفع4.330.6644

مرتفع4.320.6404عدد طالبي الخدمةالعلاقات الجیدة للفندق مع عملائه تزید من3
مرتفع4.350.68810یقدم الفندق خدمات جدیدة تساهم في خلق زبائن دائمین4
مرتفع4.390.6555یقدم الفندق خدمات بمستوى راقي تساهم في خلق زبائن دائمین5
مرتفع4.290.6738تحسین علاقة الفندق بزبائنه یساعده في زیادة حصته السوقیة6
یعمل الفندق على كسب رضا وولاء العملاء من خلال سرعة 7

الاستجابة لطلباتهم
مرتفع4.430.6616

مرتفع4.450.5993تتمیز المؤسسة عن منافسیها بالتركیز على الزبائن الأوفیاء8

مرتفع4.480.5541تتمیز المؤسسة عن المنافسین بتقدیم خدمات جیدة9
مرتفع4.570.5972تتمیز المؤسسة عن باقي منافسیها بالأسعار التنافسیة10
مرتفع-4.3860.300المیزة التنافسیة بشكل عام-

.SPSS.V19بالاعتماد على برنامج الطالبمن إعداد :المصدر
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مرتفعــا وفقــا لمقیــاس فــي المؤسســة محــل الدراســة یشــكل قبــولا " المیــزة التنافســیة"أن بعــد )10(یشــیر الجــدول

بـانحراف معیـاري ) 4.57–4.25(الدراسة، حیـث تراوحـت المتوسـطات الحسـابیة لعبـارات المیـزة التنافسـیة مـا بـین

بــانحراف ) 4.386(متوســط الحســابي للمیــزة التنافســیة ككــل كــان الأنومـن الجــدول نلاحــظ ، )0.688–0.554(

) 0.300(معیاري 

نســـتنتج أن مســـتوى المؤسســـات الفندقیـــة محـــل الدراســـة للمیـــزة )10(الجـــدولوبنـــاء علـــى مـــا تقـــدم ومـــن خـــلال 

) 4.386(التنافسیة جاء مرتفعا وفقا لمقیاس الدراسة، إذ بلغ متوسط الإجابة الكلي للمیزة التنافسیة كما ذكرنا سابقا

.سوده المنافسةتوهو أمر جید للمؤسسة لأن هذه المؤسسات تعیش في محیط 

تیار الفرضیاتاخ:المطلب الثالث

فرضیة الرئیسیةالاختیار :أولا

H0 :" تنافســیة للمؤسســاتالمیــزة اللتســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق للا یوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة

."α=0.05عند مستوى دلالةالفندقیة

للتأكــد مــن صــلاحیة النمــوذج ) ANALYSIS OF VARIANCE(تــم اســتخدام نتــائج تحلیــل التبــاین لانحــدار 

.یبین ذلك)11(لاختبار هذه الفرضیة والجدول 

.الرئیسة الأولىنتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة :)11(رقمجدول

fمستوى دلالة المحسوبةfقیمةمتوسط المربعاتدرجة الحریةمجموع المربعاتمصدر التباین

*0.92940.2322.8330.031الانحدار

5.738700.082الخطأ

6.66774المجموع الكلي

SPSS.V19اعتمادا على برنامج الطالبمن إعداد : المصدر

α= 0.05ذات دلالة إحصائیة على مستوى دلالة *

R² =(0.373(معامل التحدید

R=(0.139(معامل الارتباط 

یتبـین ثبـات صـلاحیة النمـوذج لاختبـار الفرضـیة الرئیسـیة الأولـى،)11(الواردة في الجـدولمن خلال النتائج 

ویتضـح مـن )0.05(الدلالـةمن مستوىقلأ)0.031(وبقیة الاحتمالیة) 2.833(المحسوبة ) F(حیث بلغت قیمة

النمــوذج یفســر مــا مقـــدارهفـــي هــذا "التســویق بالعلاقــات"نفــس الجــدول أن المتغیــر المســتقل بشـــكل إجمــالي وهــو 

ممــا یــدل نســبیاقویـة وهـي قــوة تفســیریة " المیــزة التنافســیة" مـن التبــاین فــي المتغیـر التــابع والمتمثــل فـي )37.3%(

والمیزة التنافسیة بالمؤسسة محل الدراسةالتسویق بالعلاقاتبین هناك علاقة ذات دلالة إحصائیةعلى أن
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هـو وبناء على ثبات صلاحیة النموذج نستطیع اختبار الفرضـیة الرئیسـیة الأولـى بفروعهـا المختلفـة وذلـك كمـا 

.)12(مبین في الجدول 

التســــویق أبعـــادأود لاختبـــار اثــــر المتغیـــرات المســــتقلة دنتــــائج تحلیـــل الانحــــدار المتعـــ:)12(رقـــم جـــدول 

.المیزة التنافسیةفي) مشاركة العمیل،الاحتفاظ بالعمیل،الاتصال والاستماع للعمیل،معرفة العمیل(بالعلاقات

الخطأ Bالمتغیرات المستقلة
المعیاري

B eta قیمةT

المحسوبة
مستوى 
دلالة

معامل 
Rالارتباط 

معامل التحدید 
R²

0.1420.0740.2181.9110.0600.2180.048معرفة العمیل

0.1090.01280.1000.8560.3950.1000.010والاستماع للعمیلالاتصال 

الاحتفاظ بالعمیل وكسب 
ولائه

0.0560.0940.0700.5960.5530.0700.005

0.0070.3080.095*0.2000.0730.3082.761مشاركة العمیل

التسویق بالعلاقات بشكل 
عام

0.3360.1390.2712.409*0.0190.3730.139

.SPSS.V19بالاعتماد على برنامج طالبمن إعداد ال:المصدر)            α=0.05(ذات دلالة إحصائیة *

ة ** لال د ت  )α=0.01(إحصائیةذا

: الفرضیة الرئیسیةاختبار .1

تحقیق میزة لتسویق بالعلاقات في لیوجد اثر معنوي ذو دلالة إحصائیة لا ":جاءت صیغتها كالآتي

".α= 0.05عند مستوى دلالةالفندقیة تنافسیة للمؤسسات

بــین المتغیــر %5هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــةنســتنتج أن أعــلاهمــن خــلال الجــدول 

إذ بلغــت والمیــزة التنافسـیة فـي المؤسسـة محـل الدراسـة،) كمجموعـة(التسـویق بالعلاقـات المسـتقل المتمثـل فـي 

إلـى أن قـوة العلاقـة ) R(وتشـیر قیمـة المعامـل الارتبـاط) 0.019(بمستوى الدلالة ) T)2.409المحسوبةقیمة

من التباین في مسـتوى المیـزة )%13.9(التسویق بالعلاقاتحیث فسر متغیر ،)0.373(بین المتغیرین هي

ونقبــل الفرضــیة البدیلــة التــي الفرضــیة بصــیغتها الصــفریةنــرفضوبالتــالي R²التنافســیة بالاعتمــاد علــى قیمــة

:تقول على انه

عند مستوى في تحقیق میزة تنافسیة للمؤسساتلتسویق بالعلاقاتلذو دلالة إحصائیة یوجد اثر معنوي "

".α=0.05دلالة
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:ختبار الفرضیات الفرعیةا.2

محــل الدراســة علــى نحــو مســتقل فــي تحقیــق میــزة تنافســیة التســویق بالعلاقــاتوعنــد البحــث عــن كــل مــن أبعــاد 

:تبن

فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیة محـل الدراسـة، وذلـك معرفـة العمیـلذو دلالـة إحصـائیة لبعـدمعنـوياثروجد لا ی•

بقیمـة احتمالیـة ) 1.911(المحسـوبة Tأیضـا بلغـت قیمـة)0.218(الـذي بلـغ )Beta(بدلالة ارتفاع المعامـل 

، التـي )H01(الفرعیـة الأولـيالفرضـیة نقبـلوبهذا ،)0.05(الدلالة المعتمد من مستوي أكبروهي )0.06(

یوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد معرفــة العمیــل فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة محــل لا":تقــول

."الدراسة

فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة محــل لا یوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد الاتصــال والاســتماع للعمیــل•

)0.856(المحســوبة Tأیضــا بلغــت قیمــة )1.00(الــذي بلــغ )Beta(الدراســة، وذلــك بدلالــة ارتفــاع المعامــل 

الفرضیة الفرعیة الثانیة نقبلوبهذا ،)0.05(من مستوي الدلالة المعتمد أكبروهي )0.395(بقیمة احتمالیة 

)H02( ،معنوي ذو دلالـة إحصـائیة لبعـد الاتصـال والاسـتماع للعمیـل فـي تحقیـق یوجد اثر لا ": التي تقول

."المیزة التنافسیة محل الدراسة

في تحقیـق المیـزة التنافسـیة محـل لا یوجد اثر معنوي ذو دلالة إحصائیة لبعد الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه•

)0.596(المحســوبة Tأیضــا بلغــت قیمــة )0.07(الــذي بلــغ )Beta(الدراســة، وذلــك بدلالــة ارتفــاع المعامــل 

الفرضیة الفرعیة الثالثة نقبلوبهذا ،)0.05(من مستوي الدلالة المعتمد أكبروهي )0.553(بقیمة احتمالیة 

H03)(یوجــد اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة لبعــد الاحتفــاظ بالعمیــل وكســب ولائــه فــي لا " : التــي تقــول

."الدراسةتحقیق المیزة التنافسیة محل 

معنوي ذو دلالة إحصائیة لبعد مشاركة العمیل في تحقیـق المیـزة التنافسـیة محـل الدراسـة، وذلـك یوجد اثرلا •

بقیمـة احتمالیــة ) 2.761(المحســوبة Tأیضــا بلغـت قیمـة )0.308(الـذي بلـغ) Beta(بدلالـة ارتفـاع المعامــل 

) %9.5(، حیـث فسـر بعـد معرفـة العمیـل مـا نسـبته )0.05(وهي اقل من مستوي الدلالـة المعتمـد ) 0.007(

ونقبل الفرضیة الفرعیة )H04(الفرضیة الفرعیة الرابعة نرفض، وبهذا من التباین في مستوى المیزة التنافسیة

تنافسـیةالمیـزة الیوجد اثـر معنـوي ذو دلالـة إحصـائیة لبعـد معرفـة العمیـل فـي تحقیـق ":البدیلة التي تقول

".0.05الدراسة عند مستوى معنویة للمؤسسات محل 
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خلاصة

نین عقمنـا بهـا مســتالتــيعلــى الدراسـة التطبیقیـة للبحـث النظـري الجانــب حاولنـا مـن خـلال هــذا الفصـل أن نسـقط 

حیث قمنا في بدایة الأمر بتقدیم نبذة تاریخیة عن مدینة بذلك على ما توفر لدینا من معلومات المتحصل علیها،

بسكرة وعن المؤهلات السیاحیة التي تتوفر علیها المدینة وضواحیها، ثم تطرقنا في ما بعـد إلـى تقـدیم المؤسسـات 

ثـم، ومـا إلـى ذلـكبمـا یتوافـق وخـدمات فنـادق ثـلاث نجـوممحل الدراسة من المؤهلات والهیاكل ونوعیـة الخـدمات

إلـى منهجیة البحـث مـن خـلال توضـیح المـنهج لمتبـع وكـذا الأسـالیب الإحصـائیة، ثـم فـي المبحـث الأخیـر رقنا تط

باختبار الفرضیات الرئیسیة حیث وجدنا تحلیل خصائص مبحوثي الدراسة ومتغیرات وأبعاد محاور الاستبانةقمنا

، وكنتیجــة خططنــا إلــى انــه مــن خــلال النمــوذج صــالح لاختبــار الفرضــیة الرئیســیةأنمــن خــلال النتــائج الدراســیة 

3المؤسسات محل الدراسة من فنادق وموظفي الاستبانات والمعلومات التي قدمت لنا من طرف إطارات الإداریة

حقیــق المیــزة التــي یــؤثر بهــا التســویق بالعلاقــات فــي تإدراك لأهمیــة أنهــا علــى ،الــذكرســابقة نجــوم مدینــة بســكرة 

وقـد لمسـنا مجهـودات معتبـرة تبـذلها تحقیقهـا إلـىهذه المؤسسات الفندقیة محل الدراسـة تصبو،ةلمؤسسلالتنافسیة 

إلا أنها غیر كافیة وذلـك لشـدة المنافسـة فـي المحـیط الاقتصـادي إدارة المؤسسة من اجل تحسین المیزة التنافسیة،

.للمؤسسة



ة ـاتمـــــــــــــخال

)النتائج والتوصیات(
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✷✸✹✺✻✼✽:

تمیــز مــن للمنهــاومحاولــةدینامیكیــة الظــروف التــي تعیشــها المؤسســة فــي محیطهــاو فــي ظــل المنافســة الشــدیدة 

نفتـاح لانتیجـةوهـذا ، أصبح جذب الزبون والحفاظ علیه لیس بالأمر السهل جدیدةبخلال استحداث طرق وأسالی

تطلعـات إدراكالمؤسسـة علـى مـن الواجـب ، أصـبح من خلال التطور التكنولوجيالأسواق ونمو الوعي لدى الفرد

هذا من خلال إقامة علاقة دائمة بین المؤسسة وعملائهـا تسـتمر لأطـول فتـرة ممكنـة مـن زبائنها ومحاولة فهمهم و 

یضــمن والــذيعــرف بالتســویق بالعلاقــات، یمــا حــدیث وهــو تســویقي أســلوب إتبــاعبوهــذا ،ولائهــمضــمانخــلال 

للمؤسسات الحفاظ على حصتها السوقیة من خلال كسب ولاء زبائنها الذي یعـد مـن بـین عوامـل التمیـز للمؤسسـة 

.عن باقي منافسیها

ل تربطهـــا بزبائنهـــا لأطـــول فتـــرة ممكنـــة وتنمیـــة الـــولاء لدیـــة وذلـــك مـــن خـــلاالعلاقـــة التـــيإطالـــةوكـــذا محاولـــة 

، المؤسسةأصولاحدأصبحبالغة للمؤسسة أهمیةباعتبار الزبون ذو CRMالعلاقة مع الزبون إدارةإستراتیجیة

الحـــدود الحـــالي وتطـــور وســـائل الاتصـــال أصـــبحت المنافســـة تتعـــدىالتكنولـــوجي فـــي الوقـــت وفـــي ظـــل التطـــور

لــــدى زیــــادة الـــوعيمـــع الشرســـة بــــین المؤسســـات خاصــــا الجغرافیـــة للمؤسســــة وهـــو مــــا خلـــق نــــوع مـــن المنافســــة 

.المؤسسات الخدمیة بأهمیة الزبون

وبعـــد الدراســـة النظریـــة والمیدانیـــة التـــي قمنـــا بهـــا لمعرفـــة أثـــر التســـویق بالعلاقـــات فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة 

، ومــن "مركــب حمــام الصــالحین" و"فنــدق الزیبــان"نجــوم لمدینــة بســكرة فنــادق ثــلاثلحالــة الللمؤسســات مــع دراســة 

:خلال الجانب النظري استخلصنا مجموعة من النتائج النظریة والتي نذكر أهمها فیما یلي

:التسویق بالعلاقات- 1

یهدف التسویق بالعلاقات إلى الحفاظ على العملاء بدلا من البحث المستمر عنهم؛-

ت بالأســاس علــى الاحتفــاظ بــالعملاء الحــالیین، مــن خــلال إقامــة علاقــات تفاعلیــة یركــز التســویق بالعلاقــا-

وتبادلیة أساسها الثقة والتعاون وتحقیق أهداف كل الأطراف، كما یعمل على جذب عملاء جدد؛

خــلال بیانــاتهم وإدارتهــا بفعالیــة لتكــون معرفــة عمیقــة التعرف علــیهم مــنبــإقامــة العلاقــة مــع الزبــائن یــتم -

ن المستهدف؛بالزبو 

تركز الإستراتیجیة العلائقیة على الزبائن المربحین والسعي لشخصنة العرض لكل زبون؛-
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الـدائم یسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخدمات المقدمة إلـى الزبـائن والإبـداع والابتكـار -

الخدمات المقدمة؛السلع و في 

كموقــع (تســمح تكنولوجیــا المعومــات ووســائل الاتصــال المتطــورة بإقامــة العلاقــة مــع الزبــون والاتصــال بــه -

هذه الوسائل بفعالیة؛مع حسن استخدام...) ،البرید الالكتروني، مراكز الاتصالالانترنیت، 

بتحدیـــد وتصـــنیف فئـــات الزبـــائن تبعـــاً لدرجـــة ربحیـــتهم واحتمـــال CRMإدارة العلاقـــة مـــع الزبـــونقـــوم ت-

؛المستقبلیةللمؤسسة قیمة في أرباحهامعهم وهذا ما یخلق رالاستمرا

بإعطــــاء صــــورة متكاملــــة عــــن الزبــــائن واحتیاجــــاتهم بمــــا یــــؤثر علــــى تأكیــــد جــــودة خــــدمات CRMیقــــوم -

المؤسسة؛

یــد فــي علاقتهــا مــع زبائنهــا والاســتفادة مــنهم لتوســیع وســیلة فعالــة لــدى المؤسســة للــتحكم الجCRMیعتبــر -

مضـافة تثیـر فیـه الشـعور بالرضـا عـن هـذه یر منتجات مصحوبة بقیمـةفیخدمهم من جهة تو نشاطها بما 

؛أخرىمن جهةأمام منافسیها یساهم في دعم مركزها التنافسي في السوق المؤسسة وهو ما 

ــزة التنافســیة- 2 علــى صــیاغة وتطبیــق الاســتراتیجیات التــي تجعلهــا فــي مركــز أفضــل قــدرة المؤسســة:المی

؛بالنسبة إلى المؤسسات الأخرى العاملة في نفس النشاط

؛تعتبر الإستراتجیة التنافسیة عامل أساسي في تحدید مدي سیطرة المؤسسات-

؛میزة التكلفة الأقل ومیزة التمیز: یوجد نوجد نوعین من المیزة التنافسیة-

المؤسسات أهم الاسـتراتیجیات التنافسـیة لتحقیـق میـزة تنافسـیة عـن منافسـیها مـن خـلال تطبیـق كـل تجسد -

من إستراتیجیة التكلفة الأقل وإستراتیجیة التركیز؛

یساعد نظام الشكاوى بحل مشاكل العمیل وبالتالي محاولة التقلیل من المخـاطر المحتملـة وهـذا مـا یجعـل -

لتـالي تحقیـق ولائهـم وهـذا مـا یعطـي تمیـز عـن منافسـیها وهـو مفتـاح الأشخاص راضـین عـن المؤسسـة وبا

وممــا یــؤدي هــذا إلــى ارتفــاع مســتوى الأداء الكلـي وبالتــالي زیــادة مســتوى ربحیتهــا وتخفــیض مــن هـا،نجاح

حجم التكالیف؛

التطبیقي على الجانبمحاولة إسقاط المفاهیم النظریةبالتحلیل والتعمق أكثر كما حاولنا في الجانب التطبیقي 

من خلال توصیف المؤسسات محل الدراسة من خلال الأسئلة المقدمة على شكل اسـتبانة لإداریـي ومـوظفي هـذه 

مركـب " و" فندق الزیبان" وهذه الفنادق مدینة بسكرةلفي فنادق ثلاث نجوم المؤسسات والدراسة المیدانیة قمنا بها 

."حمام الصالحین
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:والتي نذكرها في ما یليخرجت الدراسة المیدانیة بمجموعة من النتائج التطبیقیة وقد 

أظهرت نتائج الدارسة أن مستوى تطبیق التسویق بالعلاقات كان مرتفعا وهذا وفقا لمقیـاس الدراسـة، وذلـك -

كــب حمــام مر " و " فنــدق الزیبــان " راجــع إلــى الخبــرة التــي یتمتــع بهــا عمــال وإداریــي المؤسســات الفندقیــة 

وكذلك قدرتهم على التعامل مع العملاء بمختلف الأشكال؛" الصالحین

تلتــزم بتطبیــق " مركــب حمــام الصــالحین" و" فنــدق الزیبــان" أظهــرت نتــائج الدراســة أن المؤسســات الفندقیــة -

علـى أبعاد التسویق بالعلاقات التي تمت دراستها بمستوى مرتفع وهـذا وفقـا لمقیـاس الدراسـة المعتمـد وبنـاء 

الاتصــال والاســتماع : " تصــورات المبحــوثین، حیــث أمكننــا ترتیبهــا بنــاء علــى النتــائج الإحصــائیة كمــا یلــي

؛"للعمیل، مشاركة العمیل، الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه، معرفة العمیل

هـذا أظهرت الدراسة أن مستوى المیزة التنافسیة في المؤسسات محل الدراسة مرتفع وفقا لمقیاس الدراسـة، و -

العمـل من خلال راجع لكون المؤسسات الفندقیة محل الدراسة تعمل على تحقیق المیزة التنافسیة المطلوبة 

المشترك بین مختلف المستویات الإداریة وإشراك جمیـع المصـالح، مـع تشـجیع الإبـداع والابتكـار والمعرفـة 

ة خاصـــة علـــى مســـتوى تخفـــیض بالعمیـــل الجیـــدة، وأیضـــا محاولـــة المؤسســـة تجســـید اســـتراتیجیات التنافســـی

؛باستغلال عامل الولاء لدى العملاء اتجاه المؤسسةوالإعلانالتكالیف من جوانب الدعایة 

بـین التسـویق بالعلاقـات إحصـائیةوجـود اثـر معنـوي ذو دلالـة إلـىأشارت نتائج اختبار الفرضیة الرئیسـیة -

التسویق بالعلاقات تفسره أناسة حیث نجد ومستوى المیزة التنافسیة في المؤسسة محل الدر إجمالیةبصفة 

؛المیزة التنافسیة لدى المؤسسات المذكورة سابقامستوى يمن التباین ف) %13.9(ما نسبته 

لبعــد)α=0.05(أظهــرت نتــائج الدراســة عــدم وجــود اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة-

؛ةفي تحقیق المیزة التنافسی" معرفة العمیل " 

لبعــد)α=0.05(أظهــرت نتــائج الدراســة عــدم وجــود اثــر معنــوي ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة-

؛ةفي تحقیق المیزة التنافسی" الاتصال والاستماع للعمیل" 

لبعـد)α=0.05(كما أشارت نتائج الدراسة عدم وجود اثر معنـوي ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى دلالـة-

؛ةفي تحقیق المیزة التنافسی" بالعمیل وكسب ولائهالاحتفاظ " 

لبعــــد)α=0.05(كمــــا بینــــت نتــــائج الدراســــة وجــــود اثــــر معنــــوي ذو دلالــــة إحصــــائیة عنــــد مســــتوى دلالــــة-

؛ةفي تحقیق المیزة التنافسی" مشاركة العمیل" 
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:والتوصیاتالاقتراحات 

الاهتمام والمیزات المشخصنة عن الزبائن الآخرین؛تعامل ومرودیة للفندق رإعطاء الزبائن الأكث-

إعطــاء الأولویــة للعمــلاء الحــالیین مــن خــلال تكـــوین علاقــات دائمــة ومتمیــزة معهــم لأن العمیــل الراضـــي -

أفضل وسیلة للترویج وجذب العملاء الآخرین؛

وتــدریب العــاملین بالــدور الـذي یلعبــه التســویق بالعلاقــات مؤسســات للیــولي المســؤولین والمــدراء أنضـرورة -

على العمل به مـن أجـل التمیـز عـن بـاقي المنافسـین مـن خـلال كسـب ولاء الزبـائن والاحتفـاظ بهـم لأطـول 

مدة؛

ـــة تفادیهـــا - ـــل وهـــذا مـــن خـــلال طـــرح الشـــكاوى ومحاول ضـــرورة اهتمـــام المؤسســـة الفندقیـــة بالاســـتماع للعمی

مستقبلا؛

عملیــة الاتصــال مــن اجــل اعتمادهــا مــن طــرف محاولــة الوصــول إلــى أكثــر الطــرق والوســائل فعالیــة فــي -

المؤسسة؛ 

ضــرورة الاهتمــام بالشــرائح الأكثــر ربحیــة بوضــع بــرامج تســویقیة خاصــة وخــدمات ممیــزة مــع مراعــاة بــاقي -

الشرائح وذلك بتقدیم خدمات ممركزة لكل نوع من الزبائن وحسب حاجاته؛

التســویق بالعلاقــات وجــودة خدمــة العمــلاء فــي إنشــاء خلیــة تهــتم بشــكاوى العمــلاء واقتراحــاتهم ونشــر ثقافــة -

الفندقیة محل الدراسة ومصالحها؛تجمیع أقسام المؤسسا

بإنشـاء قواعـد ةإعطاء الأهمیة الكبیرة لمعرفة العمیل وهذا من خلال إدخال التقنیـة والتكنولوجیـا المحوسـب-

تقـــدیم وأســالیبة طــرق بیانــات خاصــة بــالعملاء وهــو مــا یعطــي میــزة تنافســیة للمؤسســة مــن خــلال معرفــ

الخدمة أو السلعة خاصة بالنسبة للزبون الوفي؛

ضــرورة القیــام بــدورات تدریبیــة تتضــمن بــرامج ومهــارات الاتصــال والتعامــل وحســن الاتصــال بالزبــائن وهــذا -

؛بتطبیق أسالیب التسویق بالعلاقات

أن ور بالانتمـاء للمؤسسـة، كمـا محاولة إشراك الزبائن في كیفیة تقدیم الخدمة وهـذا مـا یعطـي الزبـون الشـع-

إشراك الزبائن یقلل من تكالیف البحث من خلال الشكاوى التي یقدمونها للمؤسسة؛



قائمة 

المراجعو المصادر
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:قائمة المراجع

).القران الكریم:( المصادر: أولا

.32: الآیةسورة البقرة 

.3-2: الآیةسورة الطلاق 

.19: الآیةسورة النمل 
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.2006الأردن، /عمان

، دار الیـــازوري العلمیـــة للنشـــر والتوزیـــع، عمـــان،الأردن، ، نظـــم المعلومـــات الإداریـــةســـعد غالـــب یاســـین.11

2009.

رفــاعي محمــد رفــاعي، : ، تعریــب)مــدخل متكامــل(،1الجــزء" ، الإدارة الإســتراتیجیةشــارلز وجاریــث جــونز.12

.2001الریاض، /لمتعال، دار المریخ، المملكة العربیة السعودیةمحمد أحمد عبد ا

.2003الأردن،/دار الجامعیة،عمان بدون طبعة،،التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد، .13

/ ، دار المسـیرة للنشـر، عمـان1، ط، شـبكات الاتصـالاتإیمـان، فاضـل السـامرائيعامر إبـراهیم القنـدلجي.14

.2008الأردن، 

الـــدار الجامعیـــة، ،)تعلـــم مـــن التجربـــة الیابانیـــة(كیـــف تســـیطر علـــى الســـواق لام أبـــو قحـــف، عبـــد الســـ.15

.2003مصر، /الإسكندریة

، تحســـین القـــدرة التنافســـیة للمؤسســـات العامـــة والخاصـــة وفقـــا لمعـــاییر الأداء عطیـــة صـــلاح ســـلطان.16

للمؤسســـات العربیـــة العامـــة الإدارة الإســـتراتیجیة ودعـــم القـــدرات التنافســـیة ، مـــن كتـــاب، الاســـتراتیجي

.2008مصر،/، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرةوالخاصة

، دار الصـــفاء للنشـــر 1، ط)إدارة معرفـــة الزبـــون (، إدارة المعرفـــة عــلاء فرحـــان طالـــب، أمیـــرة الجنـــابي.17

.2009الأردن، /والتوزیع، عمان

.1996مصر، / یة، الإسكندریة،الدار الجامع1، طإدارة التسویقفرید الصحن، .18

، دار وائـــــل للنشـــــر والتوزیـــــع، 1، ط)العولمـــــة والمنافســـــة( الإدارة الإســـــتراتیجیةكـــــاظم نـــــزار الركـــــابي، .19

.2004الأردن، /عمان

، دار الحامـد 1ط، اسـتراتیجیات التسـویق منظـور متكامـل،محمد عواد الزیادات، محمد عبد االله العوامرة.20

.2012الأردن،/للنشر والتوزیع، عمان

التنافســیة كآلیــات العولمــة الاقتصــادیة ودورهــا فــي دعــم جهــود النمــو مصــطفى أحمــد حامــد رضــوان، .21

.2011مصر، /، دار الجامعیة، الإسكندریة1، طوالتنمیة في العالم

ــق المیــزة( إدارة المــوارد البشــریةمصــطفي محمــود أبــو بكــر، .22 ، دار الجامعیــة، )التنافســیةمــدخل لتحقی

.2008مصر، / الإسكندریة

، المكتــــب الجــــامعي الحــــدیث، ، اســــتراتیجیات الإدارة العلیــــا إعــــداد تنفیــــذ ومراجعــــةنبیـــل محمــــد مرســــى.23

.2001مصر، /الإسكندریة
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الأردن، /عمـان، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،1، طإدارة علاقات الزبونیوسف حجیم سلطان الطائي، .24

2009.

والملتقیات) المجلات(الدوریات .ب

دور الزبــائن فــي بنــاء إســتراتیجیة فعالــة لتســویق بالعلاقــات دراســة تحلیلیــة لأداء أنــیس احمــد عبــد االله، .1

ــة مــن مســتخدمي أصــباغ الطــلاء ، مجلــة تكریــت للعلــوم الإداریــة والاقتصــادیة ،جامعــة تكریــت، كلیــة عین

.2006، ، العراق4الإدارة والاقتصاد،ع

، مداخلـة مقدمـة مكانة الجودة في الإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیةمد، أوكیل رابح، بتیت أح.2

المنافسـة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات خـارج قطـاع المحروقـات إلى الملتقى الدولي الرابع حـول 

.الجزائر/ ، جامعة حسیبة بن بوعلى الشلف2010نوفمبر 9-8، یومي في الدول العربیة

تأثیر إدارة علاقة الزبون في تحقیق جـودة الخـدمات فـي شـركات بلال جاسم القیسي، كریم ذیاب أحمـد،.3

.55،2012العراق، ع/، مجلة دیالىالاتصالات العاملة في العراق

إسهامات التسویق الالكتروني قي زیادة القـدرة التنافسـیة لمنظمـات بن دیملي إسماعیل، دودور أسـماء، .4

المنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة ، مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــي الــوطني الرابــع حــول المعاصــرةالأعمــال 

، جامعـة 2010نـوفمبر10-9، یـومي للمؤسسـات الصـناعیة خـارج قطـاع المحروقـات فـي الـدول العربیـة

.الجزائر/حسیبة بن بو على، الشلف

، مجلة الأنبار للعلوم الاقتصادیة ة التنافسیةدور التسویق الابتكاري في تحقیق المیز جعفر خلیل مرعى، .5

.2012، ، العراق9، ع4والإداریة، مج

، تسویق بالعلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقیق التنافسیة واكتساب حكیم بن جروة، محمد بن حوحو.6

یة فـي المنافسة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات الصـناع، الملتقى الدولي الرابع حـول میزة تنافسیة

.الجزائر/، جامعة الشلف2010نوفمبر 9-8، یومي خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة

، دور الیقظـــة الإســـتراتیجیة فـــي الرفـــع مـــن تنافســـیة المؤسســـات زروخــي فیـــروز، ســـكر فاطمــة الزهـــراء.7

التنافســــیة التنافســــیة والاســــتراتیجیات ، مداخلــــة مقدمــــة إلــــى الملتقــــى الــــدولي الرابــــع حــــول  الاقتصــــادیة

، جامعـة حسـیبة بـن 2010نـوفمبر09-08یـومي ، للمؤسسات خارج قطاع المحروقـات فـي الـدول العربیـة

.الجزائر/على، الشلف 

، دور السیاســیات الصــناعیة المصــرفیة فــي ترقیــة تنافســیة الجهــاز زعبــاط عبــد الحمیــد، ســحنون عقبــة.8

جامعــة محمــد خیضــر بســكر، كلیــة العلــوم ،11، مجلــة أبحــاث اقتصــادیة والإداریــة ، عالمصــرفي الجزائــري

.2012الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جوان
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إدارة معرفـة الزبـون وفـق منظـور التكامـل بـین إدارة المعرفـة زكریا مطلك الدوري، یعرب عـدنان حسـین، .9

لجــودة االمــؤتمر العلمــي الــدولي الســادس حــول وإدارة علاقــات الزبــون وعلاقاتهــا بــدورة حیــاة الزبــون،

جامعـة العلـوم التطبیقیـة الأردنیـة الخاصـة، كلیـة " الشاملة فـي ظـل إدارة المعرفـة وتكنولوجیـا المعلومـات

.2006الأردن، أفریل /الاقتصاد والعلوم الإداریة، عمان

، مجلــة ، تعزیــز تنافســیة المؤسســة مــن خــلال تحقیــق النجــاح الاســتراتیجيمــراد محبــوب، الطیـب داودي.10

.2007، نوفمبر12ة، جامعة محمد خیضر بسكرة، عالعلوم الإنسانی

أثر تبني إستراتیجیة التسـویق العلاقـاتي فـي الأداء التسـویقي عامر على العطوى، حسین على الجنابي، .11

، مجلــة القادســیة للعلــوم الإداریــة والاقتصــادیة، جامعــة القادســیة، كلیــة الإدارة والاقتصــاد للخــدمات الفندقیــة

.2006، 2،قسم إدارة الأعمال، ع

، الجودة الشاملة ومواصـفات الایـزوا كـأداة لتفعیـل تنافسـیة المؤسسـة عبد الحمید بورحومة، شریف مراد.12

.2008، جوان 3، مجلة أبحاث اقتصادیة وإداریة، جامعة محمد خیضر بسكرة، عالاقتصادیة

المیـــزة التنافســـیة التســـییر الاســـتراتیجي للمـــوارد البشـــریة كمـــدخل لتحقیـــق عبــد الـــرحیم لیلـــى وآخـــرون، .13

اســتراتیجیات التــدریب فــي ظــل إدارة الجــودة ، مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــى الــوطني الأول حــول للمؤسســة

، جامعـة مـولاي الطـاهر، السـعیدة 2009نـوفمبر 11-10، یـوميالشاملة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة

.الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر/

وظیفـة البحـث والتطـویر كأسـاس لتحقیـق میـزة تنافسـیة جدیـدة فـي عرابة الحـاج، تمجعـدین نـور الـدین، .14

المعرفـة فـي ظـل الاقتصـاد الرقمـي مداخلة مقدمة إلى الملتقى الدولي الرابع حـول المؤسسات الاقتصادیة،

، جامعـة حسـیبة 2007نـوفمبر 28-27، یـومي ومساهمتها في تكـوین المزایـا التنافسـیة للبلـدان العربیـة

.بن بو على، الشلف

، مجلــة كلیــة بغــداد )العلاقــة و الأثــر(إدارة معرفــة الزبــون وأبعــاد الخدمــة الصــحیة علــى حســون الطــائي، .15

.17،2008العراق ،ع/للعلوم الاقتصادیة، جامعة بغداد 

لتنافسـیة فـي ظـل تكنولوجیا المعلومات وأثرهـا فـي تحقیـق المیـزة اغربي فاطمة الزهراء، بلعلیاء خدیجة، .16

المعرفـة فـي ظـل الاقتصـاد الرقمـي ومسـاهمتها مداخلة مقدمة إلى الملتقي الوطني حول اقتصاد المعرفة، 

–،جامعـة حسـیبة بـن بـو علـي2007نـوفمبر28-27، یـومي في تكـوین المزایـا التنافسـیة للبلـدان العربیـة

.الجزائر/الشلف

قــة الزبــون ودورهــا فــي الحفــاظ علــى الجــودة والتمیــز ، إدارة علافاطمــة مــانع، الزهــرة یخلــف، نعیمــة بــارك.17

المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ، الملتقي الدولي حول لمؤسسات الأعمال لممارسة التسویق الالكتروني
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كلیــة الاقتصــاد 2007نــوفمبر 05-04، یــومي ومســاهمتها فــي تكــوین المزایــا التنافســیة للبلــدان العربیــة

.الجزائر/بو على، الشلفوالتسییر، جامعة حسیبة بن 

، مداخلــة مقدمـة إلــى الملتقــى ، تنافســیة المؤسســات الوطنیـة فــي ظــل التحــولات الاقتصــادیةكربـالي بغــداد.18

، جامعـة البلیـدة، 2002مـاي22-21: ، یـوميالاقتصاد الجزائـري فـي الألفیـة الثالثـة الوطني الأول حول

.الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر

، أهمیة تثمین مصادر المیزة التنافسیة في المنظمة لضمان استمراریة مزایاهـا التنافسـیةمحمد قریشي، .19

.2010، دیسمبر10الجزائر، ع/ مجلة الواحات للبحوث والدراسات، المركز الجامعي بغردایة

، مجلـة زبـائن، دور تكنولوجیـا المعلومـات فـي تـدعیم وتفعیـل إدارة علاقـات المحمد قریشي، عبد االله غانم.20

.2011، 10أبحاث الاقتصادیة وإداریة، جامعة محمد خیضر، ع

ــزة التنافســیة للمنــتج التــأمینيمصــنوعة أحمــد، .21 ، مداخلــة تنمیــة الكفــاءات البشــریة كمــدخل لتعزیــز المی

، تجارب الـدول–الواقع العملي وأفاق التطور : الصناعة التأمینیةمقدمة إلى الملتقى الدولي السابع حول

.الجزائر/، جامعة حسیبة بن بو علي، الشلف 2012دیسمبر 04-03مي یو 

، ، محـددات وعوامـل نجـاح المیـزة التنافسـیة فـي المؤسسـات الاقتصـادیةمعموري صـوریة، الشـیخ هجیـرة.22

المنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة للمؤسســات خــارج مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــى الــدولي الرابــع حــول   

، جامعــة حســیبة بــن بــوعلى، الشــلف 2010نــوفمبر 9-8، یــومي فــي الــدول العربیــةقطــاع المحروقــات

.الجزائر/

ـــوطن العربـــي، الملتقـــى الـــدولي الأول حـــول التســـویق بالعلاقـــاتمنـــى شـــفیق، .23 یـــومي ،التســـویق فـــي ال

.،الإمارات العربیة المتحدة2002أكتوبر15/16

، مداخلـة مقدمـة إلـى المـؤتمر لعلاقة فـي البنـوكدور مستودع البیانات في تحسین إدارة انجاح بولودان، .24

، جامعــة 2012أفریــل26-23، أیــام الأعمــال واقتصــاد المعرفــةالعلمــي الســنوي الحــادي عشــر حــول ذكــاء 

.الزیتونة الأردنیة، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة

الـوطن العربـي الفـرص التسویق فـي ، الملتقى العربي الثاني التسویق بالعلاقات،الهام فخري احمد حسین.25

.دولة قطر/،المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الدوحة2003اكتوبر6/8، یومي والتحدیات

ــي ظــل تحــدیات العولمــة، یوســف مســعداوي، .26 ــدرات التنافســیة ف مداخلــة مقدمــة إلــى الملتقــى إشــكالیة الق

المزایـا التنافسـیة للبلـدان المعرفـة فـي ظـل الاقتصـاد الرقمـي ومسـاهمتها فـي تكـوین العلمي الدولي حول

.الجزائر/، جامعة حسیبة بن بوعلى الشلف2007نوفمبر18-17، یومي العربیة

الرسائل الجامعیة.ت
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غیــر (،رســالة ماجســتیر )التســویق الكلــي( ، متطلبــات إدارة الجــودة التســویقیة إبــراهیم أحمــد أبــو رحمــة.1

أدارة الأعمــال، جامعــة الأزهــر، كلیــة الاقتصــاد والعلــوم الإداریــة، :فــي إدارة الأعمــال، تخصــص) منشــورة 

.2010قسم إدارة الأعمال، عزة فلسطین، 

فــي التســویق، جامعــة ) غیــر منشــورة(رســالة ماجســتیر إدارة علاقــة العمــلاء،أســیل الجــراح، ســایا غوجــل، .2

.2007دمشق ، كلیة الاقتصاد، 

، رســالة ماجســتیر فــة الزبــون فــي تحقیــق التفــوق التنافســي، أثــر إدارة معر أمیــرة هــاتف حــداوي الجنــابي.3

.2006في إدارة الأعمال، جامعة الكوفة، كلیة الإدارة والاقتصاد، ) غیر منشورة (

، رسالة ماجستیر دور وظیفة التسویق في تأهیل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریةبرني میلود، .4

اقتصاد وتسییر المؤسسـة،جامعة محمـد خیضـر بسـكرة، : في العلوم الاقتصادیة، تخصص) غیر منشورة(

.2007/2008كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،قسم العلوم الاقتصادیة، 

، رســـالة ، تمییـــز منتجـــات المؤسســـة بالعلامـــة ومســـاهمته فـــي ضـــمان وفـــاء الزبـــائنبزقـــراري عبلـــة.5

، تسـییر المؤسسـات الصـناعیة،جامعة محمـد خیضـر، في علوم التسییر،تخصص) غیر منشورة(ماجستیر

.2005/2006كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر،

غیـر (، رسـالة ماجسـتیردور تكنولوجیا الإعلام والاتصال فـي تسـییر العلاقـة مـع الزبـونبن تركي زینب،.6

متوســطة، جامعــة محمــد خیضــر، تســییر المؤسســات الصــغیرة وال: فــي علــوم التســییر، تخصــص) منشــورة

.2007/2008كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، 

) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیر مساهمة نظریة الموارد في تحقیق المیزة التنافسیةبن دحمان بهیجـة، .7

قتصـــادیة بـــومرداس، كلیــة العلـــوم الا-إدارة أعمــال جامعـــة محمــد بـــو قــرة : فــي علـــوم التســییر، تخصـــص

2011والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 

، مقاربــة المــوارد الداخلیــة والكفــاءات كمــدخل للمیــزة التنافســیة فــي المؤسســات الجزائریــةبوزیــد وســیلة، .8

، كلیـــة 1إدارة إســتراتیجیة، جامعـــة طیــف: فــي علـــوم التســییر، تخصـــص) غیــر منشـــورة(رســالة ماجســـتیر 

.2011والتجاریة وعلوم التسییر العلوم الاقتصادیة 

) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر أثر التسویق بالعلاقات في تحقیق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، .9

، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة و العلـوم التجاریـة -3-تسـویق، جامعـة الجزائـر: في العلـوم التجاریـة، تخصـص

.2010/2011وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، 
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فــي ) غیــر منشــورة(، رســالة ماجســتیر تفعیــل رضــا الزبــون كمــدخل اســتراتیجي لبنــاء ولائــهحــاتم نجــود، .10

كلیــة العلــوم الاقتصــادیة وعلــوم التســییر والعلــوم التســویق، جامعــة الجزائــر،: العلــوم التجاریــة، تخصــص

.2006التجاریة، قسم العلوم التجاریة، 

، رســالة ماجســتیر فضــلیة التنافســیة للمؤسســة الاقتصــادیة، تــأثیر المنافســة فــي تحقیــق الأحبــة نجــوى.11

اقتصاد وتسییر المؤسسة، جامعة محمد خیضر، كلیـة : ، في العلوم الاقتصادیة، تخصص)غیر منشورة(

.2007/2008العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، 

، رسـالة ن مـن خـلال المـزیج التسـویقيالتسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبوالخنساء سعادي، .12

التسویق،جامعة بن یوسف بـن خـدة، كلیـة العلـوم : في العلوم التجاریة، تخصص)غیر منشورة (ماجستیر 

.2006الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة 

حالـة لعینـة أثر جودة الخدمـة والتسـویق بالعلاقـات علـى ولاء الزبـائن، دراسـة دخیل االله غنام المطري، .13

فـــي إدارة ) غیـــر منشـــورة(، رســـالة ماجســـتیرمـــن المســـافرین علـــى شـــركة طیـــران الجزیـــرة دولـــة الكویـــت

.2010الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، كلیة إدارة الأعمال، الكویت، 

، غـزةواقع استخدام التسویق الالكتروني لـدى البنـوك العاملـة فـي قطـاعرند عمران مصطفى الاسطل، .14

إدارة أعمال، الجامعة الإسـلامیة بغـزة، قسـم : في إدارة الأعمال، تخصص) غیر منشورة(رسالة ماجستیر 

.2009فلسطین، / إدارة الأعمال، غزة

، رســالة ، دور التســویق الالكترونــي فــي دعــم المیــزة التنافســیة فــي المؤسســة الاقتصــادیةزینــب شــطیبة.15

تسـویق، جامعـة قاصـدي مربـاح ورقلـة، كلیـة العلـوم : تخصصفي علوم التسییر،)غیر منشورة(ماجستیر 

.2008/2009الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،

أثــر التســییر الاســتراتیجي للمــوارد البشــریة وتنمیــة الكفــاءات علــى المیــزة التنافســیة ســملالي یحضــیة، .16

علـوم التسـییر، : ، تخصـصفي العلوم الاقتصادیة) غیر منشورة(، أطروحة دكتوراه للمؤسسة الاقتصادیة

.2003جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم العلوم الاقتصادیة، الجزائر،

، تطبیقات إدارة علاقـات الزبـائن فـي مراحـل الشـراء الالكترونیـة وأثرهـا فـي سوزي صلاح مطلب الشبیل.17

الأعمــال، جامعــة الشــرق الأوســط ، كلیــة فــي إدارة) غیــر منشــورة(، رســالة ماجســتیربنــاء القیمــة للزبــون

.2012الأعمال، قسم الأعمال الالكترونیة، 

في )غیر منشورة(، رسالة ماجستیرخلق المؤسسة للقیمة لدى الزبون لتحقیق ولائهصلیحة نبیلة دراج، .18

م دارة الأعمــال، جامعـــة الجزائــر، كلیـــة العلــوم الاقتصـــادیة والتســییر، قســـم علـــو :إدارة الأعمــال، تخصـــص

.2006التسییر، 
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، رســــالة دور تســــییر الكفــــاءات فــــي بنــــاء المیــــزة التنافســــیة للمؤسســــة الاقتصــــادیةصــــولح ســــماح، .19

اقتصـــاد وتســـییر المؤسســـة، جامعـــة محمـــد : فـــي العلـــوم الاقتصـــادیة، تخصـــص) غیـــر منشـــورة(ماجســـتیر

.2007/2008خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر،

) غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیرأهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسـیة للمؤسسـةح مسعود، طحطو .20

تسویق، جامعة الحاج لخضر باتنة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسـییر، : في العلوم الاقتصادیة، تخصص

2008/2009.

یر في العلـوم التجاریـة، ، رسالة ماجستدور إدارة التسویق في كسب الزبون، عبد الحفیظي محمد الأمین.21

.2009تسویق، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التجاریة، : تخصص

، الأداء التنافســي لشـــركات صـــناعة الأدویـــة الأردنیـــة فـــي ظـــل الاقتصـــاد عبــد الحكـــیم عبــد االله النســـور.22

والتخطـیط، جامعـة تشـرین، كلیـة الاقتصـاد، قسـم فـي الاقتصـاد ) غیـر منشـورة(، أطروحة دكتـوراه المفتوح

.2009اللاذقیة، /الاقتصاد و التخطیط، الجمهوریة العربیة السوریة 

واقع ممارسات التسـویق بالعلاقـات وأثرهـا فـي بنـاء الـولاء لـدى عبد الرحمان عیسى، أحمد أبو عیسى، .23

تســویق، جامعــة : ، تخصــص) غیــر منشــورة(، رســالة بكــالوریوس فــي التســویق عمــلاء البنــوك التجاریــة

.2009/2010النجاح الوطنیة نابلس، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، قسم التسویق 

، أطروحـة دكتـوراه مساهمة لإعداد مقاربة تسییریة مبنیة على الفارق الاسـتراتیجيعبد المالك مزهودة، .24

ـــة، كلیـــ) غیـــر منشـــورة( ـــوم فـــي العلـــوم الاقتصـــادیة، جامعـــة الحـــاج لخضـــر باتن ـــوم الاقتصـــادیة وعل ة العل

.2007التسییر، 

ـــدعم المیـــزة التنافســـیة فـــي المؤسســـات الصـــناعیة عثمـــان بـــو دحـــوش، .25 تخفـــیض التكـــالیف كمـــدخل ل

اقتصــاد وتســـییر المؤسســـات، : فـــي علــوم التســـییر، تخصـــص) غیــر منشـــورة(، رســالة ماجســـتیرالجزائریـــة

.2007/2008م التسییر، ، سكیكدة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلو 1955اوت20جامعة 

، رسالة ماجستیر في ، دور التسوق في زیادة التنافسیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطةعثماني عائشة.26

اقتصــاد وتســییر المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة، جامعــة :،تخصــص) غیــر منشــورة(العلــوم الاقتصــادیة 

م التجاریة، قسم العلوم الاقتصـادیة ، فرحات عباس سطیف، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلو 

2010/2011.

رســالة ماجســتیر دور التســویق فــي زیــادة تنافســیة المؤسســات الصــغیرة والمتوســطة،عثمــاني عائشــة، .27

جامعة اقتصاد وتسییر المؤسسات الصغیرة والمتوسطة،: في العلوم الاقتصادیة، تخصص) غیر منشورة(

.2011وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، قسم العلوم الاقتصادیة، فرحات عباس، كلیة العلوم الاقتصادیة 
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، رســالة دور التســویق فــي قطــاع الخــدمات الصــحیة مــن وجهــة نظــر المســتفیدینعصــماني ســفیان، .28

فــي علــوم التســییر، جامعــة محمــد بوضــیاف المســیلة، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة )غیــر منشــورة(ماجســتیر 

.2005/2006علوم التسییر، :التجاریة، تخصصوعلوم التسییر والعلوم 

غیـر (، رسـالة ماجسـتیر أهمیة الجودة الشاملة ومواصفات الایزوا في تنافسیة المؤسسـةعلالي ملیكـة، .29

تسـییر مؤسسـات، جامعـة محمـد خیضـر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة : في علـوم التسـییر، تخصـص) منشورة

.2003/2004والتسییر، قسم علوم التسییر،

خصــائص نظــم المعلومــات وأثرهــا فــي تحدیــد خیــارات تنافســي الاســتراتیجي فــي د أحمــد إســماعیل، عمــا.30

غـزة، –فـي إدارة الأعمـال، الجامعـة الإسـلامیة )غیـر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیرالإدارتین العلیا والوسـطى

.فلسطین/،غزة2011كلیة التجارة، قسم إدارة الأعمال،

غیـر (، رسـالة ماجسـتیر التنویع في تحسین أداء المؤسسة الصـناعیةدور إستراتیجیة عمر تیمجغدین، .31

اقتصـاد صـناعي، جامعـة محمــد خیضـر بسـكرة، كلیـة العلــوم : فـي العلـوم الاقتصـادیة، تخصــص) منشـورة

.2012/2013الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 

فــي ) غیــر منشـورة(، رسـالة ماجسـتیرء الزبــوندور التسـویق بالعلاقــات فـي زیــادة ولاعیسـى بـن شــوري، .32

علوم التسییر، تخصـص، تسـویق، جامعـة قاصـدي مربـاح ورقلـة، كلیـة الحقـوق والعلـوم الاقتصـادیة، قسـم 

.2009علوم التسییر، 

) غیر منشورة(، رسالة ماجستیر مؤشرات تنافسیة المؤسسات في ظل العولمة الاقتصادیةفرحات غول، .33

.2005/2006عة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، في علوم التسییر، جام

، رســـالة إســـتخدماتها فوائـــدها وتأثیرهـــا علـــى تنافســـیة المؤسســـة: أنظمـــة المعلومـــاتفیصـــل ســـایغي، .34

تخصــص إدارة أعمــال، جامعــة الحــاج لخضــر باتنــة، كلیــة : فــي علــوم التســییر) غیــر منشــورة(ماجســتیر 

.2008/2009ادیة والتسییر، قسم علوم التسییر، العلوم الاقتص

قحمــــوش إیمــــان، دور إدارة المعرفــــة فــــي تحســــین تســــییر علاقــــات الزبــــائن، رســــالة ماجســــتیر فــــي علــــوم .35

اقتصــاد وإدارة المعرفــة والمعــارف، جامعــة محمــد خیضــر، كلیــة العلــوم : ، تخصــص)غیــر منشــورة(التســییر

.2010/2011الاقتصادیة و التجاریة وعلوم التسییر،

ــونلعــذور صــوریة، .36 ــة مــع الزب ــة التســویق المصــرفي فــي تحســین العلاق غیــر (، رســالة ماجســتیر أهمی

بوضـیاف مسـیلة، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة تسـویق، جامعـة محمـد : في علوم التسـییر، تخصـص) منشورة

.2008وعلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 
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، رســـالة ، واقـــع اســـتخدام المـــزیج التســـویقي وأثـــره علـــى ولاء الزبـــائنمحمـــد عبـــد الرحمـــان أبـــو منـــدیل.37

فــي إدارة الأعمــال، الجامعــة الإســلامیة بغــزة، كلیــة التجــارة، قســم إدارة الأعمــال، ) غیــر منشــورة(ماجســتیر 

.2008فلسطین، 

، رســــــالة ، دور الإدارة الإســــــتراتیجیة فــــــي تحســــــین تنافســــــیة المؤسســــــة الاقتصــــــادیةمـــــراد محبــــــوب.38

اقتصـــاد وتســـییر المؤسســـة، جامعـــة محمـــد : فـــي العلـــوم الاقتصـــادیة، تخصـــص) غیـــر منشـــورة(ماجســـتیر

.2006/2007خیضر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم الاقتصادیة،

فـــي ) غیــر منشـــورة(، رســـالة ماجســـتیر ، اثـــر محـــددات الخـــدمات علـــى رضـــا العمـــلاءمزیــان عبـــد القــادر.39

تســویق دولــي، جامعــة أبــي بكــر بلقایــد، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة : للمؤسســات، تخصــصالتســویق الــدولي 

.2011/2012والتسییر والعلوم التجاریة، قسم علوم التجاریة، الجزائر، 

، رسـالة ماجسـتیر ، دور نظم المعلومات فـي تعزیـز القـدرة التنافسـیة للمؤسسـة الجزائریـةمنصوري رقیـة.40

تســییر المؤسســات، كلیــة العلــوم : یر، جامعــة محمــد خیضــر، تخصــصفــي علــوم التســی) غیــر منشــورة (

.2008الاقتصادیة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر، 

غیــر (، رســالة ماجسـتیر أهیمـه الیقظــة التنافســیة فــي تنمیــة المیـزة التنافســیة للمؤسســةنحاسـیة رتیبــة، .41

ئـر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة وعلـوم إدارة أعمـال، جامعـة الجزا: في العلوم الاقتصـادیة، تخصـص) منشورة

.2003التسییر، قسم علوم التسییر، الجزائر، 
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) 01(الملحق رقم 

قائمة محكمي الاستبانة

الوظیفة الاسم واللقب الرقم 
بقسم علوم التسییر . أ.أستاذ محاضربن ساهل وسیلة01

جامعة بسكرة 
بقسم علوم التسییر .  أ.أستاذ مساعدبزقراري عبلة 02

جامعة بسكرة
بقسم علوم التسییر .  أ.أستاذ مساعدحبة نجوى03

جامعة بسكرة
بقسم علوم التسییر . أ.أستاذ مساعدبرني لطیفة  04

جامعة بسكرة
بقسم علوم التسییر. أ. أستاذ مساعدسلیماني عواطف05

جامعة بسكرة
بقسم علوم التسییر . أ.استاذ مساعد قحموش إیمان06

بسكرةجامعة
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)02(الملحق رقم 

الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة 

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي 

قسم علوم التسییر-بسكرة - جامعة محمد خیضر 

ماستر 2السنةكلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة                               

تسییر استراتیجي للمنظماتوعلوم التسییر                            

،...، الأخت الفاضلة...الأخ الفاضل

،...السلام علیكم ورحمة االله وبركاته

أثـر التسـویق بالعلاقـات فـي ": الإستبانة المرافقة عبارة عن أداة لجمع البیانـات اللازمـة لإجـراء دراسـة بعنـوان

وذلـك اسـتكمالا لمتطلبــات دراسـة حالـة فنــادق ثـلاث نجـوم مدینـة بسـكرة"تحقیـق المیـزة التنافسـیة للمؤسسـات

على شهادة الماستر  في التسییر الاستراتیجي للمنظمات من جامعة بسكرة، ونظر لأهمیة رأیك في هذا الحصول 

المجال، فإننا نأمل منكم التكرم بالإجابة علـى أسـئلة الإسـتبانة بدقـة، حیـث أن صـحة نتـائج الدراسـة تعتمـد بدرجـة 

تمـامكم، فمشـاركتكم ضـروریة ورأیكـم عامـل كبیرة على صحة إجـابتكم، لـذلك نهیـب بكـم أن تولـوا هـذه الإسـتبانة اه

والطالب على ثقة تامة من تشجیعكم وتعاونكم انطلاقا من أهمیـة البحـث العلمـي فـي . أساسي من عوامل نجاحها

.تطویر مؤسساتنا لتواكب العصر وتكون أكثر قدرة على أداء رسالتها

.لن تستخدم إلا في أغراض البحث العلمي فقط علما بأن كافة معلومات هذه الإستبانة

.تفضلوا بقبول فائق التقدیر والاحترامشاكرین لكم حسن تعاونكم،

:الطــــــالب:                     الأستاذة

فیروز شین                                                                        أیــوب مغزي حب االله                         

2013/2014: السنة الجامعیة

إستبانة البحث
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.البیانات الشخصیة: القسم الأول

الفندقیـــة اتمؤسســـاللمـــوظفيوالوظیفیـــة الاجتماعیـــةیهـــدف هـــذا القســـم إلـــى التعـــرف علـــى بعـــض الخصـــائص 

منكم التكرم بالإجابة ابغرض تحلیل وتفسیر بعض النتائج فیما بعد، لذلك نرجو "الزیبان ومركب حمام الصالحین"

.لاختیاركفي المربع المناسب )x( المناسبة على التساؤلات التالیة، وذلك بوضع إشارة 

ذكر                    أنثى         : الجنس- 1

سنة  40الى أقل من 30سنة                              من 30أقل من :          العمر- 2

سنة فأكثر 50سنة                  من 50الى أقل من  40من 

متوسط             ثانوي               جامعي             تقني :المستوى الدراسي- 3

شهادة متخصصة

................................................................................:مجال الوظیفة الحالیة- 4

سنوات 10أقل من إلى5سنوات                            من 5أقل من :   سنوات الخبرة- 5

سنة فــأكثـــر  15سنة                   من 15الى أقل من 10من 
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محاور الإستبانة : القسم الثاني

التسویق بالعلاقات: المحور الأول

معرفــة العمیــل، (هــذا المحــور إلــى قیــاس اثــر التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة مــن حیــثیهــدف

مـن وجهـة نظـر مـوظفي المؤسسـة ) الاتصال والاستماع للعمیل، الاحتفاظ بالعمیـل وكسـب ولائـه، مشـاركة العمیـل

.في المربع المناسب لاختیارك) X(الفندقیة لذلك نرجو منكم وضع إشارة

غیر العبـــــــــــــــــــــارةمرقال

موافق 

تماما

غیر 

موافق

موافقموافق محاید

تماما

معرفة العمیل- أ 
تسجل المؤسسة معلومات حول عملائها1
تقوم المؤسسة بالبحث عن المعلومات حول المنافسین2
لجمع البیانات حول الزبائن واستخدامها لخدمة یستخدم الفندق الانترنیت3

الزبائن
تتعامل المؤسسة مع احتیاجات زبائنها4
یقدم الفندق معلومات دقیقة عن استفسارات الزبون 5
یتلقى الزبون معاملة جیدة من قبل موظفي الفندق6

الاتصال والاستماع للعمیل-ب
تواجه المؤسسة مشاكل الزبون بحلها بسرعة 7
..)كالهاتف، الفاكس، الانترنیت(تستخدم المؤسسة جمیع وسائل الاتصال 8
یقوم الفندق بالاتصال المستمر مع العملاء9

تعمل إدارة الفندق على الاستجابة السریعة لاحتیاجات العملاء10
تطلعات وانشغالات الزبائن من خلال الاتصال بهمالفندق  یتفهم 11
یتوفر الفندق على صندوق الشكاوى والمقترحات12
یخاطب موظفوا الفندق العمیل بطریقة شخصیة عند حدیثه معه13
یمتلك موظف الفندق مهارات الحوار مع العملاء لتكوین صورة مشرفة عن 14

الفندق
یعقد الفندق سلسلة من الندوات والمؤتمرات للتعرف به وبأنشطته15

.الاحتفاظ بالعمیل وكسب ولائه-ج
الفندق یلبي توقعات العمیل16
یظهر الموظف اللطف والاحترام عند تقدیم الخدمة الفندقیة للعمیل17
الانتظار، التكییف، الاستقبال، موقف صالة: یوفر الفندق خدمات مثل18

السیارات
الدائمینومیزات لعملائهاتهتم المؤسسة بتقدیم هدایا 19
یقدم الفندق خدمات خاصة لعملائه الدائمین20



134

یتلقى الزبون معاملة جیدة من قبل موظفي الفندق21

مشاركة العمیل-د
في كیفیة تقدیم الخدمةبإشراك عملائهاتقوم المؤسسة 22
تعتبر المؤسسة العمیل الوفي لها بمثابة شریك23
تحتوي المؤسسة على نظام الاقتراحات24
یهتم الفندق بشكاوى وانتقادات العمیل25
یحاول الفندق فهم حاجات العمیل ومعرفة رأیه عن الخدمة باستمرار26

المیزة التنافسیة : المحور الثاني

هــذا المحــور یهــدف إلــى قیــاس المیــزة التنافســیة للمؤسســة محــل الدراســة اعتمــادا علــى وجهــة نظــر المــوظفین 

.في المربع المناسب لاختیاركم) X(بالمؤسسة، لذلك نرجو منكم وضع إشارة 

غیر العبـــــــــــــــــــــــــارةالرقم

موافق 

تماما

غیر 

موافق

موافقموافق محاید

تماما

تمكن الفندق من  تخفیض التكالیف من خلال الاحتفاظ بالزبون الوفي 1

تمكن الفندق من  تخفیض التكالیف وذلك من خلال محاولة جذب الزبائن 2

الجدد
العلاقات الجیدة للفندق مع عملائه تزید من عدد طالبي الخدمة3
یقدم الفندق خدمات جدیدة تساهم في خلق زبائن دائمین 4
یقدم الفندق خدمات بمستوى راقي تساهم في خلق زبائن دائمین 5
تحسین علاقة الفندق بزبائنه یساعده في زیادة حصته السوقیة 6
یعمل الفندق على كسب رضا وولاء العملاء من خلال سرعة الاستجابة 7

لطلباتهم
تتمیز المؤسسة عن منافسیها بالتركیز على الزبائن الأوفیاء8

تتمیز المؤسسة عن المنافسین بتقدیم خدمات جیدة 9

تتمیز المؤسسة عن باقي منافسیها بالأسعار التنافسیة10

معنا   ونكم  ر لتعا شك
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: )03(الملحق رقم 
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أسعار فنادق الزیبان): 04(الملحق رقم 

Chambers et Suites ( Grand Hotel )أسعار غرف وأجنحة فندق الكبیر

بسیطةمریحة

9500DA3500DAغرفة واحدة

6000DA4400DAغرفة مزدوجة

//5500DAغرفة ثلاثیة

Suiteجناح الراحة في واحدراحة مزدوجة

8000DA7500DA

قائمة الطعامأطباق3أطباق4

1800DA1400DA

Bungalowsواحدةمن طبقة الأسعار في الشقق 

Sans Petit DejAvec Petit Dej

2700DA3200DABW 1 Pièce (2 Lits)

جزء2سریر 

3700DA4200DABW 2 Pièces (3 Lits)

ء3سریر  زا ج أ

4500DA5200DABW 2 Pièces (4 Lits)

ء4السریر  زا ج أ

5300DA600DABW 2 Pièces (Confort)

ء2مریحة  ز ج

Chambers et Suites ( Hotel Ennakhil(أسعار غرف وأجنحة فندق النخیل 

Simpleبسیطة Confortمریحة 

5000DA3500DACham bre Single

غرفة واحدة

6000DA//Cham bre Double

غرفة مزدوجة
Double ConfortSingle ConfortSuite

جناح 8000DA7000DA

10000DAAppartem ent

شقة

.إدارة مركب حمام الصالحین باعتماد على موقع مركب حمام الصالحین: المصدر
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):05(الملحق رقم 


