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�بسكرة –جــامعة محــمد خيضــر  �

 كــلية العلــوم الاقتصــادية و التجــارية و علــوم التسييــر
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  قائمة المحتويات

  الصفحة  الموضوع

    .الملخص 

    شكر وعرفان

  أ  قائمة المحتويات

 a  مقدمة

  .الفصل الأول مدخل الدراسة

  1  .وتسـاؤلاتها الدراسـة إشكالية: الأول المبحث

  2  .الدراسـة إشكـالية: الأول المطلب

  2  .الدراسـة تسـاؤلات: الثاني المطلب

  3  .وأهـدافها الدراسـة أهمية: الثاني المبحث

  3  .الدراسـة أهميـة: الأول المطلب

  3  .الدراسـة أهـداف: الثاني المطلب

  4  .ومصطلحاتها الدراسـة سياق: الثالث المبحث

  4  .للدراسـة الميداني السيـاق: الأول المطلب

  9  .للدراسـة الإجرائية المصطلحات: الثاني المطلب

  

  



 ب 

 

  النظري والدراسـات السابقةالإطار  :الثاني الفصـل

  11  .العملاء مع العلاقة إدارة حول عامة مفاهيم:  الأول المبحث

  11  .العملاء مع ةـالعلاق إدارة تعريف: المطلب الأول

  16   .أهمية وأهـداف إدارة العلاقة مع العمـلاء: : المطلب الثاني

  17  .العملاء مع العلاقـة إدارة أبعـاد: المطلب الثالث

  19  العملاء مع العلاقـة إدارة وظائف: المطلب الرابع

  23  ..مفاهيم أساسية حـول تنافسية الشركات: المبحث الثاني

  23  .تعريف التنافسية وأنـواعها :المطلب الأول

  27  .مؤشـرات التنافسيـة: المطلب الثاني

  28  . أبعـاد التنافسية: المطلب الثالث

  29  .الاستراتيجيات التنافسيـة: المطلب الرابع

  33  .دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركـات: المبحث الثالث

دور إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية في تحسين تنافسية : المطلب الأول

  .الشـركات

33  

تنافسيـة دور إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية في تحسين  :المطلب الثاني

  الشركات

34  

دور إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية في تحسين تنافسيـة  :الثالث المطلب

  الشركات

34  

  36  الدراسات السابقة ودلالاتها:المبحث الرابع

  36  .الدراسـات السابقة ذات الصلة بإدارة العلاقة مع العملاء :المطلب الأول
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  37  .الدراسـات السابقة ذات الصلة بالتنافسية :الثاني المطلب

  38  دلالات الدراسـات السابقة :الثالث المطلب

  .الإطار المنهجي للدراسة: الفصل الثالث

  42  .البحث وفرضيـات الدراسـة نمـوذج:الأول المبحث

  42  الدراسة نمـوذج:الأول المطلب

  43  البحث فرضيـات:الثاني المطلب

  44  وحـدودالدراسـة البحث منهج:الثاني المبحث

  44  منهج البحث :الأول المطلب

  44  حدود الدراسة :الثاني المطلب

  45  الدراسـة وأدوات البحث مجتمع:المبحث الثالث

  45  الدراسـة وعينـة البحث مجتمع:الأول المطلب

  45  البيـانات جمع أدوات:الثاني المطلب

  47  الإحصائية المعالجـة وطـرق أساليب:الرابع المبحث

  47  الإحصائي العرض أساليب: المطلب الأول

  47  الاختبارالإحصائي طـرق: المطلب الثاني

  عرض و تحليل نتائج الدراسة: الفصل الرابع

  48  .عـرض نتائج الدراسـة: المبحث الأول

  48  .عـرض البيانات العامـة: المطلب الأول
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  54  .تحليل اتجاهـات الآراء: المطلب الثاني

  66  .تحـليل نتائج الدراسـة: المبحث الثاني

  66  .اختبـار فرضيـات الدراسـة: المطلب الأول

  66  .تفسيـر نتائج الفرضيـات: المطلب الثاني

  67  .الاستنتاجـات والاقتراحـات: المبحث الثالث

  68  .استنتاجـات الدراسـة: المطلب الأول

  69  .اقتراحـات الدراسـة: المطلب الثاني

  70  المراجع 

    الملاحق

 



  دمةــــــــــــــــــمق

  الزبائن مع العلاقة إدارة لموضوع وتحلی بدراسة العالم في نيوالباحث نييالإدار إهتمام تواصلي

 السلع فيها بهتتشا والتي ةيالحال ةيالتنافس ئةيالب خصائص مع تناسبي ثايحد ايقيتسو جهاتو باعتباره

 سلوك رييتغ في مهسا التكنولوجي التطور أن كما ،ريكب بشكل للزبائن المقدمة والخدمات

 فرصا أتاحت ةيالالكترون الاتصال وسائل أن ثيح ةيالعاد ةيقيالتسو للرسالة يهمتلق ةيفيوك الزبائن

 تضمن ةيقيتسو ةيجيإسترات إلى التوصل الضروري من فأصبح للزبائن البدائل لتوفر ةيإضاف

  .للشركات ةيالربح

  بناء على بهةف الزبائن في مجموعات متشايتصن إلى) CRM(إدارة العلاقة مع الزبائن  تهدف

 والحفاظ نيالمربح الزبائن كسب إلى تسعى ثيبح ةيوالمستقبل ةيالحال الزبون ةيربح جةدر مييتق

 وهذان، يللمنافس لهمتحو عدم للشركة تضمن عهمدم الأم لةيطو علاقات بناء خلال من يهمعل

 لمعرفة لهايوتحل عهابجم الشركة تقوم بالزبائن خاصة اناتيب قاعدة من ستمد وأنی لابد فيالتصن

 .واحد آن في للشركة والمربحة للزبائن ئمةالملا قةيبالطر تهايوتلب الزبائن وتوقعات اجاتياحت

 تمس ةيإدار وظائف و مكونات نيب ما والاندماج التفاعل من الزبائن مع العلاقة إدارة تتكون

 الزبائن مع العلاقة إدارةأبعاد  تتفاعليهم، لد والولاء الرضا على روتؤث مباشر بشكل الزبائن

 , بالزبائن الخاصة اناتيوالب المعلومات جمع هي والتي

 بالزبائن المتعلقة ةيالإدار اتيالعمل, ايالتكنولوج,اناتيالب ذهه ةيخصوصي عل الحفاظ اتيآل

 بالزبائن تمامهالا, عاتيالمب,قيالتسو وهي ةيالأمام المكاتب وظائف مع بالشركة نيالعامل والأفراد

 شكلوني للشركة نيوموال نيراض زبائن التفاعل ذاه عن نتجي أن فترضي ثيح الخدمات ودعم

 الالتفات دون وتكرارا مرارا اهخدمات بشراء ملتزمون زبائن للشركة تضمن التي ةيالتنافس زةيالم

  . نيلعروض المنافس



إن ما يجـب أن يدركـه مسـيرو مؤسـساتنا الاقتصـادية من اليـوم هو أن بقـاء       

مؤسـساتهم يرتبـط أكثـر فأكثـر بمدى قابلـيتها وسرعـتها في التفـاعل مع محيـط غـير 

يـلة الأكثـر فعاليـة في ذلك مستقـر تماما ويعـد أكثـر تهـديـدا، ومن المؤكـد أن الوس

هي تحقـيق وتعـزيـز مكانتها وقـدرتها التنافـسية والتي تتعـدد مجـالاتها، إذ لا تكـتفي 

المؤسـسة مثـلا بأن تكـون لها قـدرة تنافـسية في مجـال التكاليـف، أو التسـويق، 

الأسـاس فإن  وفي جميـع المجـالات، وعلى هذاالخ، بل يجـب أن تكـون كذلك ...الإنتـاج

المشكـل الذي تواجـهه المؤسـسات الاقـتصادية  يتمثـل في البحـث عن السبـل التي 

تسمـح لها بتحـسين قدرتها التنافـسية، ولعل تحقـيق الجـودة هي إحـدى تلك السبـل، لا 

أصبح يهـتم أكثـر بجـودة السلع والخـدمات وفقا لخصائص سيما وأن التوجـه الحـالي 

  . ـبات الزبائنوحـسـب رغ

  في ا يجابيا تلعب دورا نهابإدارة العلاقة مع الزبائن أ ر كافة الأبحاث والدراسات المتعلقةيوتش

  لأنه لأي شركة بالنسبة مهالأ الزبون هو أن ايقيتسو عليه المتفق ومن. تحسين تنافسية الشركات

 القطاعات أصبحت كافة في ةيالعالم ةيالتنافس الحالة ريتغ ة، ومعيوالاستمرار للربح مصدر

  .الشركات

  ةيبالشخص علاقات تتصف بناء طریق عن عليهم والحفاظ نيالمستهدف الزبائن جذب إلى تسعى

الخدمات  من ما تقدمه فی الأول ارهيخ لتصبح الشركة مع ايوعاطف ايذهن الزبون رتبطي ثيبح

  نصحيوس

 قيتحق مع جدد زبائن تضمن كسب قةيالخدمات بطر ذهه تجربة على حثهميو به نيطيالمح

 ةيجيإسترات الزبائن مع إدارة العلاقة ةيجيإستراتجعل ي مما للشركة ةيقيالتسو فيالتكال في وفورات

   ةيقيتسو

  .الشركة ةيربح من ديتز فعالة
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 الزبائن عن والمعلومات اناتيالب جمع, الزبائن مع العلاقة إدارة في مزدوجا دورا ايالتكنولوج تؤدي         

 اهوتحلیل والمعلومات اناتيالب ذهه تخزین لیتم خاصة محوسبة وبرمجیات ةيتكنولوج تطبیقات یتطلب

 مطلوبة المتطورة ةيالحما اتيجبرم ضايأ، للشركة ةيجيالاسترات الخطط بناء في افهيوتوظ قيدق بشكل

 اعهم التعامل یتم التي للمعلومات اختراق أي ولمنع الزبائن ومعلومات بیانات خصوصیة على للمحافظة

 العلاقة بناء في التكنولوجیة التطبیقات على الاعتماد یتم الآخر الجانب ومن جانب من ذاه .تامة بسریة

 الالكتروني البرید عبر الزبائن ومراسلة الالكترونیة صفحاتال تصمیم خلال من الزبائن مع الالكترونیة

یة دور التكنولوجیا في إدارة العلاقة مهوبالرغم من أ. للتواصل مع الزبائن الموبایل رسائل واستخدام

تطبیقات تكنولوجیة  نهاالفادح النظر الى إدارة العلاقة مع الزبائن على أ من الخطأ نهمع الزبائن الا أ

نجاح في اتمام بناء  مها بد وأن تندمج وتتفاعل مع كافة المكونات والوظائف لینتج عن استخدابحتة إذ لا

العلاقة مع الزبائن حیث أن العلاقة الالكترونیة غیر كافیة لبناء علاقة طویلة الأجل بل تأتي مكملة 

يدة  وأمام مواقف ، ووضع كهذا جعل المؤسسات في زحم المنافسة الشدمع الزبائن  للعلاقة المباشرة

  .وخيارات معقدة  تحتم عليها كسب ولاء العملاء والمحافظة عليهم والسيطرة على السوق

وسنحاول في هذا الفصل إيضاح إشكالية الدراسة وتساؤلاتها، أهميتها وأهدافها، بالإضافة إلى         

  .سياق الدراسة ومضطلحاتها
 

  .دراسـةالبحث وتساؤلات ال اليةـإشك: المبحث الأول

الانشغالات لدى الكثير من المؤسسات من حيث كسب من المؤكد بأن العملاء يمثلون إحدى أهم          

ولائهم والحفاظ عليهم على اعتبار أن تكلفة الحفاظ على الزبائن الحاليين أقل بكثير من تكلفة البحث عن 


��	��������)عملاء جدد، وعلى هذا الأساس برزت إدارة العلاقة مع العملاء ����
������

�����) 

الأمد  لةيمن خلال بناء علاقات طوكإحدى أهم الأساليب الإدارية الحديثة التي تتيح التعامل معهم بفعالية 

فمعرفة احتياجاتهم وتوقعاتهم والسعي لخدمتهم وإرضائهم  ،نيللمنافس همعدم تحول للمؤسسةتضمن م همع

جميع الدوائر على مستوى وإشراك عاونية معهم وذلك بتنشيط وتفعيل يمر حتما عبر بناء تلك العلاقات الت

  .في ذلك بدل الاقتصار على الدوائر التسويقية المؤسسة

والانسجام بين المؤسسة وعملائها يتطلب تبادل وتداول المعارف فيما التفاعل والاندماج فزيادة 

المشتركة يقتضي المعرفة الجيدة لكل طرف بينهما بحكم أن بناء الثقة والتعاون ومن ثم تحقيق المصالح 

وبهذا فقد أصبح العملاء مجال المنافسة الحيوي . عن الأخر وهو ما تتحه إدارة العلاقة مع العملاء

والحاسم بين الكثير من المؤسسات، وفي هذا السياق تأتي إشكالية الدراسة التي تسعى لإبراز دور إدارة 


) المؤسساتتنافسية  في تحسينلفة بأبعاده المختالعلاقة مع العملاء �������������	��������������) 

  .وسنحاول في هذا المبحث توضيح كل من إشكالية الدراسة تساؤلاتهامن جوانب معينة، 



دراسةمدخل ال: الفصل الأول                                                                                                                "       

 2

    .البحث اليةـإشك :المطلب الأول

 اهلوتحلی منهبزبائ الخاصة والمعلومات البیانات بجمع الشركات لدى المتزاید تمامهالإ إن     

 النشاطات ضمن والمعلومات البیانات ذهه ودمج الاستراتیجي التخطیط عملیات في امهواستخدا

 اجهتو یعتبر الزبائن مع الأمد طویلة علاقات بناء وراء سعیا والخدماتیة والبیعیة التسویقیة

 والخدمات السلع بهتشا ظل في الزبائن ولاء على الحصول دفبه اعتماده یتم حدیثا تسویقیا

  . المنافسین قبل من السوق في لمعروضةا

هذا ما أعطى للزبون حرية المفاضلة والاختيار من البدائل العديدة  المتوفرة أمامه للحصول على ما       

  .يشبع حاجاته، ويحقق له خدمات أفضل ويمنحه سلطة الحكم على فشل أو نجاح المؤسسة

  :يليصاغ التساؤل الرئيسي للدراسة بالشكل التال    

  ؟الشركات افسيةنت تحسين فيدور  العملاء مع العلاقة دارةلإهــل 

  تساؤلات الد راسة: المطلب الثاني

سنحاول في هذه الدراسة الاجابة على السؤال الرئيسي من خلال الإجابة على التساؤلات الفرعية         

  :التالية

  تنافسية الشركات؟ هـل لإدارة العلاقة مع العملاء العملياتية دور في تحسين - �

  هـل لإدارة العلاقة مع العملاء التحليلية دور في تحسين تنافسية الشركات؟ - �

  هـل لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونية دور في تحسين تنافسية الشركات؟ - �

دور في حيث نهدف من التساؤل الفرعي الأول إلى ما إذا كان لإدارة العلاقة مع العملاء العملياتية        

تحسين تنافسية الشركات أي نسعى لمعرفة ما إذا كانت العمليات و التكنولوجيات المساهمة في صناعة 

كذلك نهدف من من التساؤل . دور في تحسين تنافسية الشركات الإتصال اليومي للشركة مع عملائها

تحسين تنافسية الشركات أي  الفرعي الثاني إلى ما إذا كان لإدارة العلاقة مع العملاء التحليلية دور في

 Data(معرفة ما إذا كانت الأنشطة المعنية بتجميع المعلومات عن العملاء وتحليلها وتخزين البيانات

Ware House( ،و التنقيب في البيانات)Data Mining( ، أما في تحسين تنافسية الشركات دور ،

العملاء التعاونية دور في تحسين تنافسية  التساؤل الفرعي الأخير إلى ما إذا كان لإدارة العلاقة مع

الشركات بمعنى ما إذا كانت لتكنولوجيات المعلومات و الاتصالات المستخدمة في تسهيل عملية الاتصال 

  .بين الشركة وعملائها دور في تحسين تنافسية الشركات

بأبعادها الثلاثة دور في  ءو الهدف من هذا التساؤل هو الكشف ما إذا كانت لإدارة العلاقة مع العملا      

  .تحسين تنافسية الشركات
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     .وأهـدافها الدراسة ةـأهمي: المبحث الثاني

في إلقاء الضوء توضيح أهمية هذه الدراسة من خلال الأهمية العملية و المتمثلة جزء بيهتم هذا ال         

والأهمية النظرية للموضوع من خلال حول دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركات، 

كما يهتم هذا الجزء بتوضيح أهداف . الخدماتمساهمة الدراسة في تقديم معطيات جديدة في  مجال 

  .الدراسة من خلال معرفة إذا كان لإدارة العلاقة مع العملاء دور في تحسين تنافسية الشركات

   أهمية الدراسة: المطلب الأول

لدراسة تكمن أساسا في محاولة الربط بين إدارة العلاقة مع العملاء لا شك بأن أهمية هذه ا

والتنافسية من جوانب محددة والمعبر عليها من خلال أبعاد كل من المفهومين، فضلا على طرح ومناقشة 

مختلف المفاهيم المتداولة ضمن أدبيات الموضوع وكذا محاولة استكشاف وتحليل آراء إطارات مؤسسة 

من زويا التكلفة، الآجال والجودة، دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركات ميدانية حول 

  .من خلال الأهمية العملية والنظرية

  .النظريةالأهمية : أولا

تنبثق أهمية موضوعها النظري في أنه يعد هذا البحث دراسة أخرى تضاف إلى الدراسات         

راسات المقدمة في كليتنا خصوصا باللغة العربية بالإضافة إلى حداثة الجامعية بالنظر إلى قلة الد

الموضوع في حد  ذاته لأنه يجمع بين متغيرين ذوي أهمية كبيرة في الوقت الحاضر و دراسة العلاقة 

بينهما، بالإضافة إلى إلقاء الضوء حول دور إدارة العلاقة مع العملاء في تخسين تنافسية الشركات من 

المفاهيم، كذلك الكشف عن مدى أهمية العملاء لدى الشركات، و أحدث الأساليب المتبعة من  خلال ضبط

  . أجل كسبهم و المحافظة عليهم

  .الأهمية العملية: ثانيا

تعد إدارة العلاقة مع العملاء من المواضيع الهامة في مجال الأعمال، خاصة في مجال التسويق           

أن تساهم خاصة من جانبها التطبيقي في الكشف عن بعض المعطيات و حيث نأمل من هذه الدراسة 

طنية للتأمين بباتنة، وكذا مدى وعي مسيري الشركة بدور إدارة الرؤى العملية لإطارات الشركة الو

الجودة العاليا و تخفيض التكاليف و الإستجابة (بمختلف أبعادها في تحسين التنافسية  العلاقة مع العملاء

، كما يعد البحث مساهمة لجعل الشركة محل الدراسة تكتسب فلسفة وإستراتيجية إدارة العلاقة مع )السريعة

  )saa(العملاء كرؤية وفلسفة حديثة لتسوبق خدماتها، بالإضافة إلى التعرف على واقع شركة التأمين

ه العملاء على ومدى تبنيها لإدارة العلاقة مع العملاء، كذلك معرفة سلوك الشركة محل الدراسة تجا

  .تحسين تنافسية الشركات

   .أهداف الدراسة: المطلب الثاني

  :ز أهداف هذه الدراسة فيما يليايمكن أبر 

  .إيضاح مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء بمختلف أنواعها - 

  .مناقشة مفهوم تنافسية الشركات خاصة من جوانب التكلفة، الآجال والجودة - 
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  .لدراسات السابقة ذات الصلة مع قراءة تفسيرية لدلالاتها بالمقارنة مع الموضوعمحاولة الاستفادة من ا - 

  .تنافسية الشركاتتحسين دور إدارة العلاقة مع العملاء في  إبراز - 

  .إبراز أدوار مختلف أبعاد إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركات - 

تبين دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية نهدف من خلال هذه الدراسة إلى             

الشركات، من خلال توضيح دور العملياتية بالنسبة للشركة حيث تساهم في تحسين التنافسية وتبين دور 

إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية حيث تساهم في حصول الشركة على معلومات جديدة تساعدها على 

بالتالي تحسين تنافسية الشركة وتقليص التكاليف مما يؤدي إلى تحقيق الربح وإتخاذ القرار التسويقي، 

بالإضافة إلى دور إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية لدى الشركة من خلال أنها تساهم في تخفيض 

تكاليف الاتصالات والتعاملات وربط الشركة بوحداتها والتواصل بشكل تفاعلي مع العملاء الشيئ الذي 

    .دي إلى كسب رضاهم وزيادة ولائهم وبالتالي تحقق الشركة هدفهايؤ

 .سياق الدراسة و مصطلحاتها: المبحث الثالث

دراستنا عليها والمتمثلة  سنتطرق في هذا المبحث إلى سياق الدراسة، أي المؤسسة التي سيتم تطبيق     

طلحات التي وردت البحث و لم يتم في الشركة لبوطنية للتأمين بباتنة، ثم سيتم التعريف ببعض المص

  .توضيحها بالقدر الكافي

  .السياق المبدئي للدراسة: ولالمطلب الأ

الجزائر كغيرها من الدول اهتمت بقطاع التأمين حيث أنه في إطار الإصلاحات الهيكلية للاقتصاد 

تسيير، وقد حدد تغيرا في أنظمة ال ����الوطني، عرف قطاع التأمينات على غرار بقية القطاعات سنة 

فحركية قطاع التأمين ترجمت إلى الواقع وذلك . الإطار النظامي الذي يحك نشاط وسوق  التأمينات

المخصص لتحرير نشاط المتعلق بالتأمينات، هذا المرسوم  ����جانفي  ��في  ��–��بالمرسوم رقم 

والهدف من هذا . التأمين في الجزائر يسمح خاصة بدخول مؤسسات تأمين جديدة وطنية كانت أو أجنبية

الإجراء هو إخضاع سوق التأمينات للمنافسة ورفع احتكار الدولة على هذه العمليات والذي يؤدي إلى 

  .تحسين الخدمات وبيع المنتجات التأمينية

%  ��نموا بحوالي  ����الجزائري خلال الربع الأول من العام الجاري حقق قطاع التامين 

مليون  ��"مليار دينار جزائري ����، فقد حقق القطاع ����مقارنة بنفس الفترة من السنة الماضية 

 ".مليون دولار ��"مليار دينار جزائري قبل سنة حوالي  ����نظير " دولار
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خطار المتنوعة المرتبة الأولى من حيث حجم المساهمة في إجمالي احتل جانب التأمين على الحوادث والأ

، وفرع تأمين السيارات بالمرتبة الثانية، وسجل التأمين على القروض نموا في %����القطاع بنسبة 

  %.��أعماله قدر بـ 

 SAAو يمكن تقديم المديرية الجهوية  مديرية جهوية ��الشركة الوطنية للتأمين تتكون من         

BATNA محل دراستنا:  

وتتولى التنسيق المباشر   SAAهي مديرية جهوية تابعة لإدارة الشركة الأم: نشأتها وتطورها

ولاية باتنة، ولاية بسكرة، ولاية أم : لنشاط الوكالات التجارية التابعة للشركة عبر خمس ولايات وهي

وحدة باتنة تم :  SAA BATNAالجهوية التطور التاريخي للمديرية البواقي، ولاية تبسه، ولاية خنشلة

 ��مليون دج، وشبكة تسويق تقدر ب  ������برقم أعمال يقدر ب  ����جانفي �تأسيسها بتاريخ 

، بسكرة أ، تبسه، عين البيضاء، خنشلة، بسكرة ب، أولاد جلال، "ب"، باتنة "ا"باتنة : وكالات تجارية هي

  .طولقة، مروانة

جهوية كان في السابق يتواجد بشارع قرين بلقاسم ثم تم تحويله في المقر الاجتماعي للمديرية ال

  .إلى المقر الحالي المتواجد بممرات صالح نزار ����سنة 

وكالة تجارية،  ��تم إنشاء وكالات تجارية أخرى ليصل المجموع الحالي إلى  ����في سنة 

  :موزعة على النحو التالي

رية الجهوية ويتحصل العاملون بها على أجرة شهرية ثابتة وكالتين مباشرتين تابعتين مباشرة للمدي

  .مثل الإطارات والعمال الإداريين

من مجموع الأقساط التأمينية % ��وكالة تجارية تزاول نشاطها مقابل عمولة مالية قدرها  ��

  .الصافية المنجزة

ود الجزائرية وكالة تجارية حدودية متواجد بالمركز الحدودي بوشبكة بولاية تبسه على الحد

من مجموع الأقساط التأمينية الصافية المنجزة، % ��التونسية وتتحصل أيضا على عمولة مالية قدرها 



دراسةمدخل ال: الفصل الأول                                                                                                                "       

 6

مضافا لها منحة المركز الحدودي وعدم خصم مصاريف الإيجار وحقوق الأوراق مثل ما هو معمول به 

للوكالة الحدودية على انجاز أكبر  مع الوكالات التجارية، لان هذا الإجراء يهدف إلى حث العمال التابعين

عدد ممكن من بوالص التامين ومنح صورة حسنة على الشركة للأجانب والقادمين إلى الوطن والى 

  .المسافرين

وكلاء تأمين عامين يحصلون هم أيضا على عمولة مالية، لكن الاختلاف يكمن في أن العمولة  �و

على منتجات التامين على  %��لى الأخطار العادية وبالنسبة لمنتجات التامين ع %�تحسب على أساس 

  .الأخطار الصناعية

  :وأهم وظائفها تتمثل في

: ممارسة كل عمليات التأمين من خلال ما تعرضه من خدمات تتعلق بضمان الأخطار التي تخص - 

 .الحرائق والاستغلال، المسؤولية المدنية والأخطار المتعددة، تأمين السيارات والأشخاص

مارسة الوظيفة المالية من خلال عمليات التوظيف الخاصة بالاستثمار في الأوراق المالية، وكذا م - 

  .السوق النقدي وغيرها

  :كما يعتمد إنتاج الشركة على مختلف أنواع التأمين التي تغطي أخطارها، وتتمثل فروع إنتاجها فيما يلي

  :تتكون من إجبارية واختيارية وتشمل يتضمن هذا النوع سبعة ضمانات،: فرع أخطار السيارات - �

يعتبر ضمان إجباري، وتضمن للمؤمن له المتابعات المالية الناتجة عن الأضرار : المسؤولية المدنية - 

الجسمانية والمادية التي يسببها للغير أثناء سير السيارة، ويحدد قسط التأمين حسب قوة الأحصنة والتي 

  .ن قوة السيارةتعبر عن قوة الأحصنة والتي تعبر ع

وهي الضمانات الاختيارية، وتتضح مصداقيتها في حالة وقوع اصطدام خارج : أضرار التصادم - 

المرائب المستأجرة أو المملوكة من طرف المؤمن له، حيث تضمن تعويض الأضرار اللاحقة بالسيارة 

  .نتيجة الاصطدام، وذلك في حدود المبلغ المحدد في العقد
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ن للمؤمن له الأخطار الناتجة عن رمي الحجارة، والتي تلحق بالزجاج الأمامي تضم: كسر الزجاج - 

  .والخلفي والمرايا الجانبية

  .تضمن الأضرار الناجمة عن فقدان السيارة أو حريقها: السرقة والحريق - 

ي تضمن للمؤمن له دفع كافة مصاريف المعاينة والمحاماة والإستشارة المساعدة ف: الدفاع والمتابعة - 

  .حالة وقوع حادث

  .تدفع تعويضات للركاب إثر وقوع الأضرار: ضمانات تعاقدية لصالح الركاب - 

  .تضمن دفع نفقات إصلاح السيارات عند إصطدامها: كافة الأخطار - 

  .يتم تأمين الممتلكات من الأخطار المتعلقة بالحرائق والسرقة: فرع الأخطار المتعددة - �

وم بالتأمين على حياة الفرد والتأمين الجماعي لعمال الشركات تق: فرع تأمينات الأشخاص - �

  .والرياضيين، كما تتكفل بتأمين الرحلات المدرسية والسياحية حسب مدتها

  .  تعمل على تأمين البضائع من الأخطار التي قد تتعرض لها: فرع نقل البضائع - �
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 :SAA :لـالهيكل التنظيمي ) 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

 

  
 

 

 

 

  SAA                                    الشركة الوطنية للتأمين: المصدر

  

  

  

  

  

 الرئيس المدير العام

نائب المدير المكلف بالإدارة و 

 المحاسبة و المالية

 المديريات الجهوية

 مساعد المدير العام

نائب المدير العام المكلف بالأمور 

 التقنية

قسم الموارد البشرية و 

 الممتلكات

 قسم التسويق

 قسم المراقبة و التدقيق

قسم المحاسبة و المالية و 

 النظام المعلوماتي


� ا����ز	�ت ا������
و  ��

 ا������

 قسم أخطار الحياة

قسم أخطار الأشخاص و 

 المهن

 قسم أخطار المؤسسات

 الوكالات

  

 الوكالات

  

 قسم معدات النقل
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  :أهداف المديرية الجهوية

  :في ما يلي تتمثل أهداف المديرية الجهوية

  .البحث عن الربح وتحسين مستوى المردودية -

 ".الخدمات"تنويع حافظة المنتجات  -

 .سين الحصص السوقيةتح  -

 .تحسين وتحديث تسيير وتطوير الموارد البشرية  -

 .خلق مناصب عمل بتطوير الشبكة التجارية  -

  .ضمان نوعية جيدة للخدمات المقدمة للزبائن وبسعر جيد  -

  .ا�
را
	 ������ت: المطلب الثاني

في دراستنا، والتي  في هذا المطلب تعريف بعض المصطلحات المهمة والتي تم التطرق لهاسيتم      

إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية، إدارة العلاقة مع العملاء  إدارة العلاقة مع العملاء، : تتمثل في

  التحليلية، 

  .إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية، الجودة العاليا، التكلفة المنخفضة، الإستجابة السريعة

من خلال  هالتأثير في و علاقة الزبون هي منهجية لفهم سلوك الزبونإدارة ال: إدارة العلاقة مع العملاء -1

أو هي عبارة عن مجموعة من الوسائل التنظيمية و التقنية و البشرية لإدارة علاقة من  .التواصل معه

  .هدفها الأساسي ربط علاقة خاصة و شخصية مع كل زبون نوع جديد مع الزبون

 الاتصال صناعة في المساهمة والتكنولوجيا العمليات بها ويقصد :اتيةإدارة العلاقة مع العملاء العملي -2

 تساعد وهي المحتمل، والعميل العميل، عن محدثة سجلات توفر وهي عملائها، مع للمؤسسة اليومي

  .العميل مع العلاقة نجاح على المعنيين وباقي الخدمة ممثلي

تحليل المعطيات المتعلقة بالزبائن بصورة مباشرة أو هو كل آليات :إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية -3

غير مباشرة، هذه الآليات المعالجة للمعطيات تسير لأجل هذف بناء نماذج سلوكيات الزبائن، والمساهمة 

  .الخ...في عملية التجزئة الجزئية

 قنوات وتتمثل المستخدمة، الاتصال قنوات تكامل كل يتم حيث :إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية -4

 هو واحد، لهدف) البريد الإلكتروني لوجه، وجه العادي، البريد الهاتف، ، الانترنت( :يلي فيما الاتصال
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 زمان كل في متاحة أو مباشرة وجعلها عملائها بين الاتصال عملية تسهيل طريق عن المنظمة خدمة

  .ومكان

 الوقت وفي المناسب، والسعر الجيدة، لنوعيةبا والخدمات السلع إنتاج على القدرةأنها  :التنافسية -5

  .ىالأخر المؤسسات من كفاءة أكثر بشكل المستهلكين حاجات تلبية يعني وهذا المناسب،

 الكلف من يمكن ما بأقل المنتجات وتوزيع إنتاج على المنظمة قدرة به يقصد والذي: التكلفة المنخفضة -6

  .وزيادة حجم التعاملات) التعريفات(خفيض التدريجي للأسعار، وأيضا التالقطاع ذات في بالمنافسين قياسا

ويقصد بها قدرة المؤسسة على تحقيق جودة في منتجاتها، تخلق قيمة لدى زبائنها، : الجودةالعاليا -7

وتلبي حاجاتهم ورغباتهم، مما يمكن المؤسسة من تخفيض تكاليفها ورفع أسعارها، وزيادة إنتاجيتها، 

فالجودة تعتبر مصدر هام لبناء الميزة التنافسية للمؤسسة وأمرا حتميا  ومنهأرباحها،  وبالتالي ارتفاع في

  .من أجل بقائها واستمرارها

ويقصد بها قدرة المؤسسة على تحديد حاجات ورغبات الزبون أو المستهلك  :عةيالإستجابة السر -8

  .والعمل على إشباعها والاستجابة لها

  

دور إدارة العلاقة مع العملاء بأبعادها "  ح إشكالية الدراسة المتمثلة فياهتم هذا الفصل بتوضي      

". من حيث الجودة والتكلفة والآجال؟ في تحسين تنافسية الشركات) العملياتية، التحليلية، التعاونية(الثلاثة

سين تنافسية وتساؤلات الدراسة والمتمثلة في هل لإدارة العلاقة مع العملاء بأبعادها الثلاثة دور في تح

الدراسة العملية والمتمثلة في الضوء على دور إدارة العلاقة مع كما تم التطرق إلى أهمية . الشركات

العملاء في تحسين تنافسية الشركات واهميتها النظرية والمتمثلة في ما ستقدمه هذه الدراسة من خلال 

حديد أهداف الدراسة، سياقها والمتمثل في كذلك تم ت. الدراسة التطبيقية من معطيات علمية جديدة وواقعية

  .الشركة الوطنية للتأمين بباتنة، وبعض مصطلحات الدراسة
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أصبحت بيئة الاعمال بمستوييها الكلي والجزئي أقل إستقرار، أكثر تعقيدا كما تميزت به من تسارع         

عولمة بكل ، وكذلك اثار لل...)الانتاج، الادارة، إتصالات( تكنولوجي مس كل القطاعات الاقتصادية دون إستثناء 
أشكالها، خاصة فيما يتعلق بفتح الاسواق المحلية و الدولية ودخول أغلب المؤسسات مجال المنافسة الشديدة ، فلم 
يعد من السهل الحصول على موقع جديد في السوق أو إستهداف قطاع جديد من القطاعات التي لا يمكن أن يكون 

  .يفةقد ترك منها أقوى المنافسين شيئا للمؤسسات الضع
ويعتبر الزبائن بالنسبة للمؤسسة مركز اهتمام، فهي تستقي منهم المواصفات التي تحولها إلى مقاييس أو       

معايير تنتج وفقها، فكل منتج خال من هذه المعايير محكوم عليه بالفشل لامحال لأنه لا يحمل مواصفات الجودة 
أكبر عدد من الزبائن الحاليين و المرتقبين مع بذل الجهد و لهذا تتسابق المؤسسات إلى الظفر ب. في نظر مشتريه

في الحفاظ على الزبائن الحاليين، و يتحقق لها ذلك من خلال ربط علاقة حوار تفاعلية معهم، و تتوطد هذه 
العلاقة أكثر إذا تمت إدارتها سواء باستخدام وسائل تكنولوجية أو وسائل تقليدية، حيث أن العلاقات القوية مع 

  .عملاء من أهم الميزات التنافسية للتفوق على المنافسينال
والتركيز على دور إدارة العلاقة و سنحاول في هذا الفصل التطرق لأهم المفاهيم الأساسية للمتغيرين،          

في تحسين تنافسية الشركات من حيث ) العملياتية، التحليلية، التعاونية(مع العملاء بأبعاده الثلاثة
لإدارة العلاقة مع العملاء ، وسنتناول أهم الدراسات السابقة )ةالمنخفضة، الإستجابة السريعة، الجودة العالياالتكلف(

 .والتنافسية ومعرفة دلالاتها
  .ة مع العملاءـمفاهيم عامة حول إدارة العلاق: المبحث الأول

 فمن مفهومه وفلسفته رتطو إلى أدت التي المراحل من ديبالعد ومر الوسطى القرون في قيالتسو برز
 المجتمعي قيبالتسو مرورا ناتيفي الست الصناعي قيالتسو إلى ناتيالخمس في الاستهلاكي قيالتسو على زيالترك

 قيثم التسو ناتيالثمان في الخدمات قيتسو إلى ناتيفي السبع الربح إلى الهادفة ريغ المنظمات في قيوالتسو
 المنظمات حثت ةيقيالتسو ميالمفاه في التحولات مثل هذه الآن، وحتى ضيالما القرن من ناتيالتسع في بالعلاقات

 1 .الزبائن على هؤلاء وتحافظ الأمد لةيطو علاقات معهم تبني وأن للمنظمة كشركاء للزبائن تنظر  أن على
د يالجد أساسه على ع ولكنيوالب الإخبارمن حيث م يالقد الأساس على فهمي أن جبي لا وميال قيفالتسو

 قيالتسو مفهوم تطور (Kotler)ق يالتسو عالم نظر وجهة المستهلك، ومن اجاتياحت شباعإ معنى من حيثب
 ةيقو علاقات وبناء للزبائن) المنفعة(مة يالق بخلق الشركات تقوم خلالها التي من ةيالعمل أنه على ثايحد عرفيل

 أو الزبائن مع العلاقة إدارة مفهوم هورظ عودوي. بالمقابل الزبائن من )الربح( مةيالق أجل ضمان من معهم
 Lester)دعى ي شخص المصطلح استخدم من أول كان ثيح ، (1949) سنة إلى بالعلاقات قيالتسو

                                                           
 الضفة في جوال: "الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة مستخدمي ولاء على الزبائن مع العلاقة إدارة أثر: )2010( التميمي شاور الحليم عبد شيرين�

 .22 ص فلسطين، الخليل، جامعة العلمي، حثوالب العليا الدراسات كلية ،)منشورة غير( ماجستير رسالة ،"الغربية
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Wanderman) اد من عتبر رائداي والذيالمباشر  قيالتسو رو(Direct Marketing) مباشر ريغ بشكل فتحدث 
 1.بالنسبة للزبون الأمد ليطو ولاء خلق إلى ذلك ؤديهي وما وارالح ةيوأهم ،والمشتري البائع نيب التفاعل عن

وسنتطرق للتعاريف المختلفة مفاهيم العامة لإدارة العلاقة مع العملاء ال بعض تناولاول في هذا المبحث وسنح
 ).يلية، التعاونيةالعملياتية، التحل(العلاقة مع العملاء  لإدارة ةالثلاث الأبعاد على ، فضلاوأهميتها وأهدافها ووظائفها

  .ة مع العملاءـتعريف إدارة العلاق: المطلب الأول

 مع للعلاقة إدارة عتبرهايالبعض  حيث ،مختلفة أمور عنيي مصطلح (CRM)العملاء  مع العلاقة إدارة
 كل أن اعتبار بالضرورة سيل أنه رىيالآخر  البعضو ،الزبائن مع للعلاقة قيتسو عتبرونهاي آخرونو الزبائن

 سمونيف ةيقيالتسو العلاقة على ركزوني آخرونوالزبائن،  شؤون إدارة سميهايف علاقة عن نيباحث بائنالز
 تركز ةيوعمل ةيإدار قاتيتطب إلى بوضوح قودي ةيبالنها هلكن المسمى كان ايأو بالعلاقات، قيالتسو المصطلح

   .الأولى بالدرجة الزبائن على
ف يهو تعر الأول نيمختلف نيمنظور خلال زبائن منال مع العلاقة إدارة فيتعر تميوعموما 

(Metagroep) ف ثيحالمكاتب وظائف تشمل ا والتييأفق المدمجة ةيالإدار اتيالعمل أتمتة أنها على تعر 
 قنوات عدة قيطر عن) والدعم الخدمات عات،يالمب ق،يالتسو( الزبون مع الالتقاء نقاط تشكل والتي ةيالأمام
 رمنظو من العملاء مع العلاقة إدارة إلى تم النظر أنه فيالتعر هذا خلال من حظنلاو ،مترابطة ليتوص

 عن المختلفة الإدارات في نيبالموظف الاتصال من الزبائن أو تمكّن تسهل المتطورة ةيالتقن أن نيمعتبر تكنولوجي
 على (Gartner group's)عرف  فقد آخر منظور منو  .لوجه وجها أو التواصل ،الهاتف ،الانترنت قيطر

 من وإرضاء الزبائن ةيربح وأعلى نتائج أحسن على الحصول في ايجياسترات ساعدي ةيالتقن استخدام أن أساس
 عندو ،اتيالعمل على الزبون في زيالترك قيوتطب الزبائن لدى الرضا سلوك ليتحل ،الزبائن قطاعات ميتنظ خلال

 قاتيتطب هي مجرد التقني روالمنظ من الزبائن مع لعلاقةا إدارة أن لاحظي نيالسابق نيالمنظور نيب المقارنة
 إلى تهدف فهيجهة  فمن نييأساس نيمحور على ة تعمليجيإسترات هيف الآخر رالمنظو من ولكن ةيتكنولوج

 من بد لا الصدد هذا فيو، الزبائن لدى الرضا ريتطو على تعمل فهي أخرى جهة ومن والأرباح العوائد ادةيز
 على زيالترك من بد لا إذ ،العملاء مع العلاقة إدارة ونماذج اتيجيه استراتيعل الذي تقوم ساسيالأ المبدأ إدراك
 أو المنتجات عن فقط زيالترك سيول الأمد لةيطو ةيقيتسو علاقة لبناء أساسي كمبدأ العلاقة عن رضا الزبون مدى

   .إليه المقدمة الخدمات
هي مجموعة من الوسائل والعمليات والأنظمة والهياكل إدارة العلاقة مع العملاء يمكن القول بأن و

التنظيمية التي تعمل على مساعدة المؤسسة في تعزيز معرفتها بالزبون وتعمل على مساعدتها في تسيير علاقتها 
بزبائنها، وتقديم أفضل مستوى خدمة من خلال كل قنوات الاتصال، والتركيز على مشاركة المعلومة بين موظفي 

                                                           
 .92، ص، دار المريخ للنشر، الرياض، السعوديةأساسيات التسويق): 2008(فيليب كوتلر وجاري ارمسترونج  1
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تسيير بأن  (Peppers and Rogers) يرىو .الزبائن اعتمادا على تكنولوجيا المعلومات الجديدةالمؤسسة و
بصفة فردية، من خلال  تطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات، بهدف إشباع حاجات كل زبون هيالعلاقة مع العملاء 

تسيير العلاقة مع العملاء على أنه فيعرف  (Kotler)أما . الارتكاز على ما يقوله الزبون وما تعرفه المؤسسة عنه
عملية تتضمن جمع المعلومات المفصلة، والمتعلقة بكل زبون على حدى، وكذا التسيير بعناية لكل لحظات 

  :يمكن إبراز خصائص تسيير العلاقة مع العملاء في شكل نقاط أهمهاوهذا الاتصال مع الزبائن، 
  .على المدى الطويل بالزبائن المنتقينالعلاقة مع الزبائن إلى الاحتفاظ  دوريهدف  - 
  .جمع وإدماج المعلومات المتعلقة بالزبائن - 
  .تحليل البيانات لغرضاستعمال برامج الإعلام الآلي  - 
  .درجة ولائهمتقسيم الزبائن حسب  - 
  .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن - 
  .إنشاء القيمة للزبون من خلال عمليات التسيير - 
  .تقديم القيمة للزبون من خلال تقديم الخدمات المناسبة للأقسام الجزئية - 
وضرورة التغيير في تطبيقات العمل وفي  ،العملاءالانتقال من تسيير محفظة المنتجات إلى تسيير محفظة  - 

   .التغيير في الهيكلة التنظيمية لكل المؤسسة بعض حالات
 البائع(الزبون والمزود  نيب ما ةيالمبن العلاقة لعملاء علىا مع العلاقة إدارة إستراتيجية تستندو
 تفاعلات مجموعة عنها تنتج ،مستمر ة بشكليمتتال وقائع سلسلة تشمل نيطرف نيب ةيثنائ علاقة فهي) والمشتري

 ةيبدا في بحيث ،)الجسم لغة ،التصرفات ،التخاطب( السلوك التواصلي خلال من عنها عبري نيالطرف نيب متبادلة
 تحولي وقد صعب أنه المشتري شعري فقد اتهيبدا عدم أو العلاقة ر بدءيتقد في مختلفة الأفكار تكون التواصل

 تتطور مراحل بعدة وتمر دائم بشكل العلاقات ريتتغو .دةيجد علاقة ببناء أبد أنه شعر البائعي نيح في آخر لمزود
   1.يمكن أن تكون بعدة مراحل لاقةالع بأن (Dwyer) أوضح فقد ،وأعمق أقوى لتصبح خلالها من

 ثمعندما ينظر طرف إلى الطرف الآخر كشريك محتمل يمكن التبادل معه، فالعلاقة بالوعي بتبدأ التي و       
 عن الطرف الآخر وأداء قدرات الطرفين فترة التحري والفحص التي من خلالها يستكشف كلا وهوالاستكشاف 

 مرحلةو .قليلة تكون إنهاء العلاقة تكلفة فإن ناجحة غير التجربة تكان إذاف تجارب الشراء، بعض طريق
 تطوير القوة، بعض أساليب تطوير الجذب، التواصل، المساومة،: جزئية عمليات خمسة من تتألف الاستكشاف

 تجارية تعاملات عدة الطرفين، بين يزداد التوافق، وفي مرحلة التوسع هذه بعض التوقعات تطوير عادات،ال
 التكييف والفهم المتبادل لأدوار كلاحلة الالتزام فإنها تتصف بازدياد ، وفيما يخص مرالثقة بالتطور وتبدأ ثتحد

في  للشركة الولاء مؤشرات وتظهر الزبون على رضا مؤشر العلاقة من لهذه المرحلة الوصول الطرفين،
 مرحلة بأية العلاقة إنهاء يتم فقد الالتزام مرحلة إلى العلاقات كل تصل الإنهاء ولا المرحلة الأخيرة وفي، سلوكه

                                                           
�Buttle Francis (2005): ��������	
����
����
�	����������, Elsevier, first edition, P14. 
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 العلاقة معا إنهاء الطرفان يقرر عندما يتم للعلاقة الثنائي الإنهاء. أو أحادي ثنائي العلاقة إنهاء وقد يكون سابقة،
 حال في العلاقة بإنهاء الزبون واحد، يقوم طرف قبل من يتم الأحادي الإنهاء. فيها استثمارات أية إنقاذ بهدف
 من تمكنه لعدم العلاقة بإنهاء المزود فيقوم في احتياجاته، أما تغير بسبب أو الخدمات توصيل في الفشل تكرار

  .المنشود الربح تحقيق هامش
 عدي نين الطرفيب الثقة ريتطو أن ثيوالالتزام، ح الثقة ن هماييأساس نيعامل من ةيالقو العلاقات تنبثقو
 أو )ةيملك( ملموس مادي الاستثمار كون هذاي قد، ديالبع المدى على باحهاأر يتجن علاقة بناء في استثمارا
 مكون فهو الالتزام أما. 1العلاقة لإنهاء عتبر عائقاي الاستثمار ، هذا)المعلومات أو المعرفة( ملموس ريغ استثمار
 على الحفاظ في مهمة انهيب العلاقة المستمرة أن نيالطرف ؤمني الأمد، فعندما لةيوطو ناجحة علاقة لأي أساسي

 مع المدى دةيبع ايمزا من الاستفادة لصالح المدى رةيالبدائل قص نيالطرف كلا تجنب عنيي الالتزام الاستثمار هنا
 المنظمة ثقافة تكون عندما. نيالمنافس إلى الزبون فرص تحول من قللي نين الطرفيب الالتزام الحالي، هذا كيالشر

 على وتعمل معه الأمد لةيطو علاقة بناء إلىدائما  تسعى أنها ييهالبد فمن زبونال نحو موجهة وإستراتيجيتها
 رهايوتطو العلاقة إنشاء هذه إلى الزبون سعىي قد ضايأ .مرحلة الولاء إلى وصولا تهاجاياحت وإشباع إرضاؤه

 الخدمة أو السلعة واستهلاك بامتلاك كتفوني لا الزبائن فبعض ،العلاقة جنيها من هذهي ةيإضاف ايمزا عن بحثا
المعرفة الشخصية قد يشعر الزبون بقيمة أكبر والتعريف باسمه و مع الشعور بالتمييز و بحثون عني ولكنهم

مرور الوقت واستمرار العلاقة يصبح المزود أكثر معرفة بالأمور المفضلة لدى الزبون وبتوقعاته، وفي بعض 
أو  مسئولغير متماثلة، كأن يسعى إلى بناء علاقة مع شخص وة فيها ث الزبون عن علاقة تكون القحالأحيان يب

  2.ذو نفوذ عالي في المؤسسة
 نسبة أن يدركون عندما مرتاحين غيرتجعل الزبائن  كما أنه هناك مخاطر مادية وإجتماعية ونفسية        

وقد ، أو تلغيها اطرةالمخ من هذه تقلل قد البائع مع إنشاء علاقة ما، أو خدمة سلعة شراء في عالية المخاطرة
نة وبناء علاقة علاقتهم بمؤسسة ذات سمعة حستعميق من خلال  ارتفعتزبائن بأن مكانتهم قد اليشعر بعض 

أو النوادي  بعض الجمعيات عضوا في حإشباع لبعض احتياجاته الاجتماعية كأن يصبتجارية سعيا وراء 
) البائع(المزود  مع عميقة علاقة إنشاء نحو التوجه يقاومون الذين العملاء بعض نجد قد وبالمقابل المتخصصة،

مرحلة  إلى حال وصوله في المزود تصرفي أن الممكن من أنه حيث، للبائع التبعية من أسباب وهو الخوف لعدة
 أيضا عليهم، الأسعار لرفع الزبون وجهة نظر من متاحة الفرصة فتكون منافسيه عن فيه المستهلك يفضلها
 تكون أيضا عندما، ونيالآخر نيالمزود مع تتقلص فرصه محدد أن بائع التزامه مع حال يف الزبون يتخوف
بادلات لما في التوفير نسبة عن بعدم الرضا الشعور لديه فيتولد للزبون بالنسبة متدنية مدركة قيمة ذات العلاقة

                                                           
 الريفية والتنمية الفلاحة بنك تجربة .تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المؤسسات): 2010(عيسى، الداوي الشيخ  ريبنشو 1
 .، الجزائر07عدد ، الباحث مجلة) ورقلة الجهوية المديرية(

 .151، ص مان، الأردن، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر، عإدارة خدمة العملاء: )2008(إياد شوكت منصور 2
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أن  أو للزبون، إضافية حوافز فيرتو خلال من جيد تنافسي تقدم موقع لا العلاقة أن هذه المزود، أو مع التجارية
 أساس على مبينة الزبون ثقافة تكون وعندما ،بها مهتم غير فيصبح للزبون اجتماعية تقدم أية فوائد لا العلاقة هذه

 قصيرة الفوائد من بهدف الاستفادة المزود مع المدى طويلة أية علاقة بناء يتجنب فإنه السريعة الحوافز نظام
 الزبون لدى فيتولد المزود لدى الكافية المصداقية توفر يجعل عدم، مما له بالنسبة رضيةتكون م التي المدى
ونظرا  بها البدء أو عدم العلاقة إنهاء الزبون يفضل فإن وبالتالي العلاقة لبناء والتي هي أساس الثقة بعدم شعور

 العلاقة لأن المزود الأجل مع طويلة قةعلا بناء في الزبون أمام عائقا تكون قد السريعة للتغييرات التكنولوجية
 العلاقات الزبون فيفضل المنافسين، لدى التكنولوجيا الحديثة من الاستفادة فرص فقدان وهذا يعني الالتزام تعني

 .متاحة الاختيار أمامه فرص لتبقى المدى قصيرة
  .لاءـداف إدارة العلاقة مع العمـأهمية وأه: المطلب الثاني

إقامة علاقات شخصية تفاعلية طويلة الأمد مع الزبون،  فيف إدارة العلاقة مع العملاء اهدأمية وتكمن أه       
 1.بحيث تسمح للمؤسسة بإستغلال طول أمد هذه العلاقات من أجل خلق القيمة

 . عملاءال مع العلاقـة إدارة ةـأهمي: أولا
ك لأسباب تنافسية، وهناك تحفيز هجومي وذل العملاء مع العلاقة إدارة إستراتيجية بتبني الشركات تقوم

 الرضا تطوير خلال من العوائد وزيادة النفقات تقليص طريق عن الربحية تطوير في رغبة الشركات من نابع
 الزبائن مع العلاقة إدارة نظام بتبني المنافسين كبار يقوم عندما رظهوالتحفيز الدفاعي ي .الزبائن لدى والولاء
 الحديثة التكنولوجيا ثمن فقط ليست النظام هذا وتكلفة .وتقلص العوائد الزبائن خسارة من المخاوف فتظهر بنجاح

بعض  في وتعديلات تغييرات إجراء عدة كاملا النظام تطبيق يتطلب أيضا ولكن ،برمجيات من المستخدمة
 العمليات كإعادة هندسة المكاتب خلف ما وظائف أو الأمامية المكاتب وظائف في سواء المؤسسة عمليات
 التركيز مفهوم مع لتتناسب التعديلات الموظفين، كل هذه تدريب أيضا المالية، الإجراءات بعض وتعديل الإنتاجية

كل "عن مؤسسة مختصة في صناعة النسيج قولها لزبائنها   (Kotler)وفي أحد الأمثلة ذكر  2.على الزبون
لنا بضاعتنا إن لم تحققوا ذلك، سنستبدلها أو نعيد لكم من الرضا، أعيدوا  %)100(منتجاتنا مضمونة لتحقق لكم 

  3."نقودكم، من أجل لياقتكم لا نريد أن نقدم لكم شيئا لا يحقق رضاكم
 . عملاءال مع العلاقـة إدارة دافـأه: ثانيا

 وطويلة ربحية أكثر علاقة تطوير العملاء هو مع العلاقة إدارة إستراتيجية تطبيق من العام إن الهدف
 الزبائن على والحفاظ الزبائن وإرضاء تصنيف تستطيع الزبائن لقاعدة فعالة إدارة عنها الزبائن تنتج مع دالأم

 مع العلاقة لإدارة رئيسي ولائهم هو هدف على والحصول والحفاظ عليهم الزبائن كتسابفإ .ربحية الأكثر
                                                           

، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، )غير منشورة( ، شهادة الماسترإدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تنمية رأسمال الفكري: )2001(ذنايب مصعب �
 .56جامعة قسنطينة، ص

�Buttle Francis (2005): ��������	
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����
�	����������, Elsevier, first edition, P10. 
�Kotler et Dubois (0000) : ������
��	����������, dauphine manceau, 11ème édition, P79. 
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 مركّزه دعائية أساليب إلى بحاجة ليسوا نهمالتسويقية لأ النفقات تقليل إلى يؤدي الزبائن ولاء أن حيث، الزبائن
 الوسائل كانت مهما سلع المنافسين إلى يتحولوا ولن ،المستقبل في وتكرار مرارا سلع المؤسسة سيشترون لأنهم

 وبالتالي وتوقعاته لاحتياجاته تفهما أكثر لتصبح المؤسسة يساعد الموالي الزبون أن كما .مكثفة الأخرى الدعائية
 الذات تحقيق أن حيث في وقت وجيز يتحقق أن الهدف لهذا لا يمكن لكن ه،إرضائ عملية لمؤسسةا على يسهل

الكاتبة  ترى وكما أسفل الهرم، من بدء درجاتال كافة في الصعود بعد إلالا يتم  له والوصول الهرم قمة على يقع
(Kincaid) وموالين راضين الزبائن ويجعل حلولكافة ال يقدم الذي الحل هي ليست الزبائن مع العلاقة فإن إدارة 

المعلومات،  إدارة تطبيقات النظام، في تغييرات عدة إجراء على تنطوي عادة (CRM)إستراتيجية  تطبيق ولكن
  1.العملاء مع العلاقة إدارة من الهدف تحقيق أجل من الموظفين وسلوك الإدارية، التنظيم العمليات

  .عملاءال مع ةـالعلاق إدارة ادـأبع: المطلب الثالث

 ،إلى إجتذاب زبائن جدد وتسعى للإحتفاظ بزبائنها الحاليين) الصناعية، الخدمية(تسعى مؤسسات الأعمال 
العمل لمبدأ التوجه نحو الزبون و أن تكون لها إستراتيجية معينة تضمن ذلك ولابد أن تعمل  ولتحقيق ذلك ينبغي

أو التواصل إلكترونيا مع الزبائن عن طريق صفحات ) لالتقاءا(عن طريق الاتصال المباشر  ذلكوعلى إرضائه، 
 ويتم ذلك في سياق الأنواع الثلاث لإدارة العلاقة مع العملاء، البريد الالكتروني والرسائل القصيرة ،الانترنت

في فات الاختلا بعض نجد لذلك لة،يقل سنوات منذ مصطلح هذا استخدام تموقد  .)العملياتية والتحليلية والتعاونية(
 وظائف أتمتة خلال من ثةيات حديبرمج قيوتطب معلومات ايتكنولوج عتبرهي البعض أن ثيح ،مفهومال هذا

  .جيياسترات مفهوم أنه على  لهذا المصطلح نظري الآخر البعضو، الزبائن وخدمات عيوالب قيالتسو
  .إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية: أولا

 اتياستخدام برمج مثل الزبائن مع المباشر الالتقاء نقاط أتمتة على زيالترك تمي المستوى هذا في
 عن الزبائن مع ايالكترون والتواصل ،الخدمات ودعم بالزبائن الاهتمام ،عيالب ،قيالتسو وظائف في الحاسوب

إرسال  من مستخدميها تمكّن ةيالتكنولوج قاتيالتطب أن ثيح ،والرسائل ليميوالا الانترنت صفحات قيطر
 لكل فئة المناسبة الاتصال عروض ريتطو أجل من بالزبائن الخاصة المعلومات رة واستكشافيالقصالرسائل 
 لمندوب المقدمة عن الزبائن حةيالصح المعلومات أساس على ةيمبن الناجحة عيالب اتيعمل ضايأ ،مستهدفة

 الزبائن خدمات أداء نيوتحس ريوتط في الحاسوب تساعد برامج أن كما .المناسب الوقت وفي المناسب عاتيالمب
 ؤديي مما والزبون الموظف نيب ما التواصل ةيعمل تسهل والتي عن الزبون المهمة المعلومات توفر أنها ثيح

  2.الزبون لدى الرضا ادةيوز ل النفقاتيتقل إلى
اليومي  تصالالاالعمليات والتكنولوجيا المساهمة في صناعة  إدارة العلاقة مع العملاء العملياتيةويقصد ب

للمؤسسة مع عملائها، وهي توفر سجلات محدثة عن العميل، والعميل المحتمل، وهي تساعد ممثلي الخدمة 

                                                           
�Kincaid Judith�(2003):���������	
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�René Lefébure et Gilles venturi (2005) : ����
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 تخطيط السوق والتفاعل مع العميل التي بدورها تتضمن وتضمن. وباقي المعنيين على نجاح العلاقة مع العميل
اصر البيع لتحقيق بناء سجلات العملاء وأيضا عن أمامة قوى البيع، خدمة العميل، حيث يفسح المجال تأتم

المحافظة والوصول إلى هذه السجلات، إدارة المبيعات والحسابات، وكذا إدارة برامج العملاء وإرسال نتائج 
هذه الأتمتة و. الآخرينهذه المعلومات من قبل  استخدامالمبيعات وتقارير الأنشطة إلى مخازن المعلومات ليجري 

وزيادة كفاءة قوى البيع، وأتمتة  الاستثماروبالتالي زيادة مردود  ،المبيعات والتقليل من التكلفة تؤدي إلى زيادة
على معطيات مركزية عن العميل،  اعتماداالعلاقة مع العميل لتسيير وتطوير الإعلان  إدارةالسوق حيث تستخدم 

لى قطاعات، وتخطيط إات لتقسيم السوق كانت تستخدم سابقا، وتحليل المعطيالتي بدلا من المعطيات المبعثرة 
نه عندما يكون من السهل تقديم الخدمة له أ، أي )التغذية العكسية( الجمل الإعلانية ومتابعة المعلومات المرتدة

تعزيز العلاقة مع  وتحقيق رضا العميل، أما خدمة العميل فتمتد على مراحل وهي الحصول على عميل جديد،
 أو استفساراتيل، ولكن معظم الخدمات تكون في مرحلة ما بعد البيع وخاصة عند وجود بالعم والاحتفاظالعميل، 

  .شكاوي من قبل العميل
 .ة مع العملاء التحليليةـإدارة العلاق :ثانيا

 الزبائن عن المعلومات جمعل مطلق بشكل يوجه الاهتمام العملاء مع العلاقة إدارة من المستوى هذا في
، مصادر عدة من الزبون عن المعلومات على الحصول مكنيو .والشركة الزبون من لكل مةيز القيتعز بهدف

 اناتيالب ،ةيالمال اناتيالب ،للزبون الشرائي خيالتار إلى الرجوع خلال من وذلك للشركة ةيالداخل المصادرك
 المعلومات مثل للمعلومات ةيالخارج المصادر مكن استخداميكما  .الخاصة به الخدمات اناتيوب ةيقيالتسو

 وجهة من. نيالمنافس من المعلومات بعض على الحصول مكني ضايأ لديه شيالع نمط ليوتحل عنه ةيموغرافيالد
 التي للمشاكل فعالة حلول، ةيشخص علاقة ،أفضل ليتوص خدمات له توفّر للعلاقة التحليلية الإدارة الزبون نظر

 . الزبون لدى الرضا تعزز الأمور هذه ،تواجهه
، لديها ةيعيالب البرامج ميتصم تقوي الزبون مع للعلاقة ةيليالتحل الإدارة فإن المؤسسة نظر هةوج منو

هي أيضا كل الأنشطة المعنية بتجميع المعلومات و. عليهم والحفاظ الزبائن اكتساب برامج في ةيالفعال ديتز
في مستودع  ضمن تخزين البياناتأجل تطوير العلاقة مع العميل، وتت وتحليلها، والحصول على معرفة جديدة من

، فتخزين البيانات هو إجرائية لتجميع (Data mining) والتنقيب عن البيانات Data ware house)( البيانات
ومعلومات تساعد  المعطيات من مصادر مختلفة، متواجدة في أقسام المؤسسة، وتحويلها إلى معطيات متجانسة

ستثمرين من الوصول إلى هذه المعلومات عن طريق تطبيقها، حيث يقوم القرار، كما تمكن جميع الم اتخاذعلى 
عن العميل  ةتوفير أكبر قدر ممكن من المعلومات لجميع المستثمرين، إعطاء صورة واحدوتخزين البيانات ب

تلفة، ادر مخصهو إجراء لتجميع المعطيات من مف والتنبؤ بالمشتريات، أما التنقيب عن البيانات أي مناجم البيانات
مستودعات ووسائل تخزين البيانات في المؤسسات ذات قيمة تذكر إذا لم يتم  تملأولن تكون المعلومات التي قد 

صقلها على يد خبير بيانات محترف، حيث أنها إجرائية لاستخلاص مواصفات وتقديم معلومات جديدة لم تكن 
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م ببعض تطبيقات التسويق الموجه، تجزئة السوق القرار بشكل أفضل، ويقو اتخاذمعروفة مسبقا، كما تساعد على 
  .والاحتفاظ بالعميل

  .ة مع العملاء التعاونيةـإدارة العلاق :ثالثا

الأنشطة في سلسلة القيمة  التكامل مع مختلفويسمى بنظام التفاعل مع الزبون، وهو يعمل على 
لتوزيع ونقاط الاتصال مع الزبائن، بحيث ، ويعمل على ربط مختلف قنوات ا)المحاسبة، المالية، الموارد البشرية(

لهدف واحد هو خدمة ) وجها لوجه...الإنترنت، الهاتف، الفاكس(يتم تكامل كل قنوات الاتصال المستخدمة 
إذا ومن أجل الإعداد . المؤسسة عن طريق تسهيل عملية الاتصال بينها وبين زبائنها وجعلها مباشرة ومتاحة

ة علاقة الزبون بالفعالية المرجوة منها يجب عدم اقتصار الاهتمام بها على المستوى والتنفيذ والمحافظة على إدار
ومن أجل إنجاحها يجب أن تدرك المؤسسة أهمية تهيئة أفراد متخصصين ذوي خبرات تتوفر  ،الإدارة العليا فقط

حول الزبون عنصر هام  كما أن البيانات والمعلومات الدائمة والكاملة. فيهم روح الفريق وحسن الإصغاء للزبون
الاتصال في تسيير العلاقة معه، والاتصال بالزبائن أمر ذا أهمية قصوى حيث يتم عبر وسائل وقنوات 

المستخدمة، بهدف واحد وهو خدمة المؤسسة عن طريق تسهيل عملية الاتصال بينها وبين عملائها وجعلها 
الانترنت، الهاتف، البريد : (ال المستخدمة فيما يليمباشرة أو متاحة في كل مكان وزمان، وتتمثل قنوات الاتص

 معلهدف واحد، هو خدمة المنظمة عن طريق تسهيل عملية الاتصال ) العادي، وجه لوجه، البريد الإلكتروني
كما أن المعلومات الدائمة والكاملة حول العملاء عنصر . عملائها وجعلها مباشرة أو متاحة في كل زمان ومكان

العلاقة مع العميل، والاتصال بالعملاء أمر ذا أهمية قصوى ويتم عبر وسائل اتصال مختلفة من  هام في إدارة
  ).الخ...الهاتف، البريد، الرسائل القصيرة، والفاكس(

 العملاء مع ةـالعلاق إدارة وظائف: المطلب الرابع
 وتشمل ،ةيلأماما المكاتب وتسمى وظائف المهمة عناصر أحد هي العملاء مع العلاقة إدارة وظائف

 ،ايوالتكنولوج اتيالعمل مع مباشر بشكل تتفاعل هذه الوظائف، الخدمات ودعم بالزبائن الاهتمام ،عيالب، قيالتسو
 مةيالق ادةيز بهدف الزبائن اناتيب قاعدة بناء على والعمل النظام ذ كامليوتنف قيبتطب الأشخاص قومي ثيح

 مثل متعددة وسائط خلال من الزبائن مع مباشر بشكل تواصلت الوظائف هذه. مع الزبون العلاقة ريوتطو
 وتوصل تصمم ةيالأمام المكاتب وظائف نإ. لوجه وجها والاتصال الانترنت، البريد الالكتروني، الهاتف

 نيب ما هذا التفاعلو. لديه الولاء ريوتطو بناء في تؤثر التي الزبون تجربة عن مسئولة أنها كما الزبائن تفاعلات
 لتصبح ةيالأمام دور الوظائف تطورإلى  ؤديي الزبائن مع ةيالأمام المكاتب ووظائف العلاقة إدارة اتمكون
 لةيطو علاقة بناءإلى  والهادفة بالزبون على الاهتمام المرتكزة دةيالجد الإستراتيجية اجاتيالاحت ةيتلب على قادرة
  .لاحقاتطرق ، وهذا من أجل تحسين تنافسية الشركات وهذا ما سنمعه الأمد
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 .قيوـالتس :أولا

 بشكل اتهايتوسع مسؤول أن جبيالعملاء، و مع العلاقة إدارة مع تقاربا الأكثر المهمة أو فةيالوظ هو
 كافي عدي لم هذا، نةيمع ةيوسائل دعائ واستخدام ةيالتجار العلامة على قيالتسو ركزي ما عادةو .في السوق ناجح

 من دةيجد مهارات تطلبي أصبح ، حيثمع الزبائن العلاقة إدارة على زيالترك مع يتناغم قيالتسو مفهوم فتطور
 العلاقة صورة تدعم ،الزبون لدى ةيجابيا تجربة بناء ومندمجة باتجاه متوافقة اتصال اتيعمل تضمن نيالمسوق
 الزبائن فيوتصن مييتق تشمل العملاء مع العلاقة إدارة إستراتيجية ضمن قيالتسو فةيوظ وتعد للشركة، ةيالتجار

 بناءا ةيجيالحملات الترو نتائج مييتق وكذلك ،ةيجيالترو الحملات طيتخط في النتائج واستخدام مةيالق على أساس
 من عدد تشمل ةيالعمل هذه ،مة لديهيالق ادةيز خلال من الزبون مع العلاقة ريتطو في الحملة مساهمة مدى على

 خلال من ةيقيالتسو قاتيالتطب ذيتنف تميو .برامج الولاء ريق، تطويالتسو ةيزانيم إدارة مثل العلاقة ذات الوظائف
 عبر قيالتسوو .الرسائل القصيرة إستراتيجية في ،الإخبارية الرسائل، البريد الإلكتروني مثل اتصال وسائل عدة

 الزبائن فيصنت على زيالترك تمي بحيث الزبائن مع العلاقة إدارة لها دور في ةيالالكترون والصفحات الهاتف
، الأولى بالدرجة الزبائن اناتيب قاعدة على تعتمد معقدة ةيقيتسو جهود ة تتطلبيشخص قةيبطر معهم والتواصل

   .وذلك من خلال تقسيم وظيفة التسويق إلى أربع نقاط أساسية
  .قوـم السيتقس -1

 مةيخلق الق موجبهابيتم  ،تجانسا أكثر مجموعات إلى السوق ميتقس تمي خلاها من التي ةيالعمل هو
 ،عليها الحفاظ على السوق ستعمل من أقسام ةيأ ديتحد الشركة عيتستط السوق ميتقس ةيعمل ةينها فيو .المفترضة

 مع العلاقة إدارة إستراتيجية ضمن م السوقيلتقس بالنسبةو. الآخر القسم عن مختلفة متوقعة مةيق حملي قسم كلف
 اناتيالب وقاعدة المعلومات على الأولى بالدرجة مية التقسيعمل وتستند نالزبو مةيق على زيالترك كوني الزبائن
 .مختلفة ةيوخارج ةيداخل مصادر من جمعها تم والتي بالزبائن الخاصة

  .عيـالب اتيعمل -2

 مندوبي أتمتة مهام شكل تأخذ ما عادة عيالب اتيعمل مع الزبائن مع العلاقة إدارة مكونات تتفاعل عندما
 إلى تؤدي الزبون ولكنها على ةمركّز ةيعيالب نشاطاتها لتصبح الشركة تساعد لا الخطوة هذه أن عم عات،يالمب
 تساعد ضايأ الزبائن عن اناتيب قاعدة تنتج ةيعيالب المهام أتمتةو .عاتيادة المبيوز نيالمندوب لدى الإنتاجية ادةيز

 في عاتيالمب إدارة دمج ةيأهم على دلي ذاهو. حيصح معلوماتي أساس على مع الزبائن التفاعل في نيالمندوب
 محددة عيب ةيمنهج قيتطب عيالب اتيعمل أتمتة صاحبي ما عادةو. الزبائن مع العلاقة لإدارة العامة الإستراتيجية

 ميتنظ على قادرة ريغ وحدها عيالب اتيلعمل ةيالتكنولوج قاتيالتطب لأن ذلك عاتيلمندوبي المب بالنسبة وواضحة
 وذلك بهدف ونقاطهم أدائهم مييتق ةيرؤ عاتيالمب لمندوبي تسمح ةيالتكنولوج قاتيالتطب أن كما ة،يعيبالنشاطات ال

 بمعلومات اناتيالب قاعدة ديوتزو الزبائن مع الصفقات من ممكن عدد أكبر إنهاء خلال من أفضل لأداء زهميتحف
 مندوبي نيب ما التفاعل أن المؤكد ومن ،مكافآتهم على ؤثري نيالمندوب أداء مستوى ارتفاع، ةيعال جودة ذات
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 سينحوهم ول موجها النشاط كان إذا الزبون مع ةيجابيا علاقة بناء إلى ؤديي عيالب ةيعمل خلال عات والزبائنيالمب
 إدارة عيتستط المنافسة ولكن أجواء عن الزبون إبعاد إمكانية في مطلقا ريالتفك مكني لا. فقط السلعة عيب نحو

 الزبائن ديبتزو فرص الشركة وذلك لمعرفة الزبائن اجاتياحت وتفهم بالاهتمام عاتيالمب مندوبي فيتكل الشركة
  . عنها يبحثون التي ةيالنهائ بالحلول

  
  .اتـعيالتنبؤ بالمب -3

 جدوى هذه من تقلل عوامل وجود من الرغم على باهتمام عاتيبالمب التنبؤ اتيعمل مع التعامل جبي
، الموارد قلة، الحروبك ةيالعالم الأحداث بعضب الأعمال ئةيب في المتوقعة ريوغ عةيالسر ترايالتغ مثل اتيالعمل

 عوامل كلها ،اللافتة ةيجيالترو والحملات نيالمنافس من قبل دةيجد سلع كطرح بالسوق المتعلقة راتيالتغ ضايأ
 إلى وتقسم استخدامها مكني عاتيالمبب التنبؤ اتيتقن من ديالعد ذلك ة ومعيمجد ريغ عاتيبالمب التنبؤ ةيعمل تجعل
 .السببي ليالتحل وطرق الزمني التسلسل طرق ،ةيالطرق الكم :مجموعات ثلاث

 .ةيقيوـالتس ليالتحل أدوات -  4

 ،الشركات والمؤسسات وضع ليلتحل والمصفوفات ةيقيالتسو ليالتحل أدوات من ديالعد استخدام تمي
 ،القرار اتخاذ في تساعد ةيليأدوات تحل هيو ،ضايأ الواقع أرض على الشركة موقع لمعرفة الأدوات تستخدم هذه

 مع العلاقة إدارة إستراتيجية عن ثيالحد عندو .الإداري للمستوى تبعا المناسبة الأدوات استخدام مكني أنه كما
 ةيقيالتسو يةالإستراتيج ضمن هذه أداة كل استخدام قةيوطر ة المناسبةيليالتحل الأدوات عن ثيالحد جبي الزبائن

  .الزبون مع الأمد لةيعلاقة طو بناء على المرتكزة
   .بالزبائن امـالاهتم :ثانيا

 أو المتعلقة بالسلعة المشاكل حل في الزبائن مساعدة على تركز )الزبائن دعم( تسمى التي الدائرة هذه
 إضافي شيء أنها لدائرة علىا لهذه نظري ما غالبا للأسف لكن ،استفساراتهم كافة عن الإجابة ضايأ، وبالخدمة

 سيول الإنهاء في سرعتهم على في هذه الدائرة نيالعامل أداء قاسيو الإمكان قدر النفقات تخفض أن جبي لذلك
 الجهود فإن الزبائن مع العلاقة إدارة إستراتيجية على أساس الدائرة في هذه العمل عند لكن. الحل بالضرورة

في  الأنظمة أتمتة هذه لكن التكلفة وتقلل المكالمة وقت تحدد التي الرد الآلي وأنظمة الاتصال مراكز على تتركز
 .الزبائن على ايسلب اريتأث تعطي لا حتى جدا حذرة قةيبطر معالج كونيأن  جبي دايتحد الدائرة هذه
 .اتـالخدم دعم :ثالثا

عمل  عةيلأن طب نجاحال عيتستط حتى الزبون نحو مركّزة نشاطاتها تكون أن جبي ةيالخدم الشركاتإن 
 بدون تتطور أن على هذه الشركات الصعب من لذلك، الزبائن مع ومباشر ريكب بشكل تفاعلي هذه الشركات

 الحلول ليتوص هو )الخدمات( بالزبائن الاهتمام دائرة دوريكمن و ،الزبائن مع العلاقة إدارة أساس على العمل
 الزبائن خدمات تكون أو ةيخدم تكون عندما للشركة الأساسي طالنشا كونيقد  للزبائن الخدمات ميتقد. للزبائن
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 جبي. الدائرة نفس في والخدمات عاتيالمب تكون الحجم رةيصغ الشركات في، عية البيلعمل مصاحبة فةيوظ
 ،النفقات ةيالمالي لتغط الدعم لها قدمي أن جبي لذا الأرباح خلالها من تجنى وحدة الخدمات هي أن ملاحظة

 خلالها منو ،المطلوبة المعرفة فرزي بشكل الزبائن متطلبات تتفهم أن المؤسسة على بنجاح الزبائن خدمةب اميوللق
 عن الزبائن رضا قيتحق هو الخدمات مقدمي دور كونيو الزبائن مع ايقيحق كايشر لتصبح الخدمات ريتحض
  .العلاقة وعن السلعة
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  .ول تنافسية الشركاتـسية حمفاهيم أسا: المبحث الثاني

خاصة  ،نتيجة للتقلبات الكبرى وللتحولات السريعة التي عرفها محيط المؤسسة في العشريتين الأخيرتين
المصاحبة لظاهرتي العولمة والشمولية وما رافقهما من موجة تحرر للتجارة العالمية وحقوق الملكية الفكرية  تلك

ومات بكل أبعادها، أدت إلى تزايد شدة المنافسة واتسعت مجالاتها، وتحولت ورؤوس الأموال واليد العاملة والمعل
بل أصبح البقاء ) البقاء للأسرع(إلى ) البقاء للأصلح(تنافس كما تحولت قاعدة البقاء من  إلىالمنافسة نفسها 

ثيراتها حيث تسعى كل مؤسسة للبحث عن مواجهة هذه التحديات بتأ ،)Le plus durable( 1للأطول نَفَسا
المباشرة وغير المباشرة وذلك ببناء واكتساب ميزة تنافسية تمكنها من مواجهة منافسيها ولهذا سنتناول في هذا 

والتي تتمثل في تعريف التنافسية وأنواعها وأهم مؤشراتها وأبعادها  المفاهيم الأساسية حول التنافسيةالمبحث 
  .)لاستجابة السريعةالتكلفة المنخفضة، الجودة العالية، ا( الثلاثة

  .واعهاـتعريف التنافسية وأن: المطلب الأول

 على فالتنافسية .دولة أو قطاع، أو ،محل الحديث فيما إذ كان عن شركة باختلافيختلف مفهوم التنافسية 

في السوق الدولي، تختلف عن التنافسية لقطاع متمثل بمجموعة من  حصة  كسب إلى تسعى مؤسسة صعيد
معدل مرتفع  لتحقيقتختلفان عن تنافسية دولة تسعى  اوهاتان بدورهم 2ملة في صناعة معينة،الشركات العا

يتمحور مفهوم التنافسية حول القدرة على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل و .ومستدام لدخل الفرد فيها
عني نجاحا مستمرا، ويتم ذلك من أكثر كفاءة وفعالية من المنافسين الآخرين في السوق المحلية أو الدولية، مما ي

القدرة على إنتاج السلع والخدمات بالنوعية  هيلتنافسية ا كما أن .المختلفة الإنتاجخلال رفع إنتاجية عوامل 
الجيدة، والسعر المناسب، وفي الوقت المناسب، وهذا يعني تلبية حاجات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة من 

  3.ىالأخر المؤسسات
تنافسية المؤسسات من خلال عدة مؤشرات أهمها، الربحية ومعدلات النمو عبر فترة من ويمكن قياس 

لتلبية لطلب، وبالتالي قدرة المؤسسة على تحقيق أكبر حصة  اتجاههاالزمن، إضافة إلى إستراتيجية المؤسسة و
التي تمكن من تلك الإجراءات  عبارة عنتنافسية المؤسسة ببوسطن  الاستشارةمكتب  وبحسب .سوقية ممكنة

عامل التكلفة على الموارد بأقصى فعالية ممكنة، ويركز هذا التعريف  استغلالتحقيق أقل التكاليف من خلال 
 .الخ...الإنتاجيةكميزة تنافسية، بينما توجد عوامل أخرى يمكنها تحقيق التنافسية للمؤسسة كالجودة، التكلفة، 

درة على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة الق بأنها المؤسسةوتعرف التنافسية على صعيد 

                                                           
 .، دفعة ماجستير، تخصص تسيير المؤسسات الصناعية، جامعة بسكرةمحاضرات في تسيير المعارف: )2003( عيسى حيرش�

، منشورات المنظمة العربية للتنمية مة والخاصةالإدارة الاسترتيجية ودعم القدرات التنافسية للمؤسسات العربية العا ):2008(أعمال مؤتمرات  2
 .304، الإدارية، القاهرة، مصر

، والتجارية وعلوم التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية)غير منشورة( ، شهادة الماستردور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية: )2012(إسماعيل غربية �
 .47بسكرة، ص
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وفعالية من المنافسين الآخرين في السوق الدولية، مما يعني نجاحا مستمرا لهذه الشركة على الصعيد العالمي في 
   1.ةظل غياب الدعم والحماية من قبل الحكوم

بأنها القدرة التي تمتلكها المؤسسة تعريف محدد لها، حيث يعرفها البعض  يوجد اتفاق حول لاوعموما 
طابع دفاعي  اوالبعض الأخر يرى أن مضمونها أوسع من أن يكون ذ .في وقت معين على مقاومة منافسيها

ويمكن الاستعانة بالمثال التالي  .فالتنافسيون أو المتنافسون هم الذين يشغلون مركز القيادة أو الريادة في السوق
في سباق الخيول منافسون لكن ليس جميعهم متنافسون، حيث أن هذه الصفة تطلق  كل المشاركين :لتوضيح ذلك

  .فقط على الفائزين بالمراتب الأولى
القدرة على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة  أنهاكذلك على   تنافسيةال ويمكن تعريف

مفهوم واسع يجب أن يشمل مؤشرات كلية عديدة للتنافسية  أنفهناك من يرى  2،الآخرين المنافسينوفعالية من 
التكاليف، : مفهوما مختلفا يتركز على مؤشرات جزئية مثل كمستويات المعيشة والنمو الاقتصادي، ويرى آخرون

، ويعود عدم الاتفاق هذا لاختلاف النظرة التنافسية في حد ذاتها بالنسبة للمؤسسة عنها في القطاع الخ... ،الجودة
هناك من يعرف التنافسية على مستوى ، فالمختلفة لمفهوم التنافسية رؤىالتطرق لل فيما يليوسنحاول أو الدولة، 

قدرتها على تزويد المستهلك بسلع وخدمات بشكل أفضل مقارنة "تنافسية المؤسسة هي  :كالتالي المؤسسة
كما يرى آخرون بأن  ."حكومةبالمنافسين الآخرين في السوق العالمية، في ظل غياب الدعم والحماية من قبل ال

قدرتها الدائمة على المنافسة، بامتلاكها لمجموعة من القدرات التي تسمح لها حسب الحالة، "تنافسية المؤسسة هي 
عن المحيط،  مجموعة القوى التي تنشأإما على الدخول أو الحماية أو التطور في المجال التنافسي المتكون من 

   3".أهدافها، مشاريعها، عملياتهاوالتي من المحتمل أن تواجه 
قدرة  يتمثل في الأول :التنافسية للمؤسسة تتوقف على شقين أساسين أن القدرةالآخر بهذا ويرى البعض 

التميز على المنافسين في الجودة، السعر، الوقت، وكذا الابتكار والقدرة على التغيير السريع، وهذا التميز قد 
القدرة على خدمة الزبائن من خلال تحقيق يتمثل في  الثانيو ،في أحدها د يكونيكون في كل هذه العناصر كما ق

  .رضاهم وزيادة ولائهم، ولاشك أن النجاح في الشق الثاني يتوقف على النجاح في الشق الأول
  
  
 

                                                           
 .366، ص ، القاهرةالإداري، مركز الاستشارات والتطوير غير كمدخل لتفريز القدرة التنافسية للمنظمات العربيةالت: )2001( حمد سيد مصطفىأ�
الجزائرية  الاقتصاديةالمؤسسة "، الملتقى الوطني حول تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية: )2003(كمال رزيق وفارس مسدور �

 .، جامعة ورقلة، الجزائر"وتحديات المناخ الجديد

، شهادة الدكتورة، كلية العلوم الاقتصادية دراسة اثر إدارة الجودة الشاملة  على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصادية): 2006(بومدين يوسف 3
  .22جامعة الجزائر، صوعلوم التسيير، 
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  .واع التنافسيةــأن: أولا
 1:والمعيار الزمني المعيار الموضوعي هما أساسين معيارين بناء علىالتنافسية  أنواع يمكن تحديد

يعتبر شرطا لازما لتنافسية المؤسسة لكنه  والذيالمعيار الموضوعي وفيه تنقسم التنافسية إلى تنافسية المنتوج 
ما يتم الاعتماد على سعر التكلفة كأداة وحيدة لتقويم تنافسية هذا الأخير، ويعد هذا أمر غير  ليس كاف، وغالبا

رى قد تكون أكثر دلالة كالجودة وخدمات ما بعد البيع، أما تنافسية أن هناك مؤشرات أخ باعتبارصحيح، 
فمن الناحية المالية مثلا يتم تقويم المنتوج بالاستناد إلى  المؤسسة يتم تقويمها على أساس أشمل منه في المنتوج،

لمعيار الزمني ا أما .الهامش الذي يحققه، بينما تنافسية المؤسسة يتم تقويمها على أساس هوامش كل المنتجات
إلى التنافسية اللحظية التي تعتمد على النتائج الايجابية المحققة خلال دورة محاسبية واحدة،  وفقهوتنقسم التنافسية 

المؤسسة  تجعلظروف أخرى نجم عن فرصة عابرة في السوق أو غير أنه لا يجب أن نتفاعل بشأنها لكونها قد ت
بالفرص المستقبلية وبالنظرة طويلة المدى من لقدرة التنافسية وتختص اهو في وضعية إحتكارية، والنوع الآخر 

 .خلال عدة دورات إستغلال
  .ةـاب التنافسيـأسب: ثانيا

ركنا أساسيا في نظام الأعمال إلى عوامل متعددة  اعتبارهاتعود الأسباب التي أدت إلى ظهور التنافسية و
انفتحت الأسواق أمام حركة تحرير التجارة  أنبعد ضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي  2:من أهمها

المعلومات عن الأسواق العالمية والسهولة النسبية في متابعة وملاحقة المتغيرات نتيجة تقنيات  ةوفر، العالمية
، وتطوير أساليب بحوث التسويق، والشفافية النسبية التي تتعامل بها المنظمات الحديثة في الاتصالاتالمعلومات و

  .علومات المتصلة بالسوق، وغيرها من المعلومات ذات الدلالة على مراكزها التنافسيةالم
سهولة الاتصالات وتبادل المعلومات بين المنظمات وبين وحدات وفروع المنظمة الواحدة بالإضافة ل

تقنية تدفق نتائج البحوث والتطورات الوكذا  .بفضل شبكة الانترنت وغيرها من آليات الاتصالات الخدمية
الضخمة في عمليات البحث والتطوير ونتيجة التحالفات  الاستثماراتبفضل  الابتكاروتسارع عمليات الإبداع و

الجودة، والسهولة  مستويات ارتفاعو الإنتاجيةزيادة الطاقات ، فضلا عن بين المنظمات الكبرى في هذا المجال
ق، وتحويل الأسواق إلى أسواق مشترين تتركز القوة النسبية في دخول منافسين جدد في الصناعات كثيفة الأسوا

 بأقلوالمفاضلة بين بدائل متعددة، لإشباع رغباتهم  الاختيارأمامهم فرص  انفتحتالعملاء الذين على الحقيقية فيه 
 اكتسابوبأيسر الشروط، ومن ثم تصبح التنافسية هي الوسيط الوحيد للتعامل في السوق، من خلال العمل على 

  . القدرات التنافسية وتنمية
  
  

                                                           
�H. lesca (1982): ���������	��	�������	��
�������
��	���������	��	������
�
�
�����masson, Paris, P11� 

 .318، دار المسيرة، عمان، الأردن، صالإدارة الإستراتيجية وتنمية الموارد البشرية: )2009(محمد سمير أحمد �
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 .ةـوى التنافسيـالق: ثالثا

المنافس لا يعني دوما المؤسسة التي تقوم بتقديم نفس البضاعة أو الخدمة التي  (M. E. Porter)حسب 
تقدمها مؤسستنا لإشباع حاجات الزبائن وإنما هو كل من يساومها ويحاول أن يقطع جانبا من أرباحها وسنحاول 

  1.الخمس التي تشكل هيكل المنافسة) العوامل(ى التطرق لهذه القو
  
  
  

  (M. E. Porter) الخمسة لـ القـوىوذج ـنم: 02 لـالشك

  
 

Source : M. E. Porter (1982) : choix stratégique et concurrence, Technique 

d’analyse des secteurs et de la concurrence dans l’industrie, Ed économica, 
Paris, P04 

على الجودة والسعر والخدمات، أو عليها  يتنافسونيقدمون للسوق نفس المنتجات و :اعـالمنافسة في القط -1
  .جانب مما تحققه المؤسسة من مبيعات لاقتناصجميعا في محاولة 

من  من ما كان يمكن لها أن تحققه يساومون لرفع أسعار ما يبيعونه للمؤسسة، وبالتالي يقللون :وردونـالم -2
  .أرباح

وتتمثل في قدرة الزبائن على التفاوض على تخفيض الأسعار، وتحسين وتنويع الخدمات المرتبطة  :زبائنـال -3
ولكن هذه القدرة تتوقف على بعض العوامل نذكر  ،بالمنتجات، مما يؤثر سلبا على مردودية وأرباح المؤسسة

  :منها
                                                           

 العلوم الاقتصادية ، كلية)غير منشورة( ، رسالة الماجستيردور الإدارة الإستراتيجية في تحسين تنافسية المؤسسة الإقتصادية: )2007(محبوب مراد �
 .31، جامعة بسكرة، صوالتجارية وعلوم التسيير

  المحتملون الداخلون

����الموردون   الزبائن

  الإحلال منتجات

����القطاع في المنافسة
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وتتوقف بدورها على الكمية التي يطلبها الزبون من منتجات، فكلما  ون بالنسبة للمؤسسةدرجة أهمية الزب - 
  .زادت أهمية الزبون بالنسبة المؤسسة، وبالتالي زيادة قدرته التفاوضيةالكمية زادت هذه 

  .تفاوضيةمن قدرته ال تفكلما نقصت درجة أهمية المنتوج بالنسبة للزبون، زاد أهمية المنتوج بالنسبة للزبون - 
 .التي ستزيد من قدرته التفاوضيةبالأسعار توفر المعلومات الكافية عن القطاع لدى الزبون وخاصة المتعلقة  - 
بحيث ستكون سببا في سعيه للشراء بأسعار منخفضة، وبالتالي زيادة قدرته  ،انخفاض مستوى أرباح الزبون - 

  .التفاوضية
فيقررون  ،الأرباح المحققة من طرف المؤسسة في صناعة ما هم الذين تغريهم :ون المحتملونـالداخل -4

  .ة في السوقسالمؤس فتكون النتيجة سحب جزء من حصة الأرباحدخول ذات المجال لتحقيق نصيب من 
من التعامل مع المؤسسة، وبالتالي عدم  هم مصدر تهديد لسحب الزبائن والموردين أيضا :ات إحلالـمنتج -5

  .لمحافظة على مبيعاتها وأرباحهاتمكينها من تحقيق أو ا
  .ةـرات التنافسيـمؤش: المطلب الثاني

أن  إلىحيث العدد أو القدرة، وهذا التباين يدفع كل واحدة منها  تقاس مؤشرات التنافسية للمؤسسات من
، ويحكم على تنافسية هذه من خلالهاتستغل ميزتها التنافسية في الحصول على قطاعات سوقية، والتموقع 

ؤسسات من خلال تحليل مكوناتها، وتقييمها من خلال مؤشرات متعددة ومقارنتها بمنافسيها المباشرين، وعليه الم
بحيث يتم الحكم على تنافسية المؤسسة من ، الماليةالمؤشرات كفتنافسية المؤسسات تقاس من خلال عدة مؤشرات 

خلال مقارنة نسبها، وبعض مؤشراتها المالية، مع تلك الخاصة بقطاع نشاطها مثل القدرة على التسديد، 
حيث تتحدد مكانة المؤسسة في أسواقها بالنسبة والمؤشرات التجارية،  .الخ...المالية، المردوديةالاستقلالية 

  .الخ...حصتها النسبية في السوق، ولاء الزبائن، الجودة، تكلفة البيع،: مؤشرات مثل لمنافسيها انطلاقا من عدة
ودرجة التأهيل، ، التكنولوجيا السائدة في المؤسسة مستوىبها  والتي يعنى بالإضافة للمؤشرات التقنية 

لعمل في المؤسسة، وهي تلك القواعد المرتبطة بتقسيم ا وكذا المؤشرات التنظيمية .الخ...التجديد والابتكار
ترتبط بقيم التي و فضلا على المؤشرات التسييرية .الخ...و لا مركزية القرارات، نظام المعلوماتأمركزية 

وتشمل كل  مؤشرات شاملةو .الخ...رين وخبرتهم، وفلسفة التسيير وطرق القيادة، التفاوض، التعاونيالمس
فأحيانا يظهر عدم التوازن بين طاقات المؤسسة مما يتطلب  تنافسية المؤسسة علىالمؤشرات السابقة الذكر للحكم 
تأثير سلبي  ذاتطور المؤسسة، فما يتضح كجانب جيد للتنافسية قد يصبح  مستوىعلاجها، وأحيانا أخرى عند 

  1.تنافسية المؤسسة على
رط أن ش التنافسيةمؤشرات هو الآخر تستخدم لقياس  "فرع النشاط"هذا ويرى البعض الآخر أن للقطاع 

ارتفاع معدل ربحية  :التالي تتم المقارنة مع قطاع آخر مماثل له داخليا أو خارجيا، وتتمثل هذه المؤشرات في
                                                           

، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، )غير منشورة( ، رسالة الماجستيرأهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة:  )2004(علالي مليكة �
 .94جامعة بسكرة، ص
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ارتفاع معدل إنتاجية هذا القطاع بالنسبة للقطاعات ، في السوق على المدى الطويل) فرع النشاط(هذا القطاع 
وبالتالي  ،زيادة صادرات هذا القطاع، وت المنافسة الأخرىانخفاض تكاليف هذا القطاع بالنسبة للقطاعا، المماثلة
  .في السوق مقارنة بالقطاعات الأخرى المماثلة حصتهزيادة 

أوسع نطاقا من مجال القياس والمقارنة القطاع أن مجال قياس ومقارنة مؤشرات تنافسية كما نشير ب
مستوى الانفتاح  :فيما يليتنافسية الدولة هذا وهناك من يحدد مؤشرات  ،بالنسبة لمؤشرات تنافسية المؤسسات

دور الحكومة في النشاط ، نوعية البنية التحتية، الأجنبي حجم الاستثمار، التجارة العالمية الخارجية علىالوطني 
، الأعمالفي قطاع  الإدارةنوعية ، مرونة سوق العمل، المستوى التقني، المالية الأسواقتطور ، الاقتصادي

  .ت القضائية والسياسيةنوعية المؤسساو
  . يةاد التنافسـأبع: المطلب الثالث

تطورت الزبائن عبر الزمن، فقد تغيرت و رغباتالتغيرات البيئية وتغير حاجات وبسبب التطورات و
 ةكلفتتخفيض العلى فبعد أن كانت المنظمات تعتمد . أبعاد المنافسة التي تعتمدها المنظمة في تعاملها مع السوق

. لزيادة حصتها السوقية بهاتميز تي للمنافسة، انتهجت منظمات أخرى في البحث عن طرائق جديدة كبعد أساس
الميزة التنافسية من خلال تقديم منتجات ذات جودة أعلى وأصبحت أساسا  امتلاكات من موتمكنت هذه المنظ

من المنظمات على  فقد ظهرت الحاجة مرة أخرى للبحث عن بعد تنافسي جديد فاعتمدت مجموعة. للمنافسة
ثم . ميز عن منافسيهاتالوقت كبعد جديد تتنافس على أساسه من خلال التسليم في الوقت المحدد أو عند الطلب لت

ج المقدم انتعبر برنامج الإاعتمدت منظمات أخرى بعد المرونة سواء كان في كميات الإنتاج أو توقيتات التسويق 
  1.للسوق

   .المنخفضـةالتكلفة : أولا
والذي يقصد به قدرة  ،كلفة الأدنى البعد التنافسي الأقدم الذي سعت لاعتماده الكثير من المنظماتتد التع

وبالتالي فإنها . ما يمكن من الكلف قياسا بالمنافسين في ذات القطاع بأقلالمنظمة على إنتاج وتوزيع المنتجات 
  2.مكانية السيطرة عليهستمتلك ميزة تفضيلية تستطيع من خلالها أن تنافس في السوق وإ

ج ويمنح وكلفة سوف ينعكس بالتالي على السعر النهائي للمنتتولا شك بأن التركيز على تخفيض ال
المنظمة ميزة تنافسية، خاصة في الأسواق التي يكون بها المستهلك أكثر حساسية تجاه الأسعار، والذي يتوقف 

الوفورات  :ما يلي ةكلفتعوامل التي تؤدي إلى تخفيض الومن أبرز ال ،ج من عدمه على أساس ذلكوشراءه للمنت
في الموارد وخاصة في المواد مع وجود  الأقلالاستثمار ، المتحققة من زيادة منحنى الخبرة والتعلم لدى العاملين

ج والمحافظة عليه وسلامته من التلف أو واعتماد سياسة توزيع تتوافق مع خصوصية المنت، ن متقدمةيخزتأنظمة 

                                                           
 .204، ص، اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردنقأساسيات التسوي: )2008(ثامر البكري �
العلاقة بين الأسبقيات التنافسية والأداء الاستراتيجي لدراسة إستطلاعية لأراء المدراء في عينة من : )2006(أكرم أحمد الطويل وحكمت رشيد سلطان �

 .82، ص ، العراق 01 ، المجلة العربية للإدارة، العددالشركات الصناعية في محافظة نينوى
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الارتقاء بمستوى استغلال الطاقات المتاحة في موجودات الشركة لتقليل نسبة تأثير التكاليف الثابتة على ، وتقادمال
  .الإنتاجللوحدة الواحدة من  كلفة الكليةتال

  .العاليةودة ـالج: ثانيا

لحصول دول العالم، أصبح الزبون يسعى ل للتطور الاجتماعي والثقافي الذي شهدته العديد منانعكاسا 
على منتجات أو خدمات ذات جودة أعلى اعتمادا على المفاضلة بين السعر والجودة، ولم يعد السعر عاملا حاسما 

فأصبحت منظمات الأعمال تسعى للفوز بطلبات الزبون من خلال تقديمها لمنتجات تحقق . في اتخاذ قرار الشراء
درجة  يعنى بذلكو التصميمفي عملية ودة ـجال ليتحقق بعد الجودة من خلا أنويمكن  ،توقعات الزبون ورضاه

متطلبات التي يرغبها الزبون، وأن تكون على درجة كبيرة من التطابق مع الملائمة مواصفات التصميم مع 
على دقة النشاط التسويقي في تحديد حاجات ورغبات السوق المستهدف، والدرجة  بالاعتمادتوقعاته، ويتم ذلك 

ومن أبرز . العمليات من ترجمة تلك الحاجات والرغبات إلى مواصفات وخصائص التصميمالتي يتمكن بها نشاط 
الأمثلة على ذلك هو ما حصل في صناعة السيارات من تسابق وتنافس في ابتكار تصاميم متنوعة ومتباينة في 

  .شكل السيارات وذلك استجابة لحاجات ورغبات الزبائن
درجة التوافق بين المنتج المقدم للسوق، وحاجات ورغبات لة في والمتمث ودة المطابقةـجبالإضافة إلى 

وجعل نسبة المعيب والتالف إلى أدنى درجة ممكنة والتي يمكن أن تصل إلى مستوى درجة التلف  ،الزبائن
الكثير من المنتجات يتوقف شرائها على الخدمات المرافقة لها حيث أن  ودة الخدمةـجفضلا على  .الصفري

ج وتزيد من قيمة المنت أنة من شأنها دمنفر أوون إرشادية، تدريبية، صيانة، ضمانات وهذه مجتمعة والتي قد تك
  .وجودته وقبوله من قبل الزبون

  .ريعةـالاستجابة الس: ثالثا

التكنولوجي، وبالتالي فهو حالة جديدة أفرزتها متغيرات البيئة  والإبداعجاء هذا البعد نتيجة لحالة التطور 
ويقصد بها قدرة ويقصد بالاستجابة أنها قدرة . كلفة والجودة أبعاد تقليديةتدات الحياة وأصبحت اليعقوعكستها ت

ويمكن تأشير  ،المؤسسة على تحديد حاجات ورغبات الزبون أو المستهلك والعمل على إشباعها والاستجابة لها
وتصميم  التكنولوجيالحاصلة في مجال قدرة المنظمة في مسايرة التطورات ا :الاستجابة في مجالين أساسين هما

قدرة وكذلك  .المستهلك وسلوكه يكمن في رغبته الدائمة للتغيير أن المنتجات وفق تفضيلات الزبائن، على اعتبار
 أنالنقصان وبحسب مستويات الطلب، وبالتالي يجب  أوبالزيادة  الإنتاجالمنظمة في الاستجابة للتغيير في حجم 

 . ستعداد الكافي والقدرة على العمل في بيئة غير مستقرة ومتقلبةيكون لدى المنظمة الا
  .ةـالاستراتيجيات التنافسي :المطلب الرابع

تعتبر الاستراتيجيات التنافسية الأساس والفلسفة التي تستمد المؤسسة منها أهدافها وتحقق في ضوئها 
ة في مجال تحديد الأسعار والتكاليف، والتميز الأداء الأفضل، إذ أنها تعبر عن الإطار الذي يحدد أهداف المؤسس

في السلع والخدمات المقدمة للزبون أو المستهلك للتمكن من مواجهة قوى المنافسة، وبناء مركز تنافسي لها، مع 
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التي تتخذها في  والإستراتيجيةالعلم أن هناك علاقة وطيدة بين طبيعة الميزة التنافسية التي تتميز بها المؤسسة 
 :هيبالتركيز على ثلاث أنواع من الاستراتيجيات  (M. E. Porter)على قطاعات سوقية، ولقد قام  الحصول

سنتطرق إليها من خلال والتركيز،  وإستراتيجيةإستراتيجية التميز، وإستراتيجية السيطرة على أساس التكاليف، 
  1.هذا المبحث

  .السيطرة على أساس التكاليف إستراتيجية: أولا

من ميزات تنافسية تتمتع بها  انطلاقاباقتراح ثلاث أنواع من الاستراتيجيات،  (M. E. Porter)لقد قام 
مصفوفة ذات بعدين يتمثلان في مصادر الميزة التنافسية من جهة، والمجال التنافسي  بإعدادالمؤسسة، حيث قام 

  . الممكنة الإستراتيجيةمن جهة أخرى مما يعطي الاختيارات 
  السيطرة على أساس التكاليف إستراتيجية: أولا

قدرة المؤسسة على تخفيض التكاليف " تعرف إستراتيجية السيطرة الشاملة على أساس التكاليف بأنها
كما  2."بالنسبة للمنافسين الآخرين، دون أن يكون ذلك على حساب مستوى الجودة والخدمات المرافقة للمنتوج

دمة في السوق بتكلفة أقل من تكاليف المنافسين الآخرين، على قدرة المؤسسة على طرح سلعة أو خ" تعرف بأنها
من خلال و ."أن لا يكون ذلك على حساب جودة المنتوج، ومستوى المنفعة التي يبحث عنها الزبون أو المستهلك

التعريفين نستنتج أن إستراتيجية السيطرة على أساس التكاليف هي قدرة المؤسسة على إنتاج سلع أو خدمات ذات 
ودة عالية، عما يقدمه المنافسون الآخرون، مع إيصاله إلى القطاع بأقل تكاليف ممكنة، والقدرة على تغيير ج

ويوجه هذا النوع من الاستراتيجيات إلى  .الأسعار بتخفيضها أو رفعها، دون أن يؤثر ذلك على أرباح المؤسسة
ويتوقف تنفيذ هذه الإستراتيجية على  ،صقطاع واسع في السوق أي إلى أغلب الزبائن والمستهلكين دون تخصي

الاعتماد على المهارات والخبرات ، الدخول باستثمارات رأسمالية كبيرة :منهاالمتطلبات العديد من تحقيق 
، المراقبة والإشراف المحكم والدقيق على التكاليف الثابتة والمتغيرة، الهندسية للعمليات في رفع إنتاجية المؤسسة

، تقليص النفقات المتعلقة بالبحث والتطوير والخدمات الاشهارية والترويج والتوزيع، على العمالة الرقابة الفعالة
القدرة على تحمل ، توفير عنصر الجودة والنوعية في المواد الأولية للإنتاج، الدخول بسياسة تسعير هجومية

 .وغيرها الخسائر
  .زـإستراتيجية التميي: ثانيا

والتي تنشأ  (M. E. Porter)من بين الاستراتيجيات الثلاث التي اقترحها يز يتعد إستراتيجية التم
قدرة " يز بأنهايتعرف إستراتيجية التموانطلاقا من تمتع المؤسسة بالتميز في المنتجات التي تقدمها للسوق، 

 المؤسسة على إنتاج سلع وخدمات ذات قيمة أكبر من سلع وخدمات المنافسين الآخرين، وتحقيق التميز
يتم تقديرها من و، الخ...بخصائص ومواصفات معينة للمنتوج مثل الجودة، التصميم، شبكة البيع، صورة العلامة 
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طرف الزبائن والمستهلكين ويساعد هذا التميز على جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن والمستهلكين، وكسب ثقتهم 
   1."ووفائهم

بعض الجوانب المتعلقة بالمنتوج المقدم للزبائن  يز تسعى إلى تفرد المؤسسة فييفإستراتيجية التم
والمستهلكين مثل الجودة، النوعية، صفات خاصة، تصميم متميز، سمعة جيدة، علامة رائدة، من أجل تحقيق 

هذا ويوجه هذا النوع من الاستراتيجيات إلى قطاع واسع من السوق أي إلى فئة كبيرة من  .التميز بذلك تنافسيا
كما أن نجاحها يتوقف على  ،لكين مثل ما هو الحال في إستراتيجية السيطرة على أساس التكاليفالزبائن والمسته

  :مجموعة من العوامل تصنف إلى
الاستخدام الأمثل للموارد والكفاءات البشرية، وتشجيعها على الإبداع، : نذكر منهاو عوامل داخلية

، والتطوير لتحسين جودة المنتوج، وتنويع استخداماته دعم جهود البحث، والاستغلال الجيد لقدراتها ومهاراتها
مسايرة تغير أذواق ورغبات المستهلكين والزبائن من خلال ، واختيار المواد الأولية والتكنولوجية والبشرية الكفؤة

  .نظام المعلومات التسويقية
ة بالنسبة لمنتجات مدى إدراك الزبائن والمستهلكين لقيمة منتجات المؤسس: نذكر منها عوامل خارجيةو

مدى قلة المؤسسات ،ومدى تنوع استخدامات المنتوج، وتوافقها مع رغبات المستهلكين، المؤسسات المنافسة
امتلاك :كما أن نجاح إستراتيجية التميز يرتبط بتوفر المتطلبات التالية .المنافسة المنتهجة لنفس الإستراتيجية

التمتع بسمعة جيدة، سواء في ، امتلاك قدرات بحث وتطوير قوية ،قدرات تسويقية وتكنولوجية وإبداعية عالية
، تنسيق وثيق بين وظائف البحث والتطوير والتسويق، اتصال فعال بين قنوات التوزيع، الجودة أو في التكنولوجيا

 .امتلاك ومعرفة تامة للمهارات الكامنة، واستغلالها في الإبداعو
لا يخلو هو الأخر من الصعوبات والمخاطر والقيود، نذكر  لكن تطبيق المؤسسة لهذه الإستراتيجية

خسارة بعض الزبائن والمستهلكين بسبب ارتفاع أسعار المنتجات المقدمة إليهم، والتي تلجأ إليها المؤسسة : منها
فقدان احتمال ، من أجل تغطية تكاليف الاستثمارات المالية الكبيرة التي تتحملها عند اعتمادها لهذه الإستراتيجية

المؤسسة لمكانتها التنافسية بسبب انتهاء صفة التميز لسلعها وخدماتها بالنسبة للمستهلكين والزبائن مع مرور 
سهولة التقليد وكثرة المنافسين، مما يقلل من قدرة الزبائن والمستهلكين على إدراك جانب التميز في السلع ، الزمن

   .والخدمات المقدمة إليهم
مما  .سسة أن تأخذ هذه العوامل بعين الاعتبار، عند تطبيقها لإستراتيجيتها في التميزلذا لابد على المؤ

سبق نستنتج أن إستراتيجية التميز ترتبط بمدى قدرة المؤسسة على توفير وتقديم سلع وخدمات للسوق متميزة عن 
  .س الوقتمنافسيها، على أن يكون هذا التميز معبر ويخلق قيمة إضافية للمؤسسة وللسوق في نف
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  .زـإستراتيجية التركي: ثالثا

والتي  ،(M. E. Porter)تعتبر إستراتيجية التركيز إحدى أهم الاستراتيجيات التنافسية التي اقترحها 
تركيز المؤسسة "تعرف إستراتيجية التركيز بأنها  حيثتعتمد أساسا على كل من ميزة التكلفة المنخفضة والتميز، 

والتوجه إلى فئة محددة من المستهلكين أو الزبائن، أو لقسم خط إنتاج معين، أو على جزء معين من السوق، 
اختيار " كما تعرف هذه الإستراتيجية بأنها 1."سوق جغرافية محدودة بهدف تقديم خدمة لهم أحسن من المنافسين

باحتياجاتهم أكثر من  فئة من المستهلكين والزبائن، سواء أفراد أو مؤسسات، حيث يتم التركيز عمليا على الوفاء
التركيز على تخفيض التكلفة أو  :وتأخذ هذه الإستراتيجية شكلان أو بعدان هما 2"غيرهم من الزبائن والمستهلكين

تقديم منتوج عالي النوعية بالقياس إلى المنافسين، أو التركيز على التكلفة والجودة في نفس الوقت، وهذا من أجل 
التركيز على فئة محددة من الزبائن والمستهلكين لهم حاجات مختلفة عن لى ، بالإضافة إالتميز في السوق

المستهلكين والزبائن الآخرين، أو يرغبون في خدمات متميزة، هذا وتستعين المؤسسة عند اعتمادها لهذه 
بمتطلبات الإستراتيجية بنفس تقنيات كل من إستراتيجية السيطرة الكلية على التكاليف، أو إستراتيجية التميز، و

  .كلاهما، لتحقيق هدف استراتيجي محدد، مع تركيزٍ عليه يجعلها أكثر كفاءة وفعالية في تحقيقه
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  .اتـدور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشرك: المبحث الثالث

ركز اهتمام إذ يمثل الزبون م ،تعمل منظمات الأعمال اليوم على وفق مبدأ اعرف زبونك بشكل جيد
حيث أن أحد أهم أهداف منظمات الأعمال هي العمل على . منظمات الأعمال لأنه يمثل المحور الأساسي لنشاطها

تحقيق مستويات مرتفعة من رضا الزبون من خلال إشباع عالي لحاجاته متمثلة في تحقيق القيمة القصوى له، 
ن ترجمة هذه وأ .اجاته ورغباته بشكل أفضللأن التنافس في السوق سيعتمد على من يستطيع أن يفي بح

وبذلك فإن المنظمة ومن  ،الاحتياجات والرغبات إلى دلالات معينة وحسب شروط الزبون ستشكل الأبعاد الثلاثة
خلال إدارة العلاقة مع الزبون ستحقق المعرفة بالزبائن الحاليين والمحتملين وستتمكن من بناء موقعها في ذهن 

  .تفاعلها الحقيقي معهم المستهلك من خلال
  .ركاتـالشدور إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية في تحسين تنافسية : المطلب الأول

يقصد به العمليات والتكنولوجيات المساهمة في الاتصال اليومي للمؤسسة بزبائنها، ويتضمن تطبيقات 
ن المتعددة القنوات وذلك عن طريق توفير وبرامج موجهة لخدمة الزبون والتي تسمح بتسيير العلاقة مع الزبو

الدعم للمكاتب الخلفية، ويتضمن عمليات المبيعات، التسويق والخدمات، حيث يسجل كل تفاعل للزبون أو يحفظ 
محفوظات الاتصال بالزبائن، ويستطيع مجموع العاملين استرجاع المعلومات عن أي زبون  ويضاف إلى قائمة

جة إليها، وإحدى أهم فوائد محفوظات الاتصال هي أن الزبون يستطيع أن يتصل أو من قواعد البيانات وقت الحا
  1.يتفاعل مع عدة أشخاص أو من خلال عدة قنوات اتصال مختلفة في المنظمة، ويستطيع العمال معرفته بسهولة

 عاتيلمبودائرة ا قيالتسو دائرة وموظفي مدراء ؤديي العملاء مع العلاقة لإدارة اتييالعمل مستوىوفي 
 مع الأجل لةيطو بناء علاقات نجاح في ومباشرا ايمركز دورا ؤدون، يالخدمات ودعم بالزبائن الاهتمام ودائرة
تحسين المواجهة مع على خاصة لدعم مراكز الاتصال ومساعدة الزبائن، إذ يعمل  وتعتمد عليه المؤسسة  الزبائن

أتمتة  :فمثلا، لبيع، مساعدة خدمة الزبائن ومراكز الاتصالقوة ا الزبون كأتمتة بعض الأنشطة التسويقية، أتمتة
تساعد مندوب المبيعات على رفع إنتاجيته وذلك يجعل عملياته ومحاولاته ترتكز على الزبائن المهمين  قوة البيع

النظام كبيرة في شراء المنتجات والخدمات، حيث يقدم  احتماليةدوي المردودية العالية والولاء، الذين يمثلون قوة 
دعم و .الخ...تفضيلاته، رغباته، كيفية الاتصال به: من) بطاقة هوية الزبون( كل المعلومات المتعلقة بالزبون

 الأفرادنظام يقدم المعلومات من أجل تحسين فعالية مراكز الاتصال والمساعدة عن تحسين فعالية ب خدمة الزبائن
لحملات التسويقية لنظام العملي بالهتم تخدمات التسويق أن  كما .في مساندة الزبون، وتسير طلبات خدمة الزبون

المباشرة وذلك بتوفير وظائف تسمح بتسجيل بيانات الزبائن والزبائن المحتملين لتقديم المعلومات عن المنتجات 
  .العملي بإدارة قنوات الاتصال المختلفةالنظام كما يهتم  .والخدمات
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  .الشركات ةـمع العملاء التحليلية في تحسين تنافسيدور إدارة العلاقة : المطلب الثاني

، تخزين، تحليل واسترجاع البيانات المتعلقة بالزبون الأمر الذي يسمح لاستخلاصيتضمن تطبيقات 
هي بيانات  .للمؤسسة وتسمح بفهم جيد لرغبات الزبون وحاجاته) منفردة( بتقديم نظرة كاملة وشاملة على الزبون

تاريخ : نميز في مجال إدارة المعلومات بين البيانات والمعلومات ومعرفة الزبون، فمثلاالزبون، و ةالتحليلي
الشراء وعنوان الزبون تعتبر بيانات، وعند إعطائها معنى ودلالة من قبل المستخدم تتحول إلى معلومة تنبئ 

طات معينة كتحديد بشيء ما عن هوية الزبون وصورته، وتصبح هذه المعلومات معرفة عندما تطبق عليها نشا
  .ج المناسب لعرضه على الزبون المناسب وفي الوقت المناسبوالمنت

 اناتيوالب المعلومات على الحصول في نيأداء الموظف دقة على ة تعتمديليالتحل العملاء مع العلاقة وإدارة
ؤسسة بيانات الزبون تستعمل المالولاء وفيما  وبرامج ةيقيالحملات التسو ميتصم في استخدامها بهدف لهايوتحل

هذه البيانات للتغيير خلال نشاط المؤسسة إما بالزيادة أو النقصان، والبيانات  لتحديده وتعرفه بدقة وتخضع
البيانات لتحويلها إلى معرفة جيدة عن الزبائن تساعد  المستعملة في تحديد الزبائن تجمع فيما يعرف بقواعد

  .في مخازن البيانات القرارات، وتحفظ بعدها اتخاذالمؤسسة في 
هي عبارة عن مجموعة التقنيات والعمليات الموجهة لاكتشاف وتحليل قواعد و :تقنيات التنقيب عن البيانات -أ

القرارات كذا استخلاص الأفكار،  اتخاذيعتمد عليها في  أحكامالبيانات بطريقة آلية من أجل استخلاص قواعد و
ادا على تقليص حجم البيانات، وتعرف هذه التقنية بـفن استخلاص الميولات المخفية أو غير المعروفة اعتم

  .من البيانات انطلاقاالمعلومات 
مستودع أو مخزن البيانات هو نظام يسمح بقراءة وتشغيل معلومات المؤسسة  :البيانات) مستودع( مخزن -ب

، معلومات داخلية، الإنتاجانات عن ويغذي بمختلف البيانات المتاحة عموما للقراءة فقط، والمعلومات الخارجية، بي
  . بيانات عن السوق والمنافسين
المعلومات الناتجة عن نظام معلومات المؤسسة، تطبيقات أخرى، نظام  استرجاعويعمل نظام على 

مما يسمح للمؤسسة بتوفير الكثير من الوقت والمال عن  .المعلومات الخارجية، بيانات عن السوق والمنافسين
الاستغناء عن التقارير والعمليات اليدوية المكلفة في الجهد والمال والوقت، وكذا ترشيد  طريق حذف أو

  .القرارات
يعتبر العنصر المفتاحي لـ وهو قائم على منهجية أو طريقة تحليلية ممثلة : مكعب التحليل متعدد الأبعاد - ج

كتتبع الطلبيات لكل زبون في منطق (بمكعب والتي تسمح بإجراء تحاليل على عدة محاور في قواعد البيانات 
  ).جغرافية معينة خلال فترة زمنية محددة

  .الشركات ةـدور إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية في تحسين تنافسي: المطلب الثالث

المحاسبة، (مع باقي الأنشطة في سلسلة القيمة  التكاملعلى  ويسمى بنظام التفاعل مع الزبون، ويعمل
، ويعمل على ربط مختلف قنوات التوزيع ونقاط الاتصال مع الزبائن، بحيث يتم تكامل )وارد البشريةالمالية، الم
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لهدف واحد هو خدمة المؤسسة عن ...) وجها لوجه...الإنترنت، الهاتف، الفاكس( كل قنوات الاتصال المستخدمة
تنفيذ والمحافظة العداد والإا ومن أجل إذ .طريق تسهيل عملية الاتصال بينها وبين زبائنها وجعلها مباشرة ومتاحة

على المستوى الإدارة العليا فقط  على إدارة علاقة الزبون بالفعالية المرجوة منها يجب عدم اقتصار الاهتمام بها
ذوي خبرات  متخصصينكل أقسام المؤسسة ومن أجل إنجاحها يجب أن تدرك المؤسسة أهمية تهيئة أفراد  بل

كما أن البيانات والمعلومات الدائمة والكاملة حول الزبون  .وحسن الإصغاء للزبون وتتوفر فيهم روح الفريق
أهمية قصوى حيث يتم عبر وسائل وقنوات  ذاعنصر هام في تسيير العلاقة معه، والاتصال بالزبائن أمر 

  .مختلفة
هيل الاتصال المستخدمة، بهدف واحد وهو خدمة المؤسسة عن طريق تسحيث يتم تكامل كل قنوات 

عملية الاتصال بينها وبين عملائها وجعلها مباشرة أو متاحة في كل مكان وزمان، وتتمثل قنوات الاتصال 
لهدف واحد، هو خدمة ) الانترنت ، الهاتف، البريد العادي، وجه لوجه، البريد الإلكتروني: (المستخدمة فيما يلي

كما أن . مباشرة أو متاحة في كل زمان ومكان المنظمة عن طريق تسهيل عملية الاتصال بين عملائها وجعلها
المعلومات الدائمة والكاملة حول العملاء عنصر هام في إدارة العلاقة مع العميل، والاتصال بالعملاء أمر ذا 

  ).الخ...الهاتف، البريد، الرسائل القصيرة، والفاكس(أهمية قصوى ويتم عبر وسائل اتصال مختلفة من 
وسائل الاعلام يجلس الكثيرون أمام شاشات الكمبيوتر من أجل جي خاصة في بفضل التقدم التكنولوو

الاتصال عبر الانترنت، والقيام بعملية الاختيار والشراء ومعرفة مختلف الخدمات التي تقدمها المؤسسات عن 
جميع طريق موقعها الالكتروني كما أن وبفضل الاعلام الآلي والبرمجيات النتطورة أصبح بإمكان الشركة ت

، وذلك في صورة وتحليل وتخزين الكم الهائل من المعلومات خاصة منها التي تعني العملاء وكل ما يتعلق بهم
لاستجابة لها في الوقت المحدد، االعمل على إشباعها والجودة في الخدمات وتحديد حاجات ورغبات الزبون و

عن رغبات الزبون ومختلف المشاكل التي  بفضل هذه التكنولوجيات سمحت بإقتناص المعلومات بقدرة هائلةو
  .يواجهها ذلك لمعالجة وتحليل بيانات العملاء

يتم تحويلها إلى معلومات وبعدها تصبح على شكل معرفة لدى الشركة عن  وتعتبر البيانات المادة الخام
الدقيقة التي زبائنها، ومن أشكال الاتصالات الرامية لتحفيز الحوار والحصول على المزيد من المعلومات 

تساعدها في تقسيم السوق إلى قطاعات، وبفضل البريد المباشر والحوار من خلال الانترنت والهاتف أدى إلى 
وتحسين نوعية الخدمات، وقد ساعد التقدم التكنولوجي كثيرا على  تقليل التكاليف والاستجابة السريعة للعملاء

ومما  ا التنافسي وزيادة حصتها السوقيةدها على تعزيز موقعهإقامة علاقة وطيدة بين الشركة والعملاء مما ساع
التكلفة الجودة العالية وار الاستجابة وسبق يمكن القول أن تحسين تنافسية الشركات يكون من خلال معي

  .المنخفضة
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علقة بموضوع الدراسة، حيث تم استعراض الدراسات تم في هذا الفصل تناول الدراسات السابقة المت       
وتصنيفها تحت بندين، الأول للدراسات العربية والثاني للدراسات الأجنبية، كما تم ترتيب الدراسات السابقة حسب 

  وسوف نتطرق لدراسات إدارة العلاقة مع العملاء ثم التنافسية  التاريخ من الأقدم إلى الأحدث
  .ـات السابقة ذات الصلة بإدارة العلاقة مع العملاءالدراس: المطلب الأول

والتي تسعى المؤسسات اليوم دراستها والاهتمام  ،يعد موضوع إدارة العلاقة مع العملاء من المواضيع الهامة
  .بها، ومن خلال هذا سنتناول عدة دراسات

  

  :)2010، مييالتم شاور ميالحل عبد نيريش(ة ـدراس: أولا
 إدارة العلاقة ووظائف مكونات ريتأث مدى على التعرف إلى سيرئ بشكل 1"الميدانية" الدراسة ذهه تهدف

 اهتمام مدى معرفة إلى كما تسعى، ةيالغرب الضفة في جوال شركة زبائن لدى الولاء درجةى عل الزبائن مع
 الاستبانة تخداماس وتم,فيها العاملین نظر وجهة من الزبائن مع العلاقة إدارة ووظائف بمكونات جوال شركة
 ن وجهتيح في جوال، شركة في نيالعامل إلى وجهت الأولى :نياستبانت الباحثة فقد طورت اناتيالب لجمع كأداةً
 عن عامة اناتيب الأول الجزء اشتمل ن،ييسيرئ نيجزأ من الأولى الاستبانة تكونت وقد الزبائن إلى ةيالثان

 والدائرة، في،يالوظ والمسمى الخبرة، وسنوات العلمي، لمؤهلاو ة،يالعمر والفئة الجنس، :ثيمن ح نيالعامل
في  الزبائن مع العلاقة إدارة بمكونات جوال شركة تماماه واقع اسيمق الثاني ضم الجزء نيح في العمل، ومكان
 بجمع جوال شركة واقع اهتمام :هي محاور تسعة على وزعت وقد فيها، نيالعامل نظر وجهة من ةيالغرب الضفة

 تماماه وواقع الزبائن، ومعلومات اناتيب على خصوصیة جوال شركة محافظة واقع ومعلومات الزبائن، اناتيب
 بإدارة المتعلقة اتيبالعمل جوال شركة اهتمام وواقع الزبائن، مع العلاقة في إدارة ايجوال بالتكنولوج شركة

 وواقع ق،يبالتسو شركة جوال اهتمام وواقع فيها، نيالعامل بالأفراد جوال شركة اهتمام الزبائن، وواقع العلاقة مع
 ،الخدمات بدعم جوال شركة اهتمام وواقع الزبائن، جوال بخدمات شركة اهتمام وواقع ع،يجوال بالب شركة اهتمام
   .استبانه 75 بواقع ةيالأمام المكاتب إدارات في جوال شركة في نيالعامل من البحث المكونة نةيع على وزعت

 عن عامة الأول معلومات الجزء اشتمل ن،يسيرئ نيجزأ من تكونت فقد بالزبائن الخاصة نهالاستبا أما
 العلمي، لهوالمؤ الاشتراك، ونوع السكن، ومكان ة،يوالحالة الاجتماع ة،يالعمر والفئة الجنس، :ثيح من الزبائن
 ضم نيح في والمهنة، أخرى، ةينيفلسط ريغ أو ةينيفلسط شركة مع اشتراكات ومدى وجود الاشتراك، وسنة
 ،استبانه 1000 بواقع نة الدراسةيع على وزعت وقد جوال، لشركة الزبائن ولاء مستوى اسيمق الثاني الجزء
 خماسي سلم من اريالاخت في  (Likert Scale)استخدام، تركزت وتم الدراسة أدوات عن الإجابة قةيطر بأن علماً

                                                           
، "ةيالغرب الضفة في جوال" ةينيالفلسط ةيالخلو الاتصالات مستخدمي شركة ولاء على الزبائن مع العلاقة إدارة أثر: )2010(شيرين عبد الحليم شاور التميمي �

 .فلسطين ،الخليلجامعة رسالة ماجستير، 
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 ة والانحرافاتيالإحصائ الرزمة SPSS  ةيالحساب المتوسطات باستخدام اناتيالب كرت لمعالجةيل نمط على
 .ةيالمئو والنسب ةياريالمع

 والمعلومات اناتيجمع الب وعملیات بيأسال لاءيبإ جوال شركة الباحثة أوصت الدراسة نتائج ضوء وفي
 ةيمعلومات قاعدة ادجيإ أساس على ةيمبن مع الزبائن العلاقة إدارة ةيجيإسترات أن ثيح أكبر اهتماما الزبائن عن
 تكلفة ورفع ،الزبائن رضا قيتحق نحو ةيالإدار اتيوالعمل اتيجيالاسترات توجيه كافة تمي وأن ،الزبائن عن ةيقو

 رتبطي ثيبح ،العلاقات معهم تواصل أساس على ةيمبن ةيجيترو حملات ميتصم خلال من الزبائن لدى التحول
 .نيللمنافس تحوله امأم عائقا شكلي مما الشركة مع ايذهن الزبون

   :)(Qin jun, 2008 ةـدراس: ثانيا
 الزبائن، إدارة مع العلاقة السوق، إدارة توجهات بين ما العلاقة"الموسومة بـ  الدراسة تهدف هذه

 المعرفة الزبائن وإدارة على تركز التي السوق توجيهات لتحلي نيب ما العلاقة مناقشةل 1"الشركة وأداء المعرفة
 وطرق علاقات انشاء الدراسة أن افترضت فقد، الشركة أرباح نيلتحس قةيكطر الزبائن مع لاقةالع وإدارة
 ركزت هذه كما، ولائهم وكسب رضا الزبائن قيتحق في ساهمي الزبائن مع معلوماتي أساس على ةيمبن تواصل
 الشركة أداء على ريالتأث ثيح من المعرفة وإدارة الزبائن مع العلاقةإدارة  نيب ما الفرق ديتحد على الدراسة

 فصلها مكني ث لايبح الزبائن مع العلاقة وإدارة المعرفة إدارة نيب مباشرة علاقة وجود الدرسة نتائج وظهرت.
 مصدر للزبون اتخاذها ثيحمن  المعرفة إدارة على تتفوق الزبائن مع العلاقة إدارة أن لاإ البعض بعضهما عن

 ضمن المعرفة وإدارة الزبائن مع إدارة العلاقة نيب ما معمقة مقارنة ةالدراس أجرت كما ،نفسه عن معلومات
 ةيالتنافس ئةيالب ضمن عيالمشار لنجاح نييأساس نيتشمل مصدر الزبائن مع العلاقة إدارة أن وأكدت محاور تسعة
 مع مدالأ لةيطو علاقات على المحافظ أن الدراسة نتائج أظهرت ضايأ ،والعلاقات المعلومات وهما ةيالحال

 مع العلاقة إدارة أن ضايأ الدراسة نتائج هذه أظهرت ،ةيتنافس زةيم الشركة كسبيمهم  مصدر الزبائن هي
  .الزبائن لدى والولاء الرضا وتطور الأرباح نسبة على إيجابا بنجاح تؤثر الزبائن

  :)2011، ذنايب محمد(ة ـدراس: ثالثا
الذي يلعبه مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء في تحقيق  إلى الكشف عن الدور 2"الميدانية" تهدف الدراسة

ولاء الزبائن وبناء رأسمال زبوني قوي وتنمية الرأسمال الفكري من خلال تطبيقها في المؤسسة الوطنية 
وبيان الوسائل المستخدمة في هذا النشاط ووصولا إلى أهدافها وتحقيق ولاء زبائنها وبيان مدى  للتصالات نجمة

أهم النتائج المستخلصة و .ي يساهم به كل بعد من أبعاد إدارة العلاقة مع العملاء في تحقيق ولائهالأثر الذ
رف مؤسسة نجمة الوطنية لموضوع الدراسة من حيث طرف أسلوب إدارة العلاقة مع الزبون المتتبع من ط

                                                           
1
Qin Jun (2008) : �����	
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������. Doctoral Thesis.Hangzhou: 

Zhejiang University (in Chinese) . 
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ن ذات وحرص على أن تكو ات المقدمة للزبون،تهتم المؤسسة بالدرجة الأولى بجودة الخدمللاتصالات هو أنها 
من الضروري أن تركز المؤسسة جيدا وبالتالي  .جودة عالية من خلال إستعمال الوسائل التكنولوجية المختلفة

 نتائج أظهرتكما  .على جودة خدماتها وأن تعمل على المحافظة عليها بل والعمل على تطويرها وتحسينها
 .ةتنافسي زةمي الشركة كسبمهم ي مصدر الزبائن هي مع مدالأ لةطوي علاقات على المحافظ أنأيضا  الدراسة

  .الدراسـات السابقة ذات الصلة بالتنافسية: المطلب الثاني

والتي تسعى المؤسسات اليوم دراستها والاهتمام بها، ومن خلال هذا  ،من المواضيع الهامة التنافسيةيعد موضوع 
  .سنتناول عدة دراسات

  :)2012، ةإسماعيل غربي(ة ـدراس: أولا
مواضيع التي لقت إهتمام الكتاب والباحثين في مجال الاقتصاد يعد موضوع  إدارة المعرفة من أهم ال

على حد سواء، وذلك لكونه يركز على أهم الموارد غير المادية للمؤسسة الاقتصادية، بل يعتبر المورد  والإدارة
ولهذا تهدف هذه الدراسة  .ق الميزة التنافسيةالجوهري الذي ترتكز عليه المؤسسات بمختلف أشكالها لتحقي

مركب تكرير الملح (إلى الوقوف على مدى تبني مفهوم إدارة المعرفة في المؤسسة محل الدراسة  1"الميدانية"
  .، وتوظيف مخرجات العمليات المختلفة لهذه الإدارة في الممارسات العملية المختلفة)"بسكرة"بلوطاية 

الدراسة على أبرز عمليات رئيسية لإدارة المعرفة والمتمثلة في التوليد، التخزين، ولقد تم التركيز خلال 
النشر والتطبيق، ومحاولة إظهار العلاقة التي تؤثر بها إدارة المعرفة من خلال هذه العمليات الأربع على الأبعاد 

، ومن أجل إثبات العلاقة بين )ميلتخفيض التكاليف، التمييز، الاستجابة للع(ثة المختارة للميزة التنافسية الثلا
المتغيرين ثم إعداد إستمارة بحث دراسة الموضوع، وتوزيعها على عينة من عمال المؤسسة محل الدراسة، 
وتمت معالجة البيانات بالاعتماد على أدوات الاحصاء الوصفي واختيار سبيرمان ومعامل التحديد لاختبار 

  : ليها نذكرالفرضيات، ومن أبرز النتائج المتوصل إ
  .المعرفة في المؤسسة محل الدراسة ولو في إطار محدود لإدارةوجود تطبيق  - 
  .المؤسسة محل الدراسة لمزايا تنافسية مختلفة تجعلها تحتل مركز رياديا بين منافسيها امتلاك - 
  .يةإيجابية وذات دلالة معنوية بين إدارة المعرفة وتحقيق الميزة التنافس ارتباطوجود علاقة  - 

  ):2007، كباب منال(ة ـدراس: ثانيا
إلى توضيح الدور الفعال الذي يلعبه الترويج كأحد أهم عناصر المزيج  2"الميدانية"تهدف الدراسة 

التسويق في جعل المؤسسة مركزها التنافسي وذلك بإشباع استراتيجيات ترويجية تتلائم مع الظروف المحيطة 

                                                           
شهادة الماستر، كلية العلوم  ، بسكرةبدراسة حالة المركب لتكرير الملح لوطاية  ،دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية: )2012(إسماعيل غربية  �

  .الاقتصادية، بسكرة
 لمؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والمراقبةلدراسة ميدانية  دور إستراتيجية التنويع في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة الوطنية،: )2007(منال كباب 2

)AMC( 
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، والترويج وتسليط الضوء الإستراتيجيةإزالة بعض الغموض في مجال كما تهدف الدراسة إلى إيضاح و .بها
على التنافسية والميزة التنافسية، وذلك من خلال الأسس النظرية والتطبيقية وكذلك التهيئة والتمهيد لدراسات 

ل ومن خلا، (AMC)المراقبة سة الوطنية لأجهزة القياس ووتمت هذه الدراسة في المؤس ،أخرى في هذا المجال
  : توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج منهاهذه الدراسة 

اعتماد ، وكذلك اعتماد المؤسسة على مزيج ترويجي فعال يساعد المؤسسة على تحسين مركزها التنافسي
دعم قدرتها على مع استراتيجيات المزيج التسويقي تالمؤسسة على استراتيجية ترويجية فعالة متكاملة ومنسجمة 

على تحسين قدرتها التنافسية قادرة الجودة مما يجعلها  لإدارةمتلاك المؤسسة ، بالإضافة لإسيتهاتحسين تناف
المؤسسة ، فضلا على قيام والحصول على حصص كبيرة في الأسواق، وذلك لما تتميز منتجاتها بالجودة العالية

متنوعة في جميع المعلومات  بالبحوث التسويقية حول منافسيها بصفة دورية ومستمرة واعتمادها على مصادر
  .والبيانات

  :)2004عـلالي مليكة، (ة ـدراس: ثالثا
إلى الدور الاستراتيجي في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية من خلال  1"الميدانية"تهدف هذه الدراسة 

لمتنوعة التي تعزيز إمكانياتها في مواجهة المنافسين ومنحها قدرة أكبر على التكيف مع التغيرات السريعة وا
من خلال الدراسة الميدانية كل المؤشرات تمكن المؤسسة من التمييز في و .يسشهدها المحيط في الفترة الحالية

السوق، وتعزيز قدرتها التنافسية وحصتها في السوق، وجلب العديد من الزبائن وهذا نتيجة حصولها على شهادة 
ول على مثل هذه الشهادات والعمل وفقا لمواصفات فرض على المؤسسات ضرورة الحصوهذا ما ي، الايزو

الايزو، ومن ثم العمل على تحسين المستمر في جميع الوظائف والبحث عن تحقيق الجودة في كل النشاطات، 
  .ولما لا تحقيق الجودة الشاملة ودور فعال في بناء التنافسية

  .دلالات الدراسـات السابقة: المطلب الثالث

والثاني كلا على حدا وقد توافقت نظرة كل ما يخص المتغير الأول تناولت لسابقة من خلال الدراسات ا
 أخذ موضوع إدارة العلاقة مع العملاء، كما اعتبرت مهماعتبر موضوعا ي التنافسيةهذه الدراسات حول أن 

طة المنافسة المحيهذا بسبب اشتداد و ،للمؤسسة ةية الحاليئة التنافسيتناسب مع خصائص البيثا يا حديقيتوجها تسو
تم ذه الدراسات شرحا مفصلا لأهمية هذين المتغيرين والمتزايدة، كما أظهرت هبها في ظل التغيرات السريعة و

كما نادت  .ذكر أهم النظريات الخاصة بهما وأهم مقومات نجاحهما في المؤسسات وأهم المعوقات التي تواجههما
من  انات والمعلومات عن الزبائن اهتماما أكبريات جمع البيوعملب يلاء أساليإ مجمل هذه الدراسات إلى ضرورة

إدارة الدراسات التي تضمنت العلاقة بين متغير  أنغير  .وأبعادها الثلاثة التنافسيةوكذا  ق رضا الزبائنيأجل تحق

                                                           
رسالة ، 
	����مؤسسة صناعة الكوابل بسكرة  دراسة حالة، أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو في تنافسية المؤسسة: )2004(علالي مليكة �

  .الماجستير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة بسكرة
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لى وضوح ، حيث أبدت إلها دور كبير في تحسين تنافسية الشركاتفيمكن القول  والتنافسية العلاقة مع العملاء
 إدارة العلاقة مع العملاءابعاد كل بعد من حدود وظهور معالم العلاقة بين هاذين المتغيرين وتبين مدى تأثير 

 التنافسيةوإدارة العلاقة مع العملاء ، فقد أظهرت نتائج هذه الدراسات طبيعة العلاقة بين تنافسية الشركاتعلى 
  .تأثيرتبادلية وعلاقة تأثر و لاقة هي علاقة تكامليةوقد وافقت جلها أن الع

 الشركاتو تإدارة العلاقة مع العملاء في المؤسساكما خلصت معظم هذه الدراسات إلى أن تطبيق 
المزيج التسويقي يدعم قدرتها لازال في بدايته ولازال يواجه عراقيل وكذلك الأمر بالنسبة إلى تبني إستراتيجيات 

من شأنها أن صيات تتضمن مقترحات لا بأس بها ودراسات عدة تووقد وجهت هذه ال .على تحسين تنافسيتها
الاستمرار من داري ناجح يضمن للمؤسسة البقاء وكأسلوب إ إدارة العلاقة مع العملاء التنافسيةتدعم تبني كل من 

 إدارة العلاقة مع العملاءيبقى في الأخير من المطلوب إثراء موضوع و .والنجاح والتميز من جهة أخرى، جهة
البحوث، خاصة دراسات ميدانية لهذين المتغيرين على أرض بمزيد من الدراسات و تحسين التنافسيةدوره في و

درجات  ا علىيجابيتؤثر ا نهاأ لىالزبائن إر كافة الأبحاث والدراسات المتعلقة بإدارة العلاقة مع وتشي .الواقع
  .رضا والولاء لدى الزبائنال

سابقة، سنتكلم في الفصل الثالث ن الاطار الاطار النظري والدراسات ال بعدما تكلمنا في هذا الفصل عن
   .المنهجي للدراسة
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  .الإطـار المنهجي للدراسـة: الفصـل الثالث

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



الإطار المنهجي للدراسة: الفصل الثالث  

 42 

تحسين و دوره في  إدارة العلاقة مع العملاءبعد تطرقنا في الفصل السابق إلى مختلف جوانب        
ل في سنحاو.  التنافسةكذا أبعاد و إدارة العلاقة مع العملاءداخل المنظمة، وتعرضنا إلى تنافسية الشركات 

لاعتماد على بعض إيضا بأهذا الفصل استكمال دراستنا من خلال عرض الإطار المنهجي للدراسة و
  .لدراسة و كذا التطرق لأساليب وطـرق المعالجـة الإحصائيةاادوات 

الطريقة التي يتبعها الباحث في الدراسة أو المنهج وهي  و سنتناول في هذ الفصل عن المنهجية
  .الإجابة عن الأسئلة و الإستفسارات التي يثيرها موضوع البحثلاكتشاف الحقيقة و 

  

  .نمـوذج الدراسـة وفرضيـات البحث: المبحث الأول

توافقا مع تساؤلات الدراسة وبغرض إبراز كيفية ارتباط متغيرات الدراسة مع بعضها البعض 
ملاء بأبعادها الثلاثة نورد النموذج النظري للدراسة كما موضح أدناه، بحيث إدارة العلاقة مع الع

التكلفة (المتغير المستقل في حين تمثل تنافسية الشركات بأبعادها الثلاثة ) العملياتية، التحليلية والتعاونية(
المتغير التابع، فضلا عن الفرضيات الأربعة معبرا عليها ) المنخفضة، الاستجابة السريعة والجودة العالية

  .بمختلف أسهم الارتباط
  .نمـوذج الدراسة: ولالمطلب الأ

ضوء إشكالية البحث وأهدافه، تطلب بناء نموذج إفتراضي مقترح لبيان وتوضيح العلاقة بين إدارة في 
  : العلاقة مع العملاء  والتنافسية، و الشكل أدناه يوضح ذلك والذي إشتمل على نوعين من المتغيرات هما

  :ن ثلاث أبعاد هيوإدارة العلاقة مع العملاء ويتضم: المتغير المستقل�- �
  .إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية- 
  .إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية - 
  .إدارة العلاقة مع العملاء التعاونية - 

  .و يتمثل في التنافسية  وبدوره يتضمن ثلاث أبعاد: المتغير التابع -�   
  .التكلفة المنخفضة  -        
  .الإستجابة السريعة -        
  .الجودة العاليا -        

 .ويتم ترجمة نموذجنا من خلال الشكل التالي
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  .النمــوذج النظري للبحث: ��الشـكل   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .من إعـداد الطالب: المصـدر

  

 .فرضيـات البحث: المطلب الثاني

ثير بين أجة العلاقة و التوجود تباين لدر في تماشيا مع إشكالية  أهداف البحث و آراء الكتاب و الباحثين
، واختبار لنموذجنا فقد تم تحسين تنافسية الشركاتمجتمعة و منفردة في   وإدارة العلاقة مع العملاءأبعاد 

  :وضع فرضية رئيسية و ثلاث فرضيات فرعية كمايلي

ت الشركا ةتنافسي تحسين في العملاء مع العلاقة لإدارة إحصائية دلالة ر ذودو يوجد لا: الرئيسة الفرضية
 )   α= 0,05 (عند مستوى معنوية 

 : أما بالنسبة للفرضيات الفرعية فهي كما يلي

 تحسين في العملياتية العملاء مع العلاقة لإدارة إحصائية دلالة ذو دور يوجد لا: الأولى الفرعية الفرضية
 )   α= 0,05 (عند مستوى معنوية  الشركات تنافسية

 تحسين في التحليلية العملاء مع العلاقة لإدارة إحصائية ذو دلالة دور يوجد لا: الثانية الفرعية الفرضية
 )   α= 0,05 (عند مستوى معنوية  الشركات تنافسية

 تحسين في التعاونية العملاء مع العلاقة لإدارة إحصائية دلالةذو  دور يوجد لا:  الثالثة الفرعية الفرضية
 )   α= 0,05 (عند مستوى معنوية  الشركات تنافسية

  

  

 الشركات تنافسيـة إدارة العلاقـة مع العملاء

إدارة العلاقـة مع العملاء  -

  .العملياتية

إدارة العلاقـة مع العملاء  -

  .التحليلية

إدارة العلاقـة مع العملاء  -

التكلفـة  -

  .المنخفضة

الإستجابـة  -

  .السريعة

 .الجــودة العالية -
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  .منهج البحث وحـدود الدراسـة: المبحث الثاني

ما يتعلق بنمهجية البحث وأهم الطرق التحليل والحدود المكانية والزمانية وأهم  سنتناول في هذا المبحث
  .  في البحث للدراسةالادوات و البيانات الإحصائية المستعملة 

  .منهج البحـث: المطلب الأول

نوعية للدراسة فإننا سنعتمد على المنهج الوصفي التحليلي في هذا البحث والذي بالنظر للطبيعة ال
يسمح بدراسة وتحليل الظاهرة، علما أن المنهج الوصفي التحليلي هو أحد المناهج العلمية الذي يتيح 

كأداة لجمع  (Questionnaire)دراسة وتحليل وتفسير الظواهر النوعية، كما سنعتمد على الاستبيان 
  .بيانات والمعلومات الميدانية بغرض الاختبار والتحليلال

 SPSSالمحوسب  الاحصائي البرنامج استخدام قيطر عن اناتيالب ليبعرض وتحل الباحث قام كما
  .العملاء في تحسين تنافسية الشركات مع العلاقة إدارة ز دوريبتعز الخاصة الى الاستنتاجات وصولا

  .حـدود الدراسـة: المطلب الثاني

 2012/2013 بین ما الواقعة ةيالزمن الفترة في الدراسة ذهه تيأجر : ةيالزمان الحدود
في المديرية كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير بجامعة بسكرة وأما الدراسة الميدانية  : ةيالمكان الحدود

 .بباتنة )saa(الجهوية للتأمين
 عن نقص المراجع والمذكرات  ةالناتج المعوقات من ديالعد ظل في الدراسة تمت

 :التي واجهتها الصعوباتأهم  
 .كانت بطريقة إجبارية موظفي الشركة الوطنية للتأمين بباتنة على الاستبانة عيتوز .1
  .و أهمية الموضوع الدراسة دافأهب وظفينالم بعض اقناع محاولة .2
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  .مجتمع البحث وأدوات الدراسـة: المبحث الثالث

 واقع ولفحص السابقة، اتيالأدب إلى فبالرجوع انات،يالب لجمع أداةً الاستبانة ةيالحال الدراسة متاستخد
  في الزبائن مع العلاقة إدارة SAA شركة اهتمام

  .مجتمع البحث وعينـة الدراسـة: المطلب الأول

  .مجتمع البحث:أولا

 وإدارة قيالتسو إدارة في بباتنة saaالمديرية الجهوية  في نيالعامل بعض من الدراسة مجتمع تكوني

  ةيفيالوظ مهفئات بكافة ,المحاسبة والمالية وإدارة الموارد البشرية وإدارة الإنتاج والتموين

  .عينة الدراسة: ثانيا

 في دقة نسبة أعلى على الحصول دفبه الاستبانات من ممكن عدد أكبر عيتوز الى الباحث ىسع   
) 31(إستبيانة وإسترجاع ) 40(بباتنة وتم توزيع Saa التأمين شركة في نينةالعامليع فكانت النتائج،

  .وموظفة موظفاًإستبيانة بين 
 الخصائص نيللموظف ةيمغرافيالد نةيالع خصائص شملت لقدو نيالموظف نةيلع ةيموغرافيالد الخصائص 

، الدورات الخبرة سنوات،ةيالعمر الفئة، وحدة الإرتباط، المؤهل العلمي، المجال الوظيفي، الجنس :(ةيالتال
 ) .التكوينية، الترقية

  

  .الدراسة أدوات: المطلب الثاني

إن أدوات جمع البيانات متعددة و كل أداة تستعمل حسب طبيعة الموضوع المدروس لإختبار الأداة 
  .المناسبة التي تساعد في الوصول إلى النتائج

إدارة لمفترضة بين متغيري البحث وهما في إطار الدراسة الميدانية و بهدف اختبار العلاقة ا

دورإدارة العلاقة مع العملاء في "، تم اختبار أداة الاستبانة كوسيلة لقياس العلاقة مع العملاء و التنافسية

، حيث تم العمل على "  تحسين تنافسية الشركات دراسة ميدانية بالمديرية الجهوية لشركة التأمين بباتنة

ثبات الاستبانة يعني التاكد من أن الإجابة ستكون نفسها في حال تكرار عرضها ضمان صدقها و ثباتها، ف

على نفس الأفراد و في نفس الظروف، وصدقها يعني التأكد من أنها قادرة على قياس ما أعدت من اجل 

  :وتتمثل الأداة التي استخدمنها في بحثنا هي قياسه،

و إستعمالا وتعرف على انها نموذج يضم  تعد الاستمارة من أكثر الأدوات شهرة :الاستمارة

مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول موضوع أو مشكلة أو موقف، و 

  .يتم تنفيذ الاستمارة عن طريق المقابلة الشخصية أو أن ترسل إلى المبحوثين عن طريق البريد

  :ثلاثة أقسام رئيسيةقد تضمنت استبانتنا  و
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الجنس، العمر، المؤهل العلمي، : ( و هو القسم الخاص بالبيانات الشخصية للمستجوب وهي  :ولالأالقسم 

وهذا لغرض التعرف على  ). ، الدورات التكوينية، الترقيةسنوات الخبرةوحدة الإرتباط،  ،المجال الوظيفي

باتنة، وهذا لغرص ب) SAA(لإطارات الشركة الوطنية للتأمين ض الخصائص اللاجتماعية و الوظيفيةبع

  بعض النتائج والتوصياتالتمكن من تحليل 

على كل من  التنافسيةوذلك لإبراز كيفية إرتكاز  ،بعبارة إدارة المعرفةو هو القسم الخاص  :القسم الثاني

تهتم "العبارة حيث ينطوي المحور الأول على  ،التكلفة المنخفضة والإستجابة السريعة والجودة العالية

  .عبارات 05تضمنت " بالتكلفة المنخفضةبشكل أساسي  التنافسية

 07و التي تضمنت " بالإستجابة السريعةبشكل أساسي  التنافسيةتهتم " بالعبارة أما المحور الثاني فتعلق 

  .عبارات

 06و التي تضمنت " تهتم التنافسية بشكل أساسي بالجودة العالية " بالعبارة فتعلق أما المحورالثالث 

  .عبارات

إدارة العلاقة مع العملاء ، وذلك لإبراز إدارة العلاقة مع العملاءو هو القسم الخاص بعبارة : لقسم الثالثا

إدارة العلاقة مع ، إدارة العلاقة مع العملاء التحليلية ، إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية (بأبعاده المختلفة 

إدارة العلاقة مع العملاء  "ي المحور الأول على العبارة حيث ينطوتحسين التنافسية،في ) العملاء التعاونية

  .عبارات 08وتضمنت " من خلال العملياتية

من  تحسين تنافسية الشركاتدور في  لإدارة العلاقة مع العملاء التحليلية "المحور الثاني يتعلق بالعبارة 

  .عبارات 07وتضمنت " خلال

" في إدارة المعرفة من خلال  العلاقة مع العملاء التعاونيةلإدارة " أما المحور الثالث فتعلق بالعبارة

 .عبارات 06وتضمنت 

تم الحصول عليها من خلال  تصميم إستبانة، و توزيعها على بالإضافة إلى طريقة جمع البيانات التي      
لك وذSPSS.V 2l عينة من مجتمع البحث، و من ثم تفريغها و تحليلها باستخدام البرنامج الإحصائي 

 مؤشرات تدعم موضوع، ودلالات ذات قيمةحصائية المناسبة بهدف الوصول إلى باستخدام الاختبارات الا
 والانحرافات الحسابية والمتوسطات المئوية، والنسب التكرارات استخدام تم قدالبحث، بالإضافة إلى ذلك ف

. الفقرات هذه على أفرادالعينة موافقة لدرجة شامل وصف لتقديم الدراسة استبانة فقراتلى ع المعيارية
  .الدراسة فرضيات لاختبار لانحدارالبسيط تحليلا استخدام تم كما
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  .أساليب المعالجة الإحصائية:المطلب الرابع 

  �الإحصائي العرض أساليب: الأول المطلب

ختبار للإجابة على أسئلة البحث وإجمع الاستمارات تم ترميزها و إدخال بياناتها إلى الحاسوب و  بعد

صحة فرضيات تم استخدام أساليب إحصاء الوصفي و التحليلي، وذلك بإستخدام برنامج الحجم احصائية 

  :كمايلي  )SPSS.V 21(للعلوم الاجتماعية 

  :تم الإعتماد على: أولا

    المتوسط الحسابي-1

   المتوسطاتا الحسابية الرجحية -2

  النسب المئوية -3

  التكرارت-5

  يالإنحراف المعيار -6

  .الإحصائي الاختبار طـرق: الثاني المطلب

سة حسب مشكلتها يستلزم البحث العلمي الأكاديمي وضع طرق مختلفة للإختبارات الإحصائية ،كل درا
، وذلك لغرض توضيح و الحصول على الدلالات مهمة ترجع بالفائدة على لدراسةوفرضيات المسطرة ل

اف، وذلك من خلال ايضاح طرق و كيفية إختيار موضوع البحث من أجل الوصول إلى تحقيق الأهد
  :الاختبارات الإحصائية  وذلك بالإعتماد على

 تحليل الإنحدار الخطي البسيط �-1

  معامل الفا كرونباخ -2
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 حسب الدراسة عينة أفراد توزيع على التعرف تم حيث الدراسة، بيانات تحليل الفصل هذا تناول       
 كما المئوية، والنسب التكرارات حساب طريق عن وذلك ،(الديموغرافية) والوظيفية الشخصية الخصائص

 على الدراسة عينة أفراد اتلإجاب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخراج الفصل هذا في تم
  .الدراسة فرضيات اختبار تم وأخيراً، .الاستبانة فقرات

 استرجاع وبعد الدراسة، عينة أفراد على استبانة)40(بتوزيع قام الباحث أن إلى الإشارة من بد ولا
 الاستبانات عدد فأصبح استبانات )9( استبعاد تم وقد هذا استبانة،)31( بلغ قد العدد أن اتضح الاستبانات

  .الدراسة عينة أفراد عدد يمثل ما وهو استبانة، )31( الإحصائي التحليل عملية في الداخلة

  

  دراسة البيانات والنتائج: المبحث الاول

 الدراسة عينة أفراد لتوزيع المئوية والنسب التكراراتو أداة الصدق و الثبات استخراج تم لقد        
  :يةالتال الفي الجد وكما )الديموغرافية( يةوالشخص الوظيفية الخصائص حسب

  

  .العامـة البيانات عـرض: الأول المطلب
  وا��
�ت ا���ق:أو�
 بعد الجامعات أساتذة من المختصين من مجموعة على عرضها خلال من الأداة صدق دلالات من التأكد تم

 الفقرات ملائمة ومدى للغوية،ا الصياغة ناحية من وسلامتها الفقرات وضوح مدى حول بملاحظاتهم الأخذ

 أداة لصدق مناسبة نسبة وهي ( 85 %) بحوثينالم بين الاتفاق نسبة بلغت وقد الدراسة، أغراض لتحقيق

 .الدراسة

 :ا��را�� أداة �
�ت

 من ، للتأكد الثبات استخراج معامل طريق عن وذلك  الإحصائية الحزمة باستخدام الدراسة هذه أداة قياس تم

 الظروف وفي نفسها، القياس أداة وباستخدام نفسها الدراسة أعيدت إذا على البيانات خطأ يأ حصول عدم

  .الأولى  للمرة فيها التي استخدمت نفسها
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 معاملات ثبات و صدق القياس): ��(الجدول 

ألفا معامل الثبات   عدد العبارات  محاور الإستبانة

  كرونباخ

  معامل الصدق

  0,959  0,921  ��  تنافسية الشركات

  �0,95  0,915  �0  التكلفة المنخفضة

  �0,93  0,881  �0  الاستجابة السريع

  0,959  0,921    الجودة العاليا

إدارة العلاقة مع 

  العملاء


0  0,9�5 0.95�  

إدارة العلاقة مع 

  العملاء العملياتية

05  0,937  0,9�7  

إدارة العلاقة مع 

  العملاء التحليلية

05  0,922  0,9�0  

لعلاقة مع إدارة ا

  العملاء التعاونية

0�  0,886  0,94�  

  �0.95  9��0,  �3  الإجمالي


SPSS.Vمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر                                      � 

 

بات للحصول على أداة قادرة على جمع معلومات دقيقة لابد أن تكون تلك الأداة قادرة على إعطاء إجا
ثابتة نسبياً، ويعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة، لذلك قمنا بتطبيق الأداة على أفراد عينة الثبات المكونة 

عاملا، وقد تم التحقق من الثبات بتطبيق معامل ألفا كرونباخ، حيث أن أسلوب معامل ألفا ) 31(من 
يشير إلى قوة الارتباط و التماسك بين كرونباخ يعتمد على اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى، وهو 

وللتحقق من ثبات أداة . يزود بتقدير جيد للثبات كرونباخ ألفا معاملفقرات المقياس ، إضافة إلى ذلك 
وعلى الرغم من عدم . على درجات أفراد عينة البحث كرونباخ ألفا معاملالدراسة بهذه الطريقة طبق 
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� ا��ا��� ا����ق ����� أنبة ألفا حيث وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناس���� !� �" #�$  �%�&�'��

��,  ا�+*آ�ت����, 8دارة ا��!"� �4 ا��3!ء ، و)0.921( �� �� لثبات جيدة قيمة يمثل وهذا، )0.915(�� 

 .للاعتمادية عليه المتفق الأدنى الحد تجاوزت حيث التحليل ولأغراض الاتساق الداخلي،

جيدا جدا، حيث اتسمت عينة أفراد البحث بالثبات و  0.9التطبيقية يعد ألفا أكبر من  من الناحية     
  .الصدق

 وحدة العلمي، المؤهل العمر، النوع،( الشخصية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد توزيع: ثانيا

  :)الإرتباط
العمر، المؤهل العلمي، النوع، (توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية ): 02(جدول رقم 

  )وحدة الإرتباط
  النسبة المئوية  التكرار  فئات المتغير  المتغير

  

  النوع

 48.40  15  ذكر

  51.60  16  انثى

 %100  31  المجموع

  

  

  العمر

26 -30  9  29,03 

31 -35  12  38,70  

36 -40  4  12,90  

41 -45  0  0  

46 -50  2  6,45  

51 -55  4  12,90  

 %100  31  المجموع

  

  

  المؤهل العلمي

  12,90  4  شهادة ثانوية

  6,45  2  ت.ج.شهادة د

  74,19  23  شهادة ليسانس

  6,45  2  شهادة مهندس

  %100  31  المجموع

  9,67  3  مصلحة  وحدة الارتباط

  3,22  1  دائرة

  87,09  27  مديرية

  0  0  وكالة

  %100  31  المجموع
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  :الجنس -1

  saaالمديرية الجهوية للتأمين  في العاملين من نسبة اكبر أن أعلاه الجدول من يتضح

 بلغ الذكور عدد وأن ،)51,60%( بنسبة ةًموظف)16( عددهم بلغ حيث ،الإناث من كانت

 يعزى أن ويمكن ،الذكور نسبة من أعلى كانت الإناث نسبة فأن هنا ومن (48,40%) بنسبة ،اموظف)15(.

  أما ، بالوظائف الالتحاق أجل من والذكور  اثللإن الحافز يعطي الخدمة فترة طول أن على ذالك

 .قصرت أم الخدمة مدة طالت عليهم يؤثر ولا لهم، بالنسبة سيان الأمر

  :العمر2"

  السابق أن أكبر نسبة من العاملين كانت من أصحاب العمر أعلاه تضح من الجدولي

  ينة الدراسة، وأقل نسبة من أفراد ع(38,70%)بنسبة  (12)سنة حيث بلغ عددهم ) 35- 31(

  (6,45%)بنسبة مئوية  (2)سنة، حيث بلغ عددهم (46-50)كانت لأصحاب فئة العمر أكثر من 

سنة حيث شكل ذالك النسبة الأكبر  30هم من الفئات )saa(ويمكن تفسير ذالك من خلال أن العاملين في 

بإعتمادها على الموظفين  في الشركة الوطنية للتأمين وهذا يتماشى مع نظام التعيينات، من أفراد العينة

  .الشباب

  :المؤهل العلمي3

 بلغ حيث ،اليسانسشهادة  حملة من كان الدراسة عينة أفراد من عدد أكبر أن) 1(  الجدول من يتضح

شهادة  من هم الدراسة عينة أفراد من عدد أقل وكان هذا).  74,19(%  مئوية بنسبة)  23(  عددهم

 أن خلال من ذالك تفسير ويمكن )%6,45( مئوية بنسبة)  2(  دهمعد بلغ حيث ،وشهادة مهندس  ت.ج.د

 الموكولة بالأعمال القيام أجل من لذلك أدنى كحد اليسانس شهادة على تعتمد  saa في الوظائف أغلبية

  .شهادة اليسانس حملة من العاملين من الأكبر النسبة كانت لذالك وفعالية، دقة بكل

  :وحدة الارتباط -4
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) 27(أن أغلبية الموظفين مرتبطين بالمديرية من افراد العينة حيث بلغ عددهم) 1(جدول يتضح من ال

وبعدها ) %3,22(ثم تليها الدائرة بنسبة   )%0(هي وحدة الوكالة بنسبة بينما أقل نسبة  )%87,09(بنسبة

  .)%9,67(المصلحة بنسبة 

النوع، العمر، المؤهل العلمي، (خصية توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الش ):02( رقم جدول

  )وحدة الإرتباط
 

  النسبة المئوية  التكرار  فئات المتغير  المتغير

  

  المجال الوظيفي

  51,60  16  الإنتاج والتموين

  25,80  8  الموارد البشرية

  9.67  3  المحاسبة والمالية

  12,90  4  التسويق

 %100  31  المجموع

  

  

  سنوات الخبرة

01 -05  08  25,80  

06 -10  14  45,16  

11 -15  3  9,67  

16 -20  2  6,45  

21 -25  1  3,22  

26 -30  1  3,22  

31 -35  2  6,45  

 %100  31  المجموع

  

  

  الدورات التكوينية

  74,19  23  بدون دورة تدريبية

  16,12  5  دورة تدريبية واحدة

  3,22  1  دورتين تدريبيتين

ثلاث دورات 

  تدريبية

2  6,45  

  %100  31  المجموع

  83,87  26  بدون ترقية  الترقية

  3,22  01  ترقية

  6,45  02  ترقيتين

  6,45  20  ثلاث ترقيات

  %100  31  المجموع
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. من أفراد عينة الدراسة بحوثينللم شخصيةنتائج التحليل الوصفي للمتغيرات ال) 02(يبين الجدول رقم 

م أفراد العينة لأسئلة الاستبانة والإجابة عنها حيث يتضح أن المتغيرات الشخصية  كان لها أثر كبير في فه

  .)المجال الوظيفي، سنوات الخبرة،الدورات التدريبية، الترقية(بموضوعية وذلك من خلال 

 المجال الوظيفي-1

والتموين  بمتغير المجال الوظيفي أن غالبية المبحوثين كانوا يعملون في فئة الإنتاج يتعلق حبث جاء فيما

من مجموع عينة البحث، وجاءت نسبة العاملين في فئة ) %51,60(عامل بنسبة ) 16(حيث بلغ عددهم 

  )3(المجال الوظيفي حيث بلغ عددهم  تعتبر أضعف فئة من بين الفئات في) %9,70( المالية والمحاسبة

على التوالي من ) %12,90) (%25,80(بنسبة  التسويقالبشرية  ، في حين جاءت فئتي المواردموظفين

  .ع افراد عينة البحثمجم

  سنوات الخبرة -2

و أقل  )45,16(قد بلغت نسبتهم) 10- 6(ما بين سنوات الخبرة لدى المبحوثين  من خلال الجدول لنا أنو 

وهذا ما يدل   وهذا ما يدل أن الشركة الوطنية للتأمين، )3,22(فأكثر فقدبلغت نسبتهم  21فئة ةخبر  نسبة

  .أن موظفيها أقل خبرة

  ت التكوينيةالدورا -3

، في حين )%74,19(تدريبية بنسبة  دورة بالنسبة لمتغير الدورات التكوينية أن غلبية المبحوثين بدون

من مجموع أفراد عينة البحث ) %16,12(واحدة كانت نسبتهم  تدريبية بلغت نسبة الافراد الذين تلقو دورة

التكوينية الموجهة  مهتمة بجانب الدورات وهي ضعيفة جدا وهذا يدل على أن الشركة الوطنية للتأمين غير

  .للأفرادالعاملين بها

  الترقيات -4

، في حين الأفراد )%83,87(ترقية بنسبة  أما متغير الترقيات فإن أغلب الأفراد المبحوثين كانوا بدون

ن م )3,22(بنسبة،أما فئة ترقية واحدة ) %6,45(ترقيات كانت نسبتهم  الذين من فئتي ترقيتين و ثلاث

  .، ويعني هذا أن الشركة الوطنية للتأمين لا تقوم بترقية موظفيهاأفراد عينة البحث
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  .تحليل إتجاهات الأفراد: المطلب الثاني

    :التالية القيم على بناءاً الاستبانة فقرات على للإجابة الخماسي، ليكرت مقياس استخدام تم
  

  1مقياس للحكم على إجابات الأفراد: )04( رقم جدول

  درجات الموافقة    الفئات 

  غير موافق تماما (1 - 1.79)

  غير موافق  (1.80 – 2.59)

  محايد  (2.60 – 3.39)

  موافق  (3.40 – 4.19)

  موافق تماما  (4.80 – 5)

  
 :القيم التالية على بناءاً الاستبانة فقرات على للإجابة الخماسي، ليكرت مقياس استخدام تم

  تماما موافق نقطة، (2 )  موافق نقاط، (3 ) محايد نقاط، (4 ) موافق غير ،نقاط (5 ) تماما موافق غير
   .نقطة واحدة  (1 )
 :الأفراد إجابات على للحكم التالي المقياس استخدام تم وقد
 .تماما موافقغير  :القيمة التي تنحصر داخل مجال الفئة تعتبر إجابة )1 -  1.79( - 

 .موافقغير : إجابة تعتبر الفئة مجال داخل تنحصر التي القيمة )1.80 – 2.59( - 

 .محايد: إجابة تعتبر الفئة مجال داخل تنحصر التي القيمة )2.60 – 3.39( - 

 .موافق: إجابة تعتبر الفئة مجال داخل تنحصر التي القيمة )3.40 – 4.19( - 

  .تماما موافق: إجابة تعتبر الفئة مجال داخل تنحصر التي القيمة )4.80 – 5( - 

  

  

  

                                                           
  :ا�����$ ا��&�د�$ ا#�"!ام ��ل �� ا�����س ا����ب ��  1

� A�B)  �.0(  ا�@?اب إ>�&� ;: ، و�9 )�(  ا������� ا����ت 	�د") / �"  ����
�س ا
د�� ا��� –" �"  ����
�س ا
	�� ا���(%C�D� 
� آ�E&  
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  بعد عامل التكلفة المنخفضة الآراء إتجاهات تحليل: أولا

 الآراء بعد عامل التكلفة المنخفضة إتجاهات تحليل :)05( رقم جدول

المتوسط   العبارات   الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري

إتجاهات 

  الآراء

  الترتيب

.تقليص حجم التعامـلات الورقية  �   5  محايد 1,309 3,23 


.جيات في مختلف التعاملاتتطـوير البرم   
  موافق 1,226 3,65   

وزيادة حجم ) التعريفات(التخفيض التدريجي للأسعار   3
.التعاملات  

  3  موافق 1,312 3,45

.توقع المخاطـر المتعددة والاحتياط لها  4   �  موافق 1,175 3,77 

.تطـوير الأنشطة وابتكار خـدمات حديثة  5   4  موافق 1,336 3,42 

  

  الإنحراف المعياري العامحسابي و المتوسط ال

  

    موافق 1,27 3,50

     SPSS.V�7من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر                                                                  

ابات عن هذا البعد بعد التكلفة المنخفضة إذ بلغ المتوسط الحسابي العام للإج) 05(يتضح الجدول رقم 

ووفقا لمقيلس الدراسة فإن هذا البعد تشير إتجاهات الآراء إلى ) 7
,�(وبإنحراف معياري ) 3,50(

موافق، كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عينة البحث على عبارات مقياس بعد التكلفة المنخفضة أنها 

" وقع المخاطـر المتعددة والاحتياط لها ت" التي تنص على )  4(ضمن إتجاهات آراء موافق، وأن الفقرة 

جاءت في المرتبة الأولى من حيث الأهمية النسبية المعطاة لها من قبل عينة البحث، وذلك  بمتوسط 

 التنافسيةويمكن تفسير ذلك من خلال أن اهتمام عملية ) �75,�(وبإنحراف معياري ) 3,77(الحسابي بلغ 

توقع المخاطـر المتعددة والاحتياط لها ، وحتى يكون لدى إدارة بالتكلفة المنخفضة وذلك ببشكل أساسي 

3-3,77
,3(لديها، وتراوحت المتوسطات ما بين  التنافسيةالشركة إداركاً واضحا لمدى أهمية  (

 .وهذا يشير إلى أن إتجاهات الآراء ضمن فئة موافق). ��75-309,�(والإنحرافات المعيارية ما بين 
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  إتجاهات الآراء بعد عامل الاستجـابة السريعة تحليل جدول: ثانيا

 عامل الاستجـابة السريعة تحليل إتجاهات الآراء بعد :)��(جدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاهات 

  الآراء

  الترتيب

.تسـريع عملية معالجة الملفات  �   �  موافق 1,334 3,77 


.عمـلاءالأخـذ بمقترحات وأراء ال     3  محايد 1,407 3,39 

.استيعاب القوانين والتشـريعات والتكيف معها  3   4  محايد 1,321 3,29 

الاستعـداد المسبق لتغيرات مختلف الظروف   4
.والأوضاع المحيطة  

  5  محايد 1,257 3,23

تطـوير البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات   5
.والاتصالات  


  موافق 1,107 3,68  

على بناء الشبكات الإلكترونية المحلية وتكثيف  العمل  �
.العمل على الشبكة العالمية  

  �  محايد 1,375 3,10

    موافق  1,30  3,41  الانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و 

  

 عن للإجابات العام الحسابي المتوسط يبلغ الاستجـابة السريعة نلاحظ أن بعد) �0( رقم الجدول من خلال

 الآراء إتجاهات تشير البعد هذا فإن الدراسة سامقي ووفق) 30,�( معياري وبإنحراف) �3,4( دالبع هذا

الاستجـابة  بعد مقياس عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى

." ة الملفاتتسـريع عملية معالج"  على تنص التي) �( الفقرة وأن موافق، آراء إتجاهات ضمن أنها السريعة

 بمتوسط  وذلك البحث، عينة قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت

 التنافسية عملية اهتمام أن خلال من ذلك تفسير ويمكن) 334,�( معياري وبإنحراف) 3,77( بلغ الحسابي

، بالإضافة  عملية معالجة الملفات تسـريع وذلك من خلال لدى الشركة الاستجـابة السريعةب أساسي بشكل

-334,�(و تراوحت انحرافتها المعيارية ما بين ) 3
,3-3,77(إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين 

�,
بباتنة تشير إتجاهات   ))SAA، وهذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين 57(

  .بالاستجابة السريعةامها بشكل أساسي ومدى أهتم دور التنافسيةآرائهم إلى موافق على 
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  إتجاهات الآراء بعد  عامل الجـودة العالية تحليل جدول:ثالثا

  عامل الجـودة العالية  تحليل إتجاهات الآراء بعد :)��(جدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاهات 

  الآراء

  الترتيب

  5  موافق 1,202 3,61 .المقدمـة التحسين المستمـر للخدمات  �


  7  موافق 1,313 3,48 .المعاملـة التفضيلية للعملاء المميزين والأوفياء  

  3  موافق 1,222 3,68 .العمـل على التحول نحو التعاملات الإلكترونية  3

مـرافقة العملاء وإرشادهم بخصوص التعاملات   4
 .الخارجية

  4  موافق 1,142 3,65


  موافق 1,344 3,84 .طية احتياجـات العملاءالتوسـع في تغ  5  

  �  موافق 1,385 3,58  .تكثيف استخـدام النظم الآلية في مختلف المجالات  �

توسيع نطـاق الشراكة والارتباط بالمؤسسات   7
  .الرائـدة

  �  موافق 1,221 3,90

  الانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و 

  

    موافق 1,261 3,67

  

 للإجابات العام الحسابي المتوسط يبلغ الجـودة العالية نلاحظ أن بعد) 07( رقم الجدول خلالمن       

 إتجاهات تشير البعد هذا فإن الدراسة سامقي ووفق) ��
,�( معياري وبإنحراف) 3,�3( البعد هذا عن

الجـودة  دبع مقياس عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء

توسيع نطـاق الشراكة "  على تنص التي) 7( الفقرة وأن موافق، آراء إتجاهات ضمن أنهاالعالية 

 قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت." .والارتباط بالمؤسسات الرائـدة


,�( معياري وبإنحراف) 3,90( بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك البحث، عينة
 من ذلك تفسير ويمكن) �

توسيع  وذلك من خلال لدى الشركة الجـودة العاليةب أساسي بشكل التنافسية عملية اهتمام أن خلال

، بالإضافة إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين  نطـاق الشراكة والارتباط بالمؤسسات الرائـدة


,�(و تراوحت انحرافتها المعيارية ما بين ) �3,90-3,4(
، وهذا يدل على أن العمال )3�3,�-�
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 التنافسية دوربباتنة تشير إتجاهات آرائهم إلى موافق على   )SAA(الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين 

  .الجـودة العالية بومدى أهتمامها بشكل أساسي 

 

  إتجاهات الآراء بعد لإدارة العـلاقة مع العملاء العملياتية تحليل جدول: رابعا 

  لإدارة العـلاقة مع العملاء العملياتية تحليل إتجاهات الآراء بعد :)��(جدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

اتجاهات 

  الآراء
  الترتيب

التواصل المباشر مع العملاء وتفهم احتياجاتهم وتلبية   �
 .رغباتهم

  �  موافق 995, 3,55


  3  موافق 1,214 3,84 .لعملاءحسن الاستقبال والتعامل مع كافة ا  

  7  محايد 1,376 3,19 .تبسيط الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين الملفات  3

وضـوح وشفافية العقود والاتفاقيات المبرمة مع   4
 .العملاء

  5  موافق 1,071 3,71

الانتشار الجغرافي الواسع لأعوان ومكاتب ووكالات   5
 .الشركة

  �  موافق 1,384 4,13

  �  موافق 1,044 3,90 .نويع الخدمات وإتاحة خيارات مختلفة للعملاءت  �


  موافق 1,186 3,84 .التعامل بجدية مع شكاوي واقتراحات العملاء  7  

  4  موافق 1,175 3,77 .اعتماد نظم تقنية متطورة تقدم خدمات مميزة للعملاء  �

  الإنحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و 

  

    فقموا  1,180 3,74

  

 المتوسط يبلغ العملياتية لإدارة العـلاقة مع العملاءمحور نلاحظ أن ) �0( رقم الجدول من خلال

 هذا فإن الدراسة مقياس ووفق) 1,180( معياري وبإنحراف) 3,74( البعد هذا عن للإجابات العام الحسابي

 عبارات على البحث عينة دأفرا إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير البعد

"  على تنص التي) 5( الفقرة وأن موافق، آراء إتجاهات ضمن أنهالإدارة العـلاقة مع العملاء  بعد مقياس

 النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت." .الانتشار الجغرافي الواسع لأعوان ومكاتب ووكالات الشركة

) 1,384( معياري وبإنحراف) 4,13( بلغ الحسابي بمتوسط  لكوذ البحث، عينة قبل من لها المعطاة
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لدى الشركة  تحسين التنافسيةدور في  العملياتية  لإدارة العـلاقة مع العملاء أن ذلك تفسير ويمكن

، بالإضافة  الانتشار الجغرافي الواسع لأعوان ومكاتب ووكالات الشركة وذلك من خلال )SAA(الوطنية للتأمين 

- 1,384(و تراوحت انحرافتها المعيارية ما بين ) 3,19- 4,13(اوحت المتوسطات  مابين إلى ذلك تر

بباتنة تشير إتجاهات   )SAA(، وهذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين )1,376

  .ةتحسين التنافسيفي  دور في العملياتية  لإدارة العـلاقة مع العملاءأن آرائهم إلى موافق على 

  لإدارة العـلاقة مع العملاء التحليليةإتجاهات الآراء بعد  تحليل جدول

  لإدارة العـلاقة مع العملاء التحليلية تحليل إتجاهات الآراء بعد :)��(جدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي
الانحراف 

  المعياري
اتجاهات 

  الآراء
  الترتيب

الخبرات والوفاء  انجاز آجال تقليص  �
 .لالتزاماتبا

  5  محايد 0,930 3,26


  �  محايد 1,407 3,23 .الإدارة الالكتـرونية للوثائق والملفات  

متابعـة وتحليل البيانات الخاصة بالعملاء   3
 .وتحديثها


  موافق 1,060 3,55  

جمع البيانات والمعلومات وتحديث قواعد   4
 .البيانات

  3  موافق 1,262 3,52

ث عن العملاء إجراء الدراسات والبحو  5
  .والأسواق والمنافسين

  7  محايد 1,048 3,03

  4  موافق 1,313 3,52  .تطوير طرق وأساليب العمل  �

البحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة   7
 .مع المتعاملين المميزين

  �  موافق 1,232 3,58

    محايد 1,178 3,38  الإنحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و 

 

 الحسابي المتوسط يبلغ إدارة العـلاقة مع العملاء التحليلية محور نلاحظ أن) 09( رقم الجدول من خلال

 البعد هذا فإن الدراسة مقياس ووفق) 1,178( معياري وبإنحراف) 3,38( البعد هذا عن للإجابات العام

 مقياس عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير

 تنص التي) 7( الفقرة وأن موافق، آراء إتجاهات ضمن أنها العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة  محور
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 الأولى المرتبة في جاءت." .البحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملين المميزين"  على

 وبإنحراف) 3,58( بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك البحث، عينة قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من

تحسين دور في  العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة  أن خلال من ذلك تفسير ويمكن) 1,232( معياري

 الأعمال تدعم تنظيمية ثقافة ببناء وذلك من خلال بباتنة، )SAA(لدى الشركة الوطنية للتأمين  التنافسية

و تراوحت انحرافتها ) 3,03-3,58(ضافة إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين والابتكارية، بالإ الإبداعية

 )SAA(، وهذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين )1,048- 1,232(المعيارية ما بين 

في  ةالعـلاقة مع العملاء التحليليإدارة بباتنة تشير إتجاهات آرائهم إلى موافق على الدور الذي يلعبه  

 .تحسين التنافسية

  إتجاهات الآراء بعد  لإدارة العـلاقة مع العملاء التعاونية تحليل جدول

  لإدارة العـلاقة مع العملاء التعاونية  تحليل إتجاهات الآراء بعد :)��(جدول رقم

المتوسط   العبارات  الرقم

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري

إتجاهات 

  الآراء

  الترتيب

المسبق للعملاء بقرب انتهاء الآجال التذكير الآلي   �
.ضمانا لوفائهم  

  4  موافق 1,358 3,61


.التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين     �  موافق 1,243 3,71 

دعم ومساعدة العملاء على كيفية الاحتياط من   3
.المخاطر ومجابهتها  


  موافق 1,301 3,68  

الصلة بنشاط  إيفاد الخبراء للندوات والملتقيات ذات  4
.الشركة  

  5  محايد 1,407 3,23

المشاركة والانتماء للهيئات والاتحادات الوطنية   5
.والدولية  

  3  موافق 1,086 3,61

  الانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و 

  

    موافق 1,279 3,56

  

 الحسابي المتوسط يبلغ لإدارة العـلاقة مع العملاء التعاونية نلاحظ أن بعد) �0( رقم الجدول من خلال

 البعد هذا فإن الدراسة مقياس ووفق) 1,279( معياري وبإنحراف) 3,56( البعد هذا عن للإجابات العام

 مقياس عبارات على البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير
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 تنص التي) 
( الفقرة وأن موافق، آراء جاهاتإت ضمن أنها لإدارة العـلاقة مع العملاء التعاونية بعد

 المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت." .التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين"  على

 تفسير ويمكن) 1,243( معياري وبإنحراف) 3,71( بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك البحث، عينة قبل من لها

لدى الشركة الوطنية  تحسين التنافسيةدور في  دارة العـلاقة مع العملاء التعاونيةلإ أن خلال من ذلك

، بالإضافة إلى ذلك  التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين وذلك من خلال بباتنة، )SAA(للتأمين 

، )1,407- 1,243(و تراوحت انحرافتها المعيارية ما بين ) 3,23-3,71(تراوحت المتوسطات  مابين 

بباتنة تشير إتجاهات آرائهم إلى   )SAA(وهذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين 

  .تحسين التنافسيةدور في  إدارة العـلاقة مع العملاء التعاونيةموافق على الدور الذي يلعبه 
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  .تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثاني

  .وتحليلها فرضيـات الدراسـة اختبـار: المطلب الأول

 تحسين تنافسية في  إدارة العلاقة مع العملاءلا يوجد دور معنوي لأبعاد . H0:إختبار الفرضية الرئيسية 

  .بباتنة) SAA(لشركة الوطنية للتأمين بالمديرية الجهوية ل

 لها، التابعة الفرعية ضياتوالفر الأولى الرئيسية الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار تحليل استخدام تم

  :التالية القرار قاعدة اعتمدت وقد النموذج  صلاحية من للتأكد

  )0.05(من  أكبر الدلالة مستوى قيمة كانت إذا: H0الصفرية  الفرضية قبول - 

  )0.05(من  أقل الدلالة مستوى قيمة كانت إذا: H0الصفرية  الفرضية رفض - 

  .ذلك يوضح) 10( رقم الجدول و

  ر الفرضياتإختبا

  )��:(جدول رقم

  .لا يوجد دور معنوي لأبعاد لإدارة العلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركات: الفرضية الرئيسية 

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  F الدلالة

 173,181 27,339 1 1,358  الإنحدار 
 

  

  

  
0.000*  

 158, 29 1,243  الخطأ

المجموع 

  الكلي

1,301 30   


SPSS.Vمن إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر                   )α= 0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة *� 

R(امل التحديد مع

( =  0.�5
.  
  R = (0.�5(معامل الإرتباط 
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�:(جدول رقم(  

 لإدارة العلاقة مع العملاء بين ما الخطي البسيط الانحدار تحليل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار

المحسوبة و  )F( التباين و قيمة ونسبة الارتباط معامل يبين التالي) 12(والجدول  ،التنافسيةو العملياتية

  : )H0( العدمية مستوى الدلالة ، ونتيجة الفرضية

يوجد دور لإدارة العلاقة مع العملاء العملياتية في تحسين تنافسية لا : الفرضية الفرعية الأولى

  .الشركات

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  F الدلالة

    110,633 25,289 1 25,289  الانحدار 

  
0.000*  

 229, 29 6,629  الخطأ

المجموع 

  الكلي

31,918 30   


SPSS.Vمن إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر                   )α= 0.05(ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالة *� 

R(امل التحديد مع

( =  0.7�5.  

R = (0.79(معامل الإرتباط .  
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  )��:(جدول رقم

 لإدارة العلاقة مع العملاء بين ما طي البسيطالخ الانحدار تحليل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار

المحسوبة و  )F( التباين و قيمة ونسبة الارتباط معامل يبين التالي) 12(والجدول  ،التنافسيةو العملياتية

  : )H0( العدمية مستوى الدلالة ، ونتيجة الفرضية

التحليلية في تحسين تنافسية  لا يوجد دور معنوي لإدارة العلاقة مع العملاء: الفرضية الفرعية الثانية

  .الشركات

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

 Fقيمة 

  المحسوبة

مستوى 

  F الدلالة

    226,054 28,289 1 28,289  الانحدار 

  
0.000*  

 125, 29 3,629  الخطأ

المجموع 

  الكلي

31,918 30   


SPSS.Vمن إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج : المصدر                   )α= 0.05(لة ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلا*� 

R(امل التحديد مع

( = 0.���  

��.R = (0(معامل الإرتباط     
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  )��:(جدول رقم

 ملاءلإدارة العلاقة مع الع بين ما الخطي البسيط الانحدار تحليل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار

المحسوبة و  )F( التباين و قيمة ونسبة الارتباط معامل يبين التالي) 12(والجدول  ،التنافسيةو العملياتية

  : )H0( العدمية مستوى الدلالة ، ونتيجة الفرضية

لا يوجد دور معنوي لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونية في تحسين تنافسية : الفرضية الفرعية الثالثة

  .الشركات

صدر م

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

 Fقيمة 
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  :تحليل النتائج: المطلب الثاني

 المتوسط يبلغ إدارة العـلاقة مع العملاء التحليلية محور نلاحظ أن) 09( رقم الجدول من خلال - 

 الدراسة مقياس ووفق) 1,178( معياري وبإنحراف) 3,38( البعد هذا عن للإجابات العام الحسابي

 البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير البعد هذا فإن

 موافق، آراء إتجاهات ضمن أنها العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة  محور مقياس عبارات على

البحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملين "  على تنص يالت) 7( الفقرة وأن

 البحث، عينة قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت." .المميزين

 أن خلال من ذلك تفسير ويمكن) 1,232( معياري وبإنحراف) 3,58( بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك

لدى الشركة الوطنية للتأمين  تحسين التنافسيةدور في  لعملاء التحليليةالعـلاقة مع اإدارة 

)SAA( ،والابتكارية، بالإضافة  الإبداعية الأعمال تدعم تنظيمية ثقافة ببناء وذلك من خلال بباتنة

و تراوحت انحرافتها المعيارية ما بين ) 3,03- 3,58(إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين 

بباتنة   )SAA(ذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين ، وه)1,048- 1,232(

في  العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة تشير إتجاهات آرائهم إلى موافق على الدور الذي يلعبه 

 .تحسين التنافسية

 لمتوسطا يبلغ إدارة العـلاقة مع العملاء التحليلية محور نلاحظ أن) 09( رقم الجدول من خلال -
 الدراسة مقياس ووفق) 1,178( معياري وبإنحراف) 3,38( البعد هذا عن للإجابات العام الحسابي

 البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير البعد هذا فإن
 موافق، آراء إتجاهات ضمن أنها العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة  محور مقياس عبارات على
البحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملين "  على تنص التي) 7( الفقرة وأن

 البحث، عينة قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى المرتبة في جاءت." .المميزين
 أن خلال من ذلك تفسير ويمكن) 1,232( معياري وبإنحراف) 3,58( بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك

لدى الشركة الوطنية للتأمين  تحسين التنافسيةدور في  العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة 
)SAA( ،والابتكارية، بالإضافة  الإبداعية الأعمال تدعم تنظيمية ثقافة ببناء وذلك من خلال بباتنة

يارية ما بين و تراوحت انحرافتها المع) 3,03-3,58(إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين 
بباتنة   )SAA(، وهذا يدل على أن العمال الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين )1,048- 1,232(

في  العـلاقة مع العملاء التحليليةإدارة تشير إتجاهات آرائهم إلى موافق على الدور الذي يلعبه 
 .تحسين التنافسية
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 المتوسط يبلغ قة مع العملاء التعاونيةلإدارة العـلا نلاحظ أن بعد) �0( رقم الجدول من خلال - 

 الدراسة مقياس ووفق) 1,279( معياري وبإنحراف) 3,56( البعد هذا عن للإجابات العام الحسابي

 البحث عينة أفراد إجابات متوسط من نلاحظ كما موافق، إلى الآراء إتجاهات تشير البعد هذا فإن

 موافق، آراء إتجاهات ضمن أنها ء التعاونيةلإدارة العـلاقة مع العملا بعد مقياس عبارات على

 المرتبة في جاءت." .التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين"  على تنص التي) 
( الفقرة وأن

 بلغ الحسابي بمتوسط  وذلك البحث، عينة قبل من لها المعطاة النسبية الأهمية حيث من الأولى

لإدارة العـلاقة مع العملاء  أن خلال من ذلك تفسير ويمكن) 1,243( معياري وبإنحراف) 3,71(

 وذلك من خلال بباتنة، )SAA(لدى الشركة الوطنية للتأمين  تحسين التنافسيةدور في  التعاونية

- 3,71(، بالإضافة إلى ذلك تراوحت المتوسطات  مابين  التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين

، وهذا يدل على أن العمال )1,407-1,243(عيارية ما بين و تراوحت انحرافتها الم) 3,23

بباتنة تشير إتجاهات آرائهم إلى موافق على الدور   )SAA(الإداريين بالشركة الوطنية للتأمين 

  .تحسين التنافسيةدور في  إدارة العـلاقة مع العملاء التعاونيةالذي يلعبه 
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  .لاقتراحـاتالاستنتاجـات وا: المبحث الثالث

في تحسين تنافسية الشركات بالمديرية  عملاءال مع العلاقة إدارة دور على التعرف الى الدراسة ه!,+       

بين أبعاد المتغير الأول والنتغير  ايإحصائ دال ارتباط ناكه كان إذا ما ومعرفةالجهوية للتأمين بباتنة، 

  .الثاني

   G �& H3ت  �ه�J��'� ة إ�B Aإ� H�K?و� �D��%<*& و �D9 ���ؤ��B �$�J8و ا �� ا��را �M+� �
��N�3آ: 

  .استنتاجـات الدراسـة: المطلب الأول

سنستعرص في هذا الفصل لأهم النتائج والإستنتاجات التي توصلنا لها في هذه الدراسة بعد إجراء        
  :فيالتحليل الإحصائي، كما تم وضع توصيات الملائمة للدراستنا و التي تتمثل 

ه في ودور العملاء مع العلاقة إدارة بأبعاد التأمين بباتنة شركة تمامها واقع أن الدراسة نتائج رتظهأ -1
 اناتيب ةيخصوص على المحافظة :تمامهالا ذاه مقدمة في جاء وقد تحسين التنافسية بأبعادها الثلاثة 

 تلاه ،عملاءال مع العلاقة إدارة في اينولوجبالتك تمامهوالا الخدمات، بدعم تمامهالا تلاه الزبائن، ومعلومات

 مع العلاقة بإدارة المتعلقة اتيبالعمل تمامهوالا ا،يهف نيالعامل بالأفراد تمامهفالا الزبائن، بخدمات تمامهالا

  . الزبائن ومعلومات اناتيب وجمع ،سيقبالت تمامها تلاه الزبائن،
 مرتفعا كان نيالعامل نظر ةجهو من زبائنال ومعلومات اناتيب بجمع saa شركة تماماه واقع - 2

 في ميفهتصن دفبه الزبائن عن اناتيب الشركة وتجمع مستمر بشكل الزبائن اناتيب ثيبتحد الشركة تمته -3

 ةيالتنافس اتهقدر نيلتحس الزبائن معلومات مع تمامهبا الشركة وتتعامل أفضل بشكل متهلخدم مجموعات

 على الحصول عند ابه صرحوني التي اناتيالب من الزبائن عن تانايب على الشركة وتحصل السوق في

 معهم للتعاملات ةيالتسویق البیانات من الزبائن عن بیانات على الشركة وتحصل الشركة من خدمات
 عن اتهمعلوما الشركة تطور تلاه اهخدمات شراء استمارات من الزبائن عن بیانات على الشركة وتحصل

  .الزبائن ؤلاءله ةيمالال اناتيالب من الزبائن
 ةجهو من الزبائن مع العلاقة إدارة في ايبالتكنولوج شركةال تمامهواقع  أن النتائج ريتش - 4

 جودة نيلتحس الحاسوب اتيبرمج تستخدم الشركة أن اتهمقدم في جاء وقد، جدا ايعال كان ايهف نيالعامل نظر

   .للزبائن المقدمة اتهخدما
  

  

  

  

  

  



عرض وتحليل النتائج : الفصل الرابع  

 69 

  .احـات الدراسـةاقتر: المطلب الثاني

 
       �P&ل  و?RS: ا�� ��ا� TC��'ا� U�Vو آ �� Z�'���Jت ا��� �: ا��?�K إ�%�D �9 ا�Y8ر ا�'X*ي ���را 

��ت، �%��� �C�RG8ا �%�S�9 وا"4 ا�� �D%�Bيوصي الباحث المديرية الجهوية لشركة التأمين بباتنة و

  :بالإقتراحات التالية

 إدارة ةيجياسترات أن حیث أكبر تماماها الزبائن عن والمعلومات اناتيلبا جمع اتيوعمل طرق لاءيا -1

 .الزبائن عن ةيقو ةيمعلومات قاعدة جاديا أساس على مبنیة الزبائن مع العلاقة

 اناتيالب ذهه ةيمهأ شرح قيطر عن ووضوح بدقة متهانايب عن الإفصاح على الزبائن حث -2

 .متهاجايتلاح الملائمة الخدمات ميتقد في اهودور

 الصادر الدولي ونستراليال قانون اعتماد خلال من اناتيالب ةيخصوص ةيحما على ديالتأك -3

 ةيالمعلومات العلاقة ميلتنظ ةيكمرجع ةيالالكترون التجارة لتنظیم 1996 عام المتحدة الأمم عن

 .انهوزبائ شركة نيماب ةيوالالكترون

 رتظهأ ثيح . الزبائن رضا قيتحق نحو ةيلادارا اتيوالعمل اتيجيالاسترات كافة جهتو أن -4

 .العلاقات سيول الخدمات نحو ةجهمو زالت ما للشركة ةيميالتنظ الثقافة أن النتائج

 الأمد لةيطو علاقات بناء على والعمل ةيالربح درجة حسب مجموعات في الزبائن فيتصن -5

 .التأمين لشركة ةيربح قمن أجل تحقي مئهولا وكسب ميهعل والحفاظ نيالمربح الزبائن مع

 تواصل أساس على مبنیة ةيجيترو حملات ميتصم خلال من الزبائن لدى التحول تكلفة رفع -6

 بغض نيللمنافس لهتحو أمام عائقا شكلي مما الشركة مع اينذه الزبون رتبطي ثيبح ,الزبائن مع علاقاتي
  .السوق في المطروحة والعروضات الحملات عن النظر

 تؤثر الخدمات جودة أن الدراسات أثبتت ثيح دائم بشكل الخدمات جودة نيتحس على العمل -7

  .الزبائن لدى الولاء درجات في مباشر بشكل

 دفبه معالزبائن العلاقة إدارة أثر عن العمل وورشات ةيبيالتدر والدورات والمؤتمرات الندوات عقد -8

 بناء ةيفيك على زيوالترك والشركات مؤسساتال في ةيقيالتسو بيالأسال ريتطو ةيمهأ على الضوء القاء

 . الشركات ةيوربح الزبائن رضا على ريكب أثر من له ما و الزبائن مع العلاقات
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  المصادر والمراجع

 ،، الأردنعمان، للنشر العلمية المعرفة كنوز دار ،العملاء خدمة إدارة :������ منصور شوكت إياد - �

 .الأولى الطبعة

 الأردن،للنشر، وائل دار ،الإستراتيجية الإدارة: ������وآخرون  الغالبي منصور محسن طاهر - �

  .الأولى الطبعة

 الوراق، مؤسسة ،والعمليات والإستراتيجيات المفاهيم: المعرفة ارةإد:������ عبود الدين نجم - �

  .، الأردنعمان

 الوراق ،الزبون علاقات إدارة
	������ العبادي دباس فوزي هاشمو الطائي سلطان حجيم يوسف - �

  .الأولى الطبعة الأردن، والتوزيع، للنشر

  .ة للنشر والتوزيع، عمان، الأردناليازوري العلمي، أساسيات التسويق): ����(ثامر البكري  - �

، دار المريخ للنشر، الرياض، أساسيات التسويق): ����(فيليب كوتلر وجاري ارمسترونج  - 	

  .السعودية


أعمال ): ����( الإدارة الاسترتيجية ودعم القدرات التنافسية للمؤسسات العربية العامة والخاصة - 

  . الإدارية، القاهرة، مصر مؤتمرات، منشورات المنظمة العربية للتنمية

أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي شركة : ������شيرين عبد الحليم شاور التميمي  - �

، كلية )غير منشورة(، رسالة ماجستير "جوال في الضفة الغربية: "الاتصالات الخلوية الفلسطينية

  .نالدراسات العليا والبحث العلمي، جامعة الخليل، فلسطي

إدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتها على العلاقة : ������ثامر ياسر البكري و أحمد هاشم سليمان  -�

الجودة الشاملة فـي  : "المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس حول، مع الزبون لتحقيق الميزة التنافسية

لإداريـة، جامعـة العلـوم التطبيقيـة     ، كلية الاقتصاد والعلوم ا"ظل إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات


.الأردنية، الأردن

، رسالة دور لاإدارة الإستراتيجية في تحسين تنافسية المؤسسة الإقتصادية): ����(محبوب مراد  -��


.الجزائر الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة بسكرة،

لمؤسسـة الإقتصـادية الجزائريـة،    تعزيز القدرة التنافسية ل): ����(كمال رزيق وفارس مسدور  -��

  .الملتقى الوطني حول المؤسسة الإقتصادية الجزائرية وتحديات المناخ الجديد، جامعة ورقلة، الجزائر

، رسـالة  براءة الإختراع مؤشر لقياس تنافسية المؤسسات و الدول): 
���(دويس محمد الطيب  -��

  .ورقلة، الجزائر الماجستير، كلية الحقوق والعلوم الإقتصادية، جامعة

العلاقـة بـين الأسـبقيات التنافسـية والأداء     ): ����(أكرم أحمد الطويل وحكمت رشيد سلطان  -��

، ىلدراسة إستطلاعية لأراء المدراء في عينة من الشركات الصناعية فـي محافظـة نينـو    الاستراتيجي


. ، العراق) �(المجلة العربية للإدارة، العدد 
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 مسـتخدمي  ولاء علـى  الزبـائن  مع العلاقة إدارة أثر): ����( التميمي شاور الحليم عبد شيرين -��

 كليـة  ،)منشورة غير( ماجستير رسالة ،"الغربية الضفة في جوال: "الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة

  .فلسطين الخليل، جامعة العلمي، والبحث العليا الدراسات

�
، دفعة ماجستير، تخصص تسيير المؤسسات عارفمحاضرات في تسيير الم: )����( عيسى حيرش -

  .بسكرةالصناعية، جامعة 

، مركـز  ريز القدرة التنافسية للمنظمـات العربيـة  عالتغير كمدخل لت: )����( احمد سيد مصطفى -��

  .، مصرشارات والتطوير الاداري، القاهرةالاست

، رسـالة  ي تنافسية المؤسسةأهمية الجودة الشاملة ومواصفات الإيزو ف) : ����(علالي مليكة  -��

  .الماجستير، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة بسكرة

، عمـان،  ، دار المسيرةالإدارة الاستراتيجية وتنمية الموارد البشرية) : ����(محمد سمير أحمد  -��


.الأردن

، شـهادة  مع الزبون ودورها في تنمية رأسـمال الفكـري   إدارة العلاقة) : ����(ذنايب مصعب  -��


.الماستر، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة

كليـة  ، شهادة الماستر، دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية) : ����(إسماعيل غربية  -��

  .العلوم الاقتصادية، بسكرة

اثر إدارة الجودة الشـاملة  علـى الأداء الحـالي للمؤسسـات      دراسة): 2006(بومدين يوسف -��

  .كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، شهادة الدكتورة، الاقتصادية

تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية ): 2010(عيسى، الداوي الشيخ  بنشوري -��

، 07عدد ، الباحث مجلة) ورقلة الجهوية المديرية( الريفية ةوالتنمي الفلاحة بنك تجربة .المؤسسات

��.الجزائر
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"             دراسـة ميدانية: "دور إدارة العـلاقة مع العملاء في تحسين تنافسية الشركات  
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  قــالملاح
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  ة رـبسك امعةج

 ر علوم التسييارية والتجادية وكلية العلوم الاقتص

   رقسم علوم التسيي                 

  "تسيير إستراتيجي للمنظمات"السنة الثانية ماستر 

 ����������:السنة الجامعية             

 البحثان ـاستب

  تحية طيبة وبعد،

 على الحصول لمتطلبات استكمالاالذي يندرج ضمن مشروع نهاية الدراسة وذلك  يانالاستبيشرفني التقدم لسيادتكم المحترمة بهذا 

 إدارة حول دور" وكالة باتنة"وهو يهدف للاستقصاء أراء إطارات الشركة الجزائرية للتأمين  للمنظمات الاستراتيجي التسيير في الماستر شهادة

التكلفة (الشركات من جانب  تنافسية تحسين في) إدارة العلاقة مع العملاء العملياتية، التحليلية والتعاونية(بأبعادها المختلفة   العملاء مع العلاقة

، لاستبيانا أسئلة على بالإجابة التكرم منكم نأمل فإننا المجال، هذا في رأيكم لمدى أهمية ونظرا ،)المنخفضة، الاستجابة السريعة والجودة العالي

  .وتفهمكم تعاونكم حسن لكم فقط شاكرين العلمي البحث لأغراض إلا تستخدم لن إجاباتكم جميع بأن علما

  وديـبيشة حم: الطالب    

  .العامـة البيانات: الأول القسم

التمكن  بغرض بباتنة، للتأمين الوطنية شركةال لإطارات والوظيفية الاجتماعية الخصائص بعض على التعرف إلى القسم هذا يهدف

 أمام (X)المقابلة  علامةال بوضع وذلك التالية التساؤلات على المناسبة بالإجابة التكرم منكم نرجو ذال بعد، فيما النتائج بعض وتفسير تحليلمن 

 .الصحيحة العبارة

  ...  أنثى  ...  ذكــر  :النـوع

  :وحـدة الارتبـاط

  ...  وكالـة  ...  مديرية  ...  دائـرة  ...  مصلحـة

  :المؤهـل العلمي

  ...  شهـادة مهندس  ...  شهـادة ليسانس  ...  ت.ج.شهـادة د  ...  شهـادة ثانوية

  :المجـال الوظيفي

  ...  التسـويق  ...  المحاسبة والمالية  ...  الموارد البشـرية  ...  الإنتاج والتموين

  ...  الترقية  ...  الدورات التكوينية  ...  سنوات الخبرة  ...  العمـر



 

c 

 

  .تنافسيـة الشركات: الثاني القسم

مدى اعتماد تنافسية الشركات على كل من التكلفة المنخفضة، الاستجابة السريعة تهدف العبارات الواردة في هذا القسم لإبراز 

 .الخيارات المتاحةأمام كل عبارة وفق ما ترونه مناسبا من بين  (x)، لذلك يرجى منكم التأشير بالعلامة المقابلة والجودة العالية

الموافقة اتـدرج  
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 :تعتمد تنافسية الشـركات بشكل أساسي على عامل التكلفة المنخفضة من خلال ما يلي

.تقليص حجم التعامـلات الورقية       � 

.التعاملاتتطـوير البرمجيات في مختلف        � 

.وزيادة حجم التعاملات) التعريفات(التخفيض التدريجي للأسعار        � 

.توقع المخاطـر المتعددة والاحتياط لها       � 

.تطـوير الأنشطة وابتكار خـدمات حديثة       	 

 :تعتمد تنافسية الشـركات بشكل أساسي على عامل الاستجـابة السريعة من خلال ما يلي

.تسـريع عملية معالجة الملفات       
 

.الأخـذ بمقترحات وأراء العمـلاء       � 

.استيعاب القوانين والتشـريعات والتكيف معها       � 

.الاستعـداد المسبق لتغيرات مختلف الظروف والأوضاع المحيطة       
 

.تطـوير البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات       �� 

.العمل على بناء الشبكات الإلكترونية المحلية وتكثيف العمل على الشبكة العالمية       �� 

 :تعتمد تنافسية الشـركات بشكل أساسي على عامل الجـودة العالية من خلال ما يلي

 �� .التحسين المستمـر للخدمات المقدمـة     
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 �� .المعاملـة التفضيلية للعملاء المميزين والأوفياء     

 �� .العمـل على التحول نحو التعاملات الإلكترونية     

 	� .مـرافقة العملاء وإرشادهم بخصوص التعاملات الخارجية     


� .التوسـع في تغطية احتياجـات العملاء      

 ��  .تكثيف استخـدام النظم الآلية في مختلف المجالات     

 �� .بالمؤسسات الرائـدةتوسيع نطـاق الشراكة والارتباط      
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  .إدارة العـلاقة مع العملاء: الثالث القسم

في تحسين تنافسية ) العملياتية، التحليلية والتعاونية(دور إدارة العلاقة مع العملاء تهدف العبارات الواردة في هذا القسم لإبراز 

أمام كل عبارة وفق ما  (x)، لذلك يرجى منكم التأشير بالعلامة المقابلة العاليةالشركات من جانب التكلفة المنخفضة، الاستجابة السريعة والجودة 

 .ترونه مناسبا من بين الخيارات المتاحة

الموافقة اتـدرج  

القياس عبـارات  ت 

ق
واف

م
 

ما
ما

ت
 

ق
واف

 م

يد
حا

ير م
غ

 
ق
واف

م
ير 
غ

 
ق
واف

م
 

ما
ما
ت

 

 :تنافسية الشـركات من خلال ما يليلإدارة العـلاقة مع العملاء العملياتية دور في تحسين 


� .التواصل المباشر مع العملاء وتفهم احتياجاتهم وتلبية رغباتهم      

 �� .حسن الاستقبال والتعامل مع كافة العملاء     

 �� .تبسيط الإجراءات الإدارية المتبعة في تكوين الملفات     

 �� .المبرمة مع العملاءوضـوح وشفافية العقود والاتفاقيات      

 �� .الانتشار الجغرافي الواسع لأعوان ومكاتب ووكالات الشركة     

 �� .تنويع الخدمات وإتاحة خيارات مختلفة للعملاء     

 	� .التعامل بجدية مع شكاوي واقتراحات العملاء     


� .اعتماد نظم تقنية متطورة تقدم خدمات مميزة للعملاء      

 :لإدارة العـلاقة مع العملاء التحليلية دور في تحسين تنافسيـة الشـركات من خلال ما يلي

 �� .تقليص آجال انجاز الخبرات والوفاء بالالتزامات     

 �� .الإدارة الالكتـرونية للوثائق والملفات     


� .متابعـة وتحليل البيانات الخاصة بالعملاء وتحديثها      

 �� .البيانات والمعلومات وتحديث قواعد البياناتجمع      
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 ��  .إجراء الدراسات والبحوث عن العملاء والأسواق والمنافسين     

 ��  .تطوير طرق وأساليب العمل     

 �� .البحث باستمرار عن فرص التحالف والشراكة مع المتعاملين المميزين     

 :دور في تحسين تنافسيـة الشـركات من خلال ما يليلإدارة العـلاقة مع العملاء التعاونية 

.التذكير الآلي المسبق للعملاء بقرب انتهاء الآجال ضمانا لوفائهم       �� 

.التعاون والحوار الدائم مع العملاء المميزين       �	 

.دعم ومساعدة العملاء على كيفية الاحتياط من المخاطر ومجابهتها       �
 

.الخبراء للندوات والملتقيات ذات الصلة بنشاط الشركةإيفاد        �� 

.المشاركة والانتماء للهيئات والاتحادات الوطنية والدولية       �� 

 

 

 

 

  


