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  :مقدمة

 ومع تزاید اهتمام ،إلیه لم یعد العملاء هدف من السهل الوصول الوقت الراهن في      

 مفهوم التسویق بالعلاقات من العناصر أصبحالمنظمات بالتركیز على كسب ولاء العملاء، 

 من ولاء العملاء  الایجابي على كللتأثیره العامة للمنظمة، نظرا الإستراتیجیةالرئیسیة 

  . من جراء ذلكالمحققةوالاحتفاظ بهم، والربحیة 

ظهور ثورة في المعلومات وما یسمى بالعولمة الاقتصادیة  وظهور   وباشتداد المنافسة 

 النجاح تحقیق أنوالتكنولوجیا، كان الاهتمام بالتسویق بالعلاقات لزاما على المنظمات حیث 

یتوقف على القدرة على جذب اكبر عدد من الزبائن وتنمیة والاستمراریة والبقاء في السوق 

 بإتباع العلاقة معم، وكل هذه العوامل تتیح للمنظمة امتلاك میزة تنافسیة إدامةولائهم و

 التفكیر بمتطلباته وتوطید والعلاقة بإعادة حدیثة تتوجه بها نحو الزبون إجراءاتسیاسات و

  .معه

 شركات التامین أنشطتهاتحقیق الربح في عملیاتها و من بین المنظمات التي تسعى ل    و

والتي تكافح باستمرار لبناء مركز استراتیجي تنافسي متمیز، یضمن لها النمو والبقاء، 

وشمولیة، بالكیفیة التي ستكون علیها  منها التفكیر بعمق الأمر یتطلب أهدافهاولتحقیق 

 كثرة أمامفي سوق لا تعرف للولاء معنى  في المستقبل، وحالأربا في مجال أعمالها وأنشطتها

 المستهلكین، فان التحدي لا یكمن في البحث عن عملاء جدد فحسب، و لكن أمامالخیارات 

 متطلبات العملاء الحالیین و الاحتفاظ بهم، لذلك ظهرت التقنیات الحدیثة إدراكفي فهم و 

 تعتمد على تقراراتنفیذ قیة، و التسوی جهود الشركاتلإدارة توفیر حلول كاملة إلىالتي تهدف 

مدى تجاوبهم مع ما تقدمه الشركة من خدمات، حیث یعتبر المحتملیین والعملاء الحالیین و

ه الشركة فبدونهم  نشاط تقوم بأي في الأساسیةالركائز لاء العملاء من العوامل الهامة وهؤ

عدة العملاء وجب وضع توسیع قا والاستراتیجیات، ولتعزیز والأفكارتتلاشى تختفي الهداف و

 علاقات العملاء یندرج ضمن بإدارة یهتم بالعملاء یسمى إدارياستراتیجیات بخلق فرع 
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 ج       
 

تعزیز المزایا التنافسیة في شركات  الكبیرة في تحقیق والأهمیةالتسویق بالعلاقات، وله 

  . التأمین

   سمة البارزةما تحمله من ضراوة قد باتت ال المنافسة وآن أیضامما لا شك فیه      و

نقاط شركات التأمین البحث عن ممیزات و الیوم و من هنا كان لزاما على الأعمالفي عالم 

 القوة التي تعینها على خوض غمار هذه المنافسة، و بالتالي تعتبر معرفة الشركة لعملائها

 من هنا جاءت تمتلكها الشركة، وأن الممیزات التنافسیة التي یمكن أهم إحدى متفضیلاتهو

  . علاقات العملاءإدارةتسویق بالعلاقات و الأهمیة

  ؛ل الجوهري التاليا الدراسة في السؤإشكالیةیمكن بلورة       و

تعزیز المزایا التنافسیة في شركات التأمین مدى فعالیة التسویق بالعلاقات في ما 

  الجزائریة؟

  :الي فرعیة على النحو التأسئلة      من خلال هذا السؤال یمكننا طرح 

  ؟وما هي أهم مبادئه  التسویق بالعلاقات؟ ما هو )1

 إدارة علاقات الزبون؟ وفیما تتمثل أهمیتها؟ المقصود بام )2

كیف یساهم التسویق بالعلاقات في تحقیق وتدعیم ماذا نقصد بالمیزة التنافسیة؟ و )3

 المیزة التنافسیة؟

ظل المنافسة واقع التسویق بالعلاقات في شركات التأمین الجزائریة في ما هو  )4

 المتزایدة؟

  : البحثفرضیات

ن في الشركة جذب زبائن جدد والحفاظ على الحالیییساهم التسویق بالعلاقات في  )1

 وخدمة اكبر عدد منهم؛

، ن الزبائنكبر عدد من المعلومات عأ باكتساب  علاقات الزبائنإدارة تطبیقیتم  )2

 بناء علاقة وطیدة معهم؛و
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 بتفعیل أداء أنشطة المنظمة المتعلقة بالتسویق امتلاك مركز تنافسي لا یكون إلا )3

 بالعلاقات والتوجه بالزبائن؛  

   في أنشطتها وأعمالها؛تسویق بالعلاقات مفهوم ال شركات التأمین الجزائریةتطبق )4

  التنافسیة؛ بالمزایا الجزائریة شركات التأمین هتم ت )5

  الجزائریة؛مینشركات التأیؤثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة ب )6

  :مبررات اختیار الموضوع

 .في مثل هذه المواضیععلمي ال يالرغبة في زیادة رصید )1

شدید في تبني فكرة التسویق بالعلاقات في الكثیر من المؤسسات النقص ال )2

 .وصعوبة استیعابها من طرف العاملین في هذه المؤسسات

لمهم نظرا للمفهوم  فكرة بخصوص هذا الموضوع الشیق واإعطاءالرغبة في شرح و )3

 لخدمةل والتوجه بالزبون حیث یعتبره المالك مالحدیث للتسویق والقائم على الاهتما

 .وصاحب الحق

محاولة الربط بین مفهومي التسویق بالعلاقات والمیزة التنافسیة وتبیان العلاقة  )4

 .بینهما

  : الدراسةأهمیة

بالعلاقات على تحقیق  قدرة التسویق إظهار هذه الدراسة في ضرورة أهمیةتكمن  )1

 الاستجابة  لتحقیق وتعزیز المزایا التنافسیة في شركات التأمین من خلال زیادة سرعة

 توقعاتهم، ومعرفة تفضیلاتهم الحالیة والمحتملینحاجات ورغبات العملاء الحالیین و

 .وتطلعاتهم المستقبلیة

ویق بالعلاقات  النظري لدور التسالإطاریعد هذا البحث مساهمة علمیة في بناء  )2

 .شركات التأمین ومدى مساهمته في خلق وتدعیم المزایا التنافسیة في 
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یساهم هذا البحث في زیادة الاهتمام بالتسویق بالعلاقات في شركات التأمین  )3

 المزایا التنافسیة في شركات التأمین، ومدى مساهمة التسویق أهمیة إبرازالجزائریة، و

 . ودعمهالتحقیقها الأزمة بالعلاقات في توفیر المعلومات

  : الدراسةأهداف

كذا اختبار مدى صحة ، والإشكالیة عن الإجابة إلىتهدف الدراسة بصورة عامة  )1

 أهمیتها التعریف بالمزایا التنافسیة وإلىالفرضیات، فهي تهدف في جانبها النظري 

تعزیز  تحقیق ومساهمته في التعریف بالتسویق بالعلاقات، وإلى بالإضافةوعناصرها، 

 .المزایا التنافسیة

 محاولة معرفة مدى مساهمة التسویق إلى في جانبها التطبیقي  الدراسةتهدفو )2

تعزیز المزایا التنافسیة في شركات التأمین الجزائریة بالتطبیق  في تحقیق وتبالعلاقا

 .التأمین بولایة المسیلةعلى عینة من وكالات 

  :حدود الدراسة

ي دراسة الحالة عینة من وكالات التأمین في ولایة اخترنا ف: الحدود المكانیة -

 . الدراسة النظریة علیهالإسقاطالمسیلة 

 2015 ماي 13 إلى مارس 10تمثلت في  الفترة الممتدة بین : الحدود الزمانیة -

 .وهي فترة توزیع وجمع استمارات الأسئلة

  : المستخدمةالأدواتمنهج الدراسة و 

 المنهج الوصفي التحلیلي لدراسة الموضوع، نظرا لعنوان البحث والذي إتباع   تم          

   فیه الأساسیة وتحلیل مجموعة من العلاقات والتفاعلات بین المفاهیم إبرازیستدعي 

  . علاقات الزبون والمیزة التنافسیةإدارةالتسویق بالعلاقات، : مثل

ة، من كتب، مذكرات  المسح الشامل للمكتبفهي المستخدمة في الدراسة الأدواتو

 على ناعتمدا في الجانب التطبیقي أما،  في الجانب النظريومداخلات في مختلف الملتقیات



       مقدمة

  

    
 

 و       
 

 التحلیل أدواتكذا اعتماد عینة وكالات التأمین المختارة، والاستمارات الموزعة على عمال 

  .نتائج الدراسة التطبیقیة الوصفي لعرض وتحلیل الإحصائي

  

  :الدراسات السابقة

التي تناولت هذا الموضوع ولو بشكل  إلى جملة من الدراسات السابقة و       تم التطرق 

  :جزئي و نذكر منها

  ،التسویق بالعلاقات في المؤسسات الخدمیة السیاحیة"ناریمان بن عبد الرحمان" 

علوم التسییر والعلوم التجاریة، ماستر، كلیة العلوم الاقتصادیة ومذكرة لنیل شاهدة 

 .2001 قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، جامعة

ما مدى اعتماد المؤسسات السیاحیة على تطبیق التسویق : شكالیة التالیةو طرحت الإ

  بالعلاقات؟ 

ضرورة تجزئة الزبائن إلى شرائح، الاهتمام : من ابرز النتائج التي توصلت إلیها الدراسة_ 

اء نظام كذا ضرورة إنشهم تكوینا أكادیمیا وملین بتكوینبالشرائح الأكثر أهمیة، الاهتمام بالعا

  .التقلیل من حالة عدم الرضافعال لاستقبال الزبائن و

  محمود یوسف یاسین، واقع ممارسات التسویق بالعلاقات و أثرها في بناء الولاء

العلوم الإداریة، كلیة الاقتصاد وربد، أكما یراها عملاء البنوك التجاریة في محافظة 

  .2010دارة الأعمال، آب، إ–حقل التخصص 

ما هي درجة ممارسة أنشطة التسویق بالعلاقات في المؤسسات : طرح الإشكالیة التالیةو_ 

  المصرفیة التجاریة محل الدراسة؟ 

ضرورة الكشف عن الدور الذي یلعبه مفهوم التسویق : برز النتائج المتصل إلیهاأمن _ 

ربد، الجهود الذي تبذلها المؤسسات أفظة بالعلاقات في بناء الولاء عند البنوك في محا

  .المصرفیة نحو العمل بمفهوم التسویق بالعلاقات



       مقدمة

  

    
 

 ز       
 

  دراسة حالة مؤسسة "بوبكر قوامید، فعالیة البیع و دوره في خلق میزة تنافسیة

مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر العلوم ، "اتصالات الجزائر

 .2009/2010التجاریة، 

كیف یمكننا الوصول لفعالیة النشاط البیعي لبناء میزة تنافسیة في : طرح الإشكال التاليو _

 مؤسسة اتصالات الجزائر ضمن معطیات الاقتصاد الحدیث؟

لا یمكن للأنشطة البیعیة أن تكون فعالة من : ومن أهم النتائج التي توصل إلیها الباحث_ 

سة و الذي یستدعي تحقیق نتائج مستمرة على دون أن تتوافق مع التوجه الاستراتیجي للمؤس

  .المدى الطویل، لا بد أیضا من إیجاد إدارة للمبیعات لضمان الوصول إلى فعالیة مستمرة

  ،جستیر،  ما مذكرة،"أهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة"مسعود طحطوح

اج لخضر، باتنة، العلوم التجاریة، جامعة الحر وعلوم التسییكلیة العلوم الاقتصادیة و

2008/2009. 

  كیف یمكن للتسویق تعزیز المیزة التنافسیة؟: و طرح الإشكال الرئیس التالي_ 

  هي سلم تابع للقیمة لدى الزبون المیزة التنافسیة: من ابرز ما توصل إلیه من نتائج ما یلي_ 

لیس بالمدى افسین و الأولى بقوة رد فعل المنأن المیزة التنافسیة الإستراتیجیة تربط بالدرجة

  .الزمني لها

  :تقسیمات البحث

 ثلاثة إلىمعالجة هذا الموضوع، تم تقسیم هذا البحث  والإشكالیة        بغرض دراسة 

  .فصول، فصلین نظریین و فصل تطبیقي

 للتسویق بالعلاقات في المبحثین لمفاهیميا الإطار إلى تم التطرق الأولفي الفصل 

 التسویق أبعاد، خصائص، مبادئ،عناصر وأهمیةعرض مفهوم،  و الثاني، حیث تم الأول

 إلى في المبحث الثاني فقد تطرقنا أما في ثلاث مطالب، الأولبالعلاقات في المبحث 

، و في  في ثلاث مطالب أیضامتطلبات، مرتكزات، خطوات و فوائد التسویق بالعلاقات



       مقدمة

  

    
 

 ح       
 

 بإعطاءفي ثلاث مطالب حیث قمنا  علاقات الزبون إدارةالمبحث الثالث تناولنا الحدیث في 

 الأساسیةالمراحل  وأدواتها، مبادئها، مكوناتها، أهمیتها علاقات الزبون، لإدارةتعریف 

  .لتطبیقها

بین  العلاقة بینها وإظهار فقد خصص لدراسة المیزة التنافسیة و  الفصل الثانيأما

 مختلف إلى التطرق فیهما الثاني تم والأولالتسویق بالعلاقات في ثلاث مباحث، المبحثین 

المتكون من ثلاث مطالب  والأولالمفاهیم المتعلقة بالمیزة التنافسیة حیث تناولنا في المبحث 

في المبحث و، أنواعها والمیزة التنافسیة، خصائصها، عناصرها كل من التنافسیة وفتعری إلى

 تأثیر دور وإظهارحاولنا  في المبحث الثالث فأما بنائها، أسستها والثاني مصادرها، محددا

سویق  التأسالیب تأثیر: كالأتيالتسویق بالعلاقات على المیزة التنافسیة في ثلاث مطالب 

بالعلاقات على المیزة التنافسیة من خلال التطرق الى الجودة و التحسین المستمر، التسویق 

 في تحقیق أثرهاتبیان المؤسسة و ء وتقویة العلاقة بین الزبون والداخلي، نظام شكاوى العملا

   العلاقة لإدارة الأساسيالتوجه بالعملاء لتحقیق المیزة التنافسیة والدور میزة تنافسیة، و

  .مع الزبون في تحقیق المیزة التنافسیة

 على عینة من شركات أجریتوالفصل الثالث عبارة عن الدراسة المیدانیة التي 

 الدراسة المیدانیة تطرقنا في مباحثه إجراءاتو منهجیة الأولالتأمین حیث تناولنا في المبحث 

 الدراسة أداةالدراسة ومجتمع وعینة الدراسة و المنهج العلمي المستخدم في إلىالثلاثة 

 المستخدمة، في المبحث الثاني قمنا بتحلیل خصائص عینة الإحصائیة الأسالیبالمیدانیة و

 قمنا الخبرة و الصفة الوظیفیة، كماالدراسة حسب المتغیرات الجنس، السن، المؤهل العلمي، 

تحلیل محاور ذلك عن طریق في المبحث الثالث بتحلیل واختبار فرضیات الدراسة و

  .اختبار فرضیاتهاالاستبیان الثلاثة و



  

  

  

 

 

 

  الفصل الأول

مفاهیم حول التسویق 

 بالعلاقات
 

 

 



    التسویق بالعلاقاتمفاهیم حول    الأولالفصل 

  

    2 
  

  : تمهیــد

ــــا الــــراهن عمــــاد ربحیــــة الم   كمــــا  ، بقائهــــاأســــاسو ،نظمــــاتأصــــبح التــــسویق فــــي وقتن

ـــى التـــسویق النـــاجح هـــو الـــذي یقـــود المنظمـــة أن   فـــتح لهـــا مجـــالا واســـعا لـــدخول ی والنجـــاح إل

عملیـة  علمیـة وأسـالیب باسـتخدام ،مزایـا خـدماتهاة وأوتعریـف الزبـائن بمنتجـات المنـش ،الـسوق

  .جذب الزبائن الجددفي البیع و

 لهـا توجهـات حدیثـة أصـبح حیث ، المنظمات تولي اهتماما كبیرا لوظیفة التسویقأصبحت

ــــین هــــذه التوجهــــاتو ــــاتمــــا یعــــرف بالتــــسویق بالعلاقــــات   ظهــــورمــــن ب   حیــــث  ،منــــذ الثمانین

  ســنتطرق  و،تعزیــز الــولاء عنــد الزبــونفا بحــد ذاتــه إنمــا وســیلة لزیــادة وأن العلاقــة لیــست هــد

ٕلمفــاهیم حــول التــسویق بالعلاقــات وادارة العلاقــة مــع الزبــائن وقــد فــي فــصلنا هــذا إلــى تحدیــد ا

  :قسمناه إلى ثلاث مباحث هي

 مفهوم التسویق بالعلاقات 

 فوائد التسویق بالعلاقات خطوات و، مرتكزات،متطلبات 

 الزبوناتإدارة علاق   
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  بالعلاقات مفهوم التسویق : المبحث الأول      

تحقیــــق هــــدف ة مــــن الــــسیاسات التــــي تقــــوم بقیــــاس والتــــسویق بالعلاقــــات هــــو سلــــسل        

علاقـات طویلـة الأمـد مـع إجراءات الاحتفاظ في بناء  وهذا ما یدعم سبل و،الاحتفاظ بالعملاء

بالتـــالي مــن خــلال إشـــباع حاجــاتهم ورغبــاتهم و ،المحافظــة علـــى هــذه العلاقــة جیـــداالعمــلاء و

 العمیــل إلیهــا یــسعى قیمــة مــضافةمؤســسة مــن خــلال الحــصول علــى منــافع وافتهم بالتعزیــز ثقــ

  :لهذا تطرقنا في مبحثنا إلىو

 أهمیتهتعریف التسویق بالعلاقات و.  

 أهداف التسویق بالعلاقاتمبادئ و.  

  عناصر التسویق بالعلاقاتأبعاد و.  

  أهمیته و  التسویق بالعلاقاتتعریف:     المطلب الأول

   التسویق بالعلاقاتتعریف :    أولا

ترتكـز علـى   معظمهـاأننجـد  و،ناك العدید مـن التعـاریف لمفهـوم التـسویق بالعلاقـاته

  :وجهات نظر متشابهة یتضمنها هذا الأخیر نذكر منها

 تختارهـــا ،وعـــة مـــن الزبـــائنم مجأومـــع الزبـــائن  علاقـــات طویلـــة المـــدى إنـــشاءهـــو "_

 1."المؤسسة وفقا لمساهمتها في نجاحها

 مــع الأجــل بنــاء علاقــات طویلــة یهــدف التــسویق بالعلاقــات إلــى"ضا ب  ویعــرف أیــ_  

 عـاملین داخـل أو مـوزعین أو مـوردین أوعمـلاء  اكـانو سـواء ، المتعاملة مع المنظمـةالأطراف

 وتحدیــد كیفیـة تقــدیم ،تحدیــد الاحتیاجـات الحقیقیــة للعمـلاء وذلــك مـن خــلال دراسـة و،المنظمـة

  2."وفقا لاحتیاجات العمیلالمنتجات و ،الخدمات ا

  

  

                                                        
1 Philip Kotler et autre, Marketing Management, 12édition, Person Education, France, 2006, P904. 

 .13ص ،2006،مصر ،منشورات المنظمة العربیة لتنمیة الإدارة ،التسویق بالعلاقات،منى شفیق 2
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مـــع  ،الأفـــراد كافـــة فـــي المؤســـسة كافـــةهـــو بمثابـــة نـــشاط تـــشترك فیـــه "كـــذلك یعـــرف_ 

 فالعلاقـــات الشخـــصیة ، العلاقـــات بیـــنهم مـــع مـــرور الوقـــتإدامـــة وإرســـاءالتركیـــز علـــى بنـــاء و

   1."ات العناصر الجوهریة المؤلفة للتسویق بالعلاقأهمالتبادل المجتمعین یعد من والتفاعلات و

ل حـــوار یقـــوي مـــن خـــلا و، الـــصداقة مـــع العمـــلاءإقامـــةهـــو عملیـــة التـــسویق عبـــر "_ 

 المنظمة لا ترید منه شیئا مقابل الخدمات التي تقدمها أنیمنحه الشعور بالعلاقة مع العمیل و

  2."له

 إلــى التــسویق بالعلاقــات یهــدف أنیتــضح لنــا  ، و مــن خــلال التعــاریف الــسابقةإذن_ 

 الفاعلـة الأطرافالحفاظ علیها بین مختلف  و، تنمیتهاإلىیسعى  و،لة المدىبناء علاقات طوی

رغباته حیـث ینـتج عـن ذلـك مـا  حاجات الزبون وإشباع مع بالتأكید و،في التبادل مع المؤسسة

  . یعرف بالقیمة المتبادلة

   التسویق بالعلاقاتأهمیة: ثانیا   

ـــسویق بالعلاقـــات  تـــساعد علـــى تجـــاوز التحـــدیات  الهامـــة التـــيالأدوات مـــن یعتبـــر الت

العمیـل ى تحقیـق المنـافع لكـل مـن المـسوق ویعمـل علـ و،التسویقیة التي تفرزها التغیرات البیئیة

 تعــود بالعلاقـاتنتـائج التــسویق  و،الــصغیرة علـى حـد ســواءللمنظمــات الكبیـرة و و، واحـدآنفـي 

  3:نظمة بمجموعة من المنافع منهامعلى ال

  ظمـــة فـــي ظـــل  العمـــلاء میـــزة تنافـــسیة دفاعیـــة للمن مـــعجـــلالأتعتبـــر العلاقـــات طویلـــة

تجنـــب  و، تـــساعدها علــى تجـــاوز تحــدیات المنافـــسة لحــد مـــا، كثیفـــة المنافــسةالأســواق

  .الأسعارحروب 

                                                        
التوزیع، عمان،  دار وائل للنشر و،)المفاهیم، الأسس، الوظائف(استراتیجیات التسویقاحمد محمد فهمي البرزنجي، نزار عبد المجید البرواري،  1

 .66، ص2008، 2الأردن، ط
 .220ص ،2003 ،الإسكندریة ،الدار الجامعیة ،التسویق ،آخرون فرید الصحن و محمد 2
كلیة الاقتصاد  ،فلسطین ،غزه ،الأعمال إدارةمذكرة ماجستیر تخصص  ،)التسویق الكلي( الجودة التسویقیةإدارةمتطلبات  ، رحمةأبو احمد إبراهیم 3

 .67ص، 2006 ، الإداریةو العلوم 
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  ما یعرف بعمیل مدى الحیـاة مـن خـلال الوصـول إلىتساعد المنظمات على الوصول 

  . العمیل الموالإلى

 مستمرةتقرة و وعائدات مسأرباحلى تحقیق تساعد ع.  

  المستـشار بالنـسبة لـه المنظمة تقـع فـي موقـع الخبیـر وف ،العمیلتحقیق موقع في ذهنیة

  .في مجال تخصصها

 جهـود  و،التعریـف بالمنظمـة و،التقلیل من التكالیف التسویقیة خاصة في مجال التـرویج

  .استقطاب العملاء الجدد

 امـه بالدعایــة المجانیــة  قییجعـل مــن العمیــل احـد شــبكات التــسویق بالمنظمـة مــن خــلال

  .منتجاتها بطریقة غیر مباشرةللمنظمة و

 من قبل العمیل على منتجات المنظمةالإنفاقحجم الزیادة في كمیة المشتریات و .  

 مـن خـلال العـروض المربحـة ناسب والمربح في الوقـت المناسـب وماستهداف العمیل ال

  . الاستهدافإستراتیجیةمما یزید من فعالیة 

 عملائهااركة في المعلومات بین المنظمة والمشثقة والالتزام وتحقیق ال.  

 مـن التغذیـة المرتـدة عملائها یحقـق نوعـا اتصال ذو اتجاهین بین المنظمة وبناءخلق و 

  . رضا العملاءإلىالوصول على تطویر العلاقات المستقبلیة والتي تساعد 

   خصائص و مبادئ التسویق بالعلاقات:المطلب الثاني

  خصائص التسویق بالعلاقات:  أولا

  1:التسویق بالعلاقات بمجموعة من الخصائص هيیتمیز 

 لیس على المدى القصیریركز على المدى الطویل و.  

 عملیة البیعإجراء على العملاء خلال الإبقاء على التأكید .  

  الأولىمرتبة خدمة العملاء هي.  

                                                        
 8-3 ،قطر،الدوحة ،الملتقى العربي الثاني للتسویق في الوطن العربي الفرص و التحدیات ،التسویق بالعلاقات ، حسین احمدنفخر الدیالهام  1

 .395ص ،2003اكتوبر
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  بالعملاءلالاتصااستمرار .  

 الثقةة وبناء التعاون والتفاعل بین العملاء والمنظم.  

 التزام جمیع الموظفین بتوفیر منتجات ذات جودة عالیة.  

  مبادئ التسویق بالعلاقات:ثانیا   

 ، التــسویق بالعلاقــات یعتبــر المــنهج الــذي یؤكــد مــدى اســتمراریة العلاقــاتأن باعتبــار

ء والجـودة  خدمـة العمـلاأهمیـة تؤكـد علـى التـي و،زبائنهـاد بـین المؤسـسة وجـ تتواأنالتي یجب 

  ت یركـــز علـــى مجموعـــة یق بالعلاقـــا فـــان التـــسو،تطـــویر العدیـــد مـــن التعـــاملات مـــع الزبـــائنو

  1:هيمؤسسة لبناء علاقة طویلة المدى و التي تقود الالإستراتیجیة الأنشطةمن 

علــــى مــــدخلات تتــــضمن كــــل  للبیانــــات تحتــــوي آلیــــة قاعــــدة إنــــشاء یــــتم :معرفــــة الزبــــون .1

  .زمة عن زبائن المؤسسةالبیانات اللاالمعلومات و

ل یرتكز تصاه تسویق الاأنعلى  یعرف التسویق بالعلاقات :الحوار مع الزبونالاتصال و  .2

 و من بین وسائل الاتصال لـدى المؤسـسات مـع ،الزبونى مبادلات تفاعلیة بین المؤسسة وعل

 التقلیدیــة هأشــكال اتــصال المؤســسة نحــو الزبــون بكــل : الاتــصال فــي اتجــاه الزبــون-أ :زبائنهــا

  .نترنتالافاكس والهاتف ووسائل المعلومات وعن طریق الو

 نالاتجــاهی یكــون تفــاعلي بمعنــى فــي أنزبون یجــب لتــصال بــا الا: الزبــونإلــى الاســتماع -ب

  . لزبائنها وانشغالاتهمالإصغاءهذا التفاعل یترجم قدرة المؤسسة على و

  .ون الوفيجل ضمان عائد الزبأ و ذلك من :بناء ولاء الزبون .3

  الزبـــون  وهنـــا تـــصل العلاقـــة بـــین المؤســـسة و: العلامـــةأو الزبـــون فـــي المؤســـسة إشـــراك. 4

ـــى  أفكـــاره بعـــین الاعتبـــار تأخـــذ حیـــث ، مرحلـــة جـــد متطـــورة فیـــصبح شـــریك فـــي المؤســـسةإل

ـــسویقیة أو ،تطلعاتـــه فـــي تـــصمیم منتجاتهـــاو اختیـــار منافـــذ (توجیـــه مختلـــف الاســـتراتیجیات الت

  )....الإعلانیةسالة التوزیع مضمون الر

                                                        
 .112ص ،2005 ،جامعة الجزائر ،مذكرة ماجستیر غیر منشورة ،تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه ،حاتم نجود 1
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   التسویق بالعلاقاتأبعاد عناصر و:المطلب الثالث

  عناصر التسویق بالعلاقات :أولا    

 العناصــر إلــى العدیــد مــن البــاحثین فــي دراســاتهم لموضــوع التــسویق بالعلاقــات تطــرق

ت لنشاط التـسویق بالعلاقـابتناول بعض العناصر المكونة ) Sin al en(المكونة له و قد قام 

  1:كما یلي

 المشتريیر رسمیة للمعلومات بین البائع و غأویلة تبادل رسمیة  یعتبر وس: الاتصال.  

 الاعتمــاد علــى الطــرف بإمكانیــةهــي المــستوى الــذي یــشعر فیــه كــل طــرف  و: الثقــة 

  .الأخر

 درجة عالیة في العلاقة التـي تـدل إلى رغبة الزبون في الوصول بأنهیعرف  و: الالتزام 

یعتبـــر الالتـــزام العنـــصر المـــؤثر علـــى ولاء  و، المؤســـسة اتجاهـــهأوالمـــورد علـــى التـــزام 

  .الزبائن

 الزبونو ي بناء علاقات جیدة بین المؤسسة هو عنصر مهم ف و: التعاطف.  

 الأخـر امتیـازات للطـرف الأطـراف التعامل بالمثل و یعنـي تقـدیم كـل مـن أو : التبادلیة 

  . لاحقمقابل الحصول على نفس الامتیازات في موعد

 الزبـون مـن جهـة البـائع مـة التـي تعـود علـى كـل مـن البـائع و هـي القی: القیمة المـشتركة

بالتالي تحقیـق ثل في كسب ثقة الزبائن وولائهم وتحقیق سمعة طیبة و تتم، المؤسسةآو

 مــن جهــة الزبـون فتتمثــل القیمــة فـي حــصوله علــى عــدة إمــا ، فــي المــدى الطویـلأربـاح

 .صة و الاهتماممزایا منها العنایة الخا

 

 

  

                                                        
 رسالة ،ربدأ في بناء الولاء كما یراها عملاء البنوك التجاریة في محافظة أثرهااقع الممارسات التسویق بالعلاقات و و ،محمود یوسف یاسین 1

 .34ص ،2010 ،جامعة الیرموك ،ماجستیر
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   التسویق بالعلاقاتأبعاد:ثانیا  

  : هيأبعاد خمسة للتسویق بالعلاقات

 المنـــتج مـــن مواجهـــة توقعـــات إمكانیـــة مـــن جهـــة نظـــر المـــسوقین تعنـــي وهـــي :الجـــودة  - أ

 المهــام أهــملعلــى مــن  و،حاجــات العمــلاءقهــا لرغبــات و أي مــدى تحقی،العمیــل المرتقــب

 1 :سویق بالمنظمة لتحقیق الجودة منها التإدارة تقوم بها أنیجب التي 

 رغبات عملائهااس متكامل للجودة في ضوء حاجات و قیإیجاد.  

 للحصول على رضاهتصال الدائم بالعمیلالا .  

  خطوات  التنافسي وللأداء یتضمن المزایا النسبیة  للتطویر التنافسيإطاروضع

  . في مجالهاالأفضل تكون المنظمة أنتطبیقه من اجل 

 ثالجودة الشاملة حی إدارةمحوري في  وأساسي وهو جانب :حسین المستمر للجودةالت-ب  

  2:یمكن من 

 المعاد تشغیلها الفشل بحل مشكلة وتقلیل المنتجات المرفوضة وتقلیل تكالیف.  

  وقائیةأنشطةالاستثمار في نتجات المنظمة و لمالأفضلالاستخدام .  

 ضا العملاء زیادة رالتحسین المستمر للمنتجات والخدمات و.  

 داخـل المنظمـة یجـب الأفـراد كـل أن فكـرة التـسویق الـداخلي علـى تقوم :التسویق الداخلي-ج

 أن و، التـسویق الخــارجي بهــاأنــشطةفعالیـة  مــن اجـل زیــادة كفــاءة و، یبـذلوا قــصارى جهـدهمأن

  داخـلالأخـرى للوحدات إمكانیاتهااعة داخل المنظمة تسوق قدراتها و جمأوكل وحدة تنظیمیة 

  .نفس المنظمة

هــي  وبإشــباعها توقعـات العمیــل التــي لـم تقــم المنظمـة أنهــابیمكــن تعریفهـا :شـكاوي العمــلاء-د

ــــى تحــــول أهملــــت إذا و،هتمــــام بهــــا زاد ولاء العمیــــل للمنظمــــة تــــم الاإذا ،ســــلاح ذو حــــدین  إل

                                                        
 .191-189ص ،2003 ،لأردن ا،عمان ،1ط ،التوزیعدار المناهج للنشر و ،تطبیقات الانترنت في التسویق ،بشیر العلاق 1
 .232ص ،2007 ،الأردن ،2ط ،التوزیع ودار المیسرة للنشر،  و خدمة العملاءإدارة ، كاظم حمودخیضر 2
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 .اتساهم شكاوي العملاء في تطویر منتجات المنظمـة و زیـادة مبیعاتهـ ها ،أنكما  ،المنافسین

1  

 ن لأ، تعمل المنظمة على تقویـة علاقاتهـا بعملائهـا:تقویة العلاقة بین المنظمة و العمیل_ه

یكـــون محــصلة ذلـــك اســـتمرار  و، تنمیـــة علاقــات العمیـــل مــع المنظمـــةإلـــىذلــك ســـوف یــؤدي 

العمیـل نظام اتصالات مخطط بین المنظمـة و وهذا ما یتطلب منها وجود ،المنظمة في السوق

  .ى المعلومات الخاصة بهمبهدف الحصول عل

  خطوات و فوائد التسویق بالعلاقات ،تكزاتمر ،متطلبات :المبحث الثاني

 بمجموعــة مــن العملیــات بغــرض جــذب تقــوم المؤســسة التــي تنــتهج التــسویق بالعلاقــات

 قـوة التـسویق بالعلاقـات تنبـع بـصورة أنكما ،الحفاظ على العلاقة الدائمة مع زبائنها  و،تنمیةو

 من اجـل التعامـل مـع مختلـف ،ن قدرة هذه المؤسسة على تقدیم برامج عمل واضحة مأساسیة

ـــة علـــى مـــستوى الـــسوق الـــذي تنـــشط فیـــه والتغیـــرات التـــي تحـــدث    بالتـــالي علیهـــا مراعـــاة جمل

 التــــسویق لإنجــــاح الأساســــیة الخطــــوات مجموعــــة مــــن إتبــــاع و،مــــن المتطلبــــات والمرتكــــزات

  . هذانحاول توضیح هذه النقاط في مبحثناسو لیعود علیها ذلك بفوائد ،بالعلاقات

   متطلبات و مرتكزات التسویق بالعلاقات:الأولالمطلب 

  متطلبات التسویق بالعلاقات :أولا

 یتطلــب مــن المنظمــة تغییــرا جــذریا  التــسویق العلائقــيإلــىنتقــال مــن التــسویق التعــاملي  الاإن 

  2:في 

 الأمدلة  طویالإستراتیجیةتوجهاتها تكییف فلسفة المؤسسة و.  

  المعمول بهاالمكافآت أنظمةمها ثقافتها هیاكلها التنظیمیة و المنظمة قیإدارةطریقة .  

 الاستراتیجي للمؤسسة من حیث البحث عن الزبون المربحالتوجه .  

                                                        
 .39-36 ص، سبق ذكرهع مرج، بالعلاقاتقالتسوی ،منى شفیق 1
جامعة  ،31مجلد ،95العدد ،الرافدین ،مجلة التنمیة ، في تعزیز العلاقة مع الزبونأثرهامتطلبات التسویق بالعلاقات و  ،إسماعیلعواطف یونس  2

 .254-235ص ،2009 ،الموصل



    التسویق بالعلاقاتمفاهیم حول    الأولالفصل 

  

    10 
  

 التركیز على نوعیة الزبائن و لیس عددهم ثم التعامل مع الزبون المستهدف فقط.  

 اعتبار الزبون جزءا مهما في العملیةئن والمتابعة والتواصل المستمر مع الزبا.  

 تحقیق ولاء الزبونإلىتمییز المنتجات وصولا التركیز على جودة و .  

   مرتكزات التسویق بالعلاقات:ثانیا   

   التي یؤدي تطبیقها ،التسویق بالعلاقات على مجموعة من المرتكزات یعتمد مفهوم

هذا عند قدرة المؤسـسة علـى تقـدیم  و،ء مع العملاالأجلطویلة ت طیبة وعلى علاقاالحصول 

  1:برامج عمل واضحة و دقیقة وتتمثل هذه المرتكزات في

 الخـــدمات الاســتفادةخلــق قیمــة مــضافة جدیــدة للزبــائن مـــن خــلال اســتهلاكهم للــسلع و 

  .المقدمة

 تحقیقهــا مــن المنفعــة التــي یرغــب فــيلرئیــسي للزبــون فــي تحدیــد القیمــة و الــدور اإدراك 

  .هلاك السع و الخدماتتاستیار وخلال عملیة اخ

 المــشتري بــشكل یــدعم القیمــة المدركــة تــصال بــین البــائع والعمــل علــى تحدیــد عملیــة الا

  .من قبل العمیل

 العمیلر بین مقدم الخدمة و المستمالتنسیقدعم التعاون و.  

 الوقت بالنسبة للعملاءلأهمیة المؤسسات إدراك .  

  شـبكة مـن العلاقـات بـین المؤسـسة إلـى ضـافةبالإبناء شبكة مـن العلاقـات مـع الزبـائن 

 .المصلحة بالمؤسسة ذات العلاقة والأطرافمختلف و

                                                        
 ،2011،الجزائر ،جامعة ورقلة ،علوم تجاریة ،مذكرة ماجستیر ،التسویق بالعلاقات في المؤسسة الخدمیة السیاحیة ،نناریمابن عبد الرحمان  1

 .50ص



    التسویق بالعلاقاتمفاهیم حول    الأولالفصل 

  

    11 
  

   خطوات تطبیق التسویق بالعلاقات:المطلب الثاني

  1 : الخطوات التالیةإتباع ىإل تطبیق التسویق بالعلاقات إلىتحتاج أي مؤسسة تتطلع 

لمنظمـة لمـن سـوف تبیـع سـلعها تحدیـد ایعني ذلك  و:تحدید القطاع السوقي المستهدف )1

  :یتم اختیار هذا السوق وفق معاییر منها و، خدماتهاأو

 منظمــة  یكــون القطــاع المــستهدف كبیــر الحجــم لكــي تــضمن الأن حیــث یجــب :الحجــم

  .تحقیق الربحتغطیة نفقاتها التسویقیة و

 ا  قطاعهـإلـى تكون المنظمة قادرة على الوصول أن لابد : القطاعإلى الوصول إمكانیة

  .قنوات التوزیعن خلال وسائل الترویج المختلفة وذلك مالمستهدف و

 المكــونین للقطــاع ذوي اســتجابةالأفــراد یكــون أن یجــب :الاســتجابة للنــشاط التــسویقي  

  .ایجابیة للجهود التي تبذلها المنظمة

 لإنشاء حیث تحتاج المؤسسة : القطاع السوقي المستهدفلأعضاءخلق قاعدة بیانات  )2

 القطــاع الــسوقي المــستهدف مــن اجــل اســتخدامها كمرجــع مهــم لأعــضاءنــات قاعــدة بیا

 قاعـدة البیانـات أهمیـةفي المحادثات التي سوف تتم مـع الزبـائن فیمـا بعـد حیـث تكمـن 

   :التسویقیة في

 الحــصول علــى  أفــضل العمــلاءتتــیح للمــسوق التعــرف علــى تیــسیر العملیــة التــسویقیة و

  .حالیینالمزید من المبیعات من عملائها ال

  تمكــن المنظمــات مــن تطــویر رؤیــة شــاملة لقیمــة الــربح الخاصــة بالفئــات المختلفــة مــن

  .العملاء

 تساعد في تحدید حجم الاستثمار المطلوب لكل فئة من فئات العملاء.  

  المعلومات الخاصة بهم فریق الشراء وأعضاء أسماءتساعد في تحدید.  

                                                        
 إلـىورقـة بحثیـة مقدمـة  ،تـساب میـزة تنافـسیةاك وتسویق العلاقات من خلال الزبـون مـصدر لتحقیـق المنافـسة ،محمد بن حوحـو ،حكیم بن جروه 1

 ،جامعــة الــشلف ،الاســتراتیجیات التنافــسیة للمؤســسات الــصناعیة خــارج قطــاع المحروقــات فــي الــدول العربیــةقــى الــدولي الرابــع حــول المنافــسة والملت

 .11ص ،2010 ،الجزائر
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تم ذلك بحساب ربحیة كل عمیـل بنـاءا  وی: عملاء القطاع السوقي المستهدفأهمتقییم  )3

 حـساب تكلفـة خدمـة هـذا العمیـل حیـث یـتم إلـى إضـافة ،على فترة تعامله مع المؤسسة

  1:حساب ربحیة كل عمیل بناءا على

 متوســـط حجـــم المبیعـــات الــــسنویة :یـــتم حــــسابها بالمعادلـــةفتـــرة تعاملـــه مـــع المنظمـــة و 

قـضاها العمیـل فـي التعامـل مـع عـدد الـسنوات التـي متوسـط ) x( الخاصة بعمیـل محـدد

  .المنظمة

 نظـــــام فعـــــال إنـــــشاء یـــــؤدي : نظـــــام فعـــــال للاتـــــصالات مـــــع عمـــــلاء المنظمـــــةإنـــــشاء )4

ات تبــادل مربحــة لكــل مــن المنظمــة  وجــود علاقــإلــىللاتــصالات مــع عمــلاء المنظمــة 

  .أهدافبناء تلك العلاقة على الثقة المتبادلة فیما بینها و تتمثل وعملائها و

  :عال للاتصال مع عملاء المنظمة فیمي یلي نظام فإنشاء

  .المنظمة علاقة شخصیة بین العمیل وتأسیس - أ     

  .العمیلوجود حوار مستمر بین المنظمة و -ب      

 لكـن أي منظمـة یمكنهـا  ولاء العمـلاء لا یمكـن شـراؤهإن :المحافظة على ولاء العمـلاء )5

  :أن إلىمنظمة بالعملاء  قیام الأسبابترجع  كانت تستحق ذلك وإذاالحصول علیه 

 تكالیف الاحتفاظ بالعملاء لمدة طویلة ذوي الولاء اقل من تكالیف جذب عملاء جدد.  

  بالأرباحیمكن الاحتفاظ بالعملاء لمدة طویلة المنظمة من الاحتفاظ.  

  یعتبـر العمیــل ذو الـولاء للمنظمــة مـصدرا مــن المـصادر المهمــة التـي یمكــن لهـا الرجــوع

 . جدیدةبأنشطة عند القیام إلیه

  

  

  

                                                        
 .نفس المرجع والصفحة سابقا 1
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   فوائد تطبیق التسویق بالعلاقات:المطلب الثالث

ــــات علــــى تجــــاوز التحــــدیات یــــساعد ــــرات ،التــــسویقیة التــــسویق بالعلاق    التــــي تفرزهــــا التغی

لفوائـد لكـل مـن المـسوقون الزبـون وللمؤسـسات الكبیـرة والـصغیرة علـى حـد  فهـو یحقـق ا،البیئیة

  1:من بین تلك الفوائد نذكر منهاسواء و

 كبــــر أ تكـــون حجــــم عملیـــات التبـــادل للزبــــون الواحـــد أن یفتـــرض :زیـــادة كمیـــة الــــشراء  

 من الموارد الذي یحتفظ معه بعلاقـة اكبـر ذلـك انـه كلمـا تعـرف الزبـون علـى المؤسـسة

  .قیاسا بما یقدمه المنافسنوعیة الخدمات التي تقدمها و

 تتحمــل إذ ، اقــل مــن الجدیــد تكلفــة القیــام بالعمــل مــع الزبــون القــدیمإن :تقلیــل التكلفــة 

ــــة تفــــوق  العدیــــد مــــن التكــــالیف المحاســــبیة والمؤســــسة    الــــربح المتوقــــع أحیانــــاالترویجی

  .من الزبون الجدید

 ذو الـولاء للمنظمـة بتقـدیم نـصائح ایجابیـة  حیث یقوم الزبون الراضـي و:السمعة الطیبة

التوصــیة وقــة ومؤســسة مــن خــلال الكلمــة المنط عــن منتجــات الأقربائــه و،قویــة لزملائــه

  .الشخصیة

 كبـــر عنـــدما تحـــتفظ أ تكـــون درجـــة احتفـــاظ المؤســـسة بموظفیهـــا :فینظ بـــالموظالاحتفـــا

   .بقاعدة عریضة من الزبائن الذین لدیهم ولاء لها

   الزبون إدارة علاقات:المبحث الثالث  

 تقـوم  كـان الهـدف الحقیقـي مـن هـي مـشروعإذاه أنـ العلمیة الأبحاثو  الدراسات أكدت

زیـادة حجـم وعمـق العلاقـات معهـم  و،الحفاظ علـى هـؤلاء الزبـائنلمؤسسة هو خلق زبائن وبه ا

علیــه یتعــین علــى المؤســسة اتخــاذ كــل  و،أهمیــة الأكثــرالمهمــة  و، الفــشلأوهــو ســر النجــاح 

 إلیـههـذا مـا سـنتطرق  العلاقـة مـع الزبـون وبـإدارة مـا یعـرف إطـار لتحقیـق ذلـك فـي الإجراءات

  : النقاط التالیةإلىل التعرض في مبحثنا هذا من خلا

                                                        
 .152ص ،2008 ،الأردن،عمان ،دار الوراق للنشر ،ت الزبونإدارة علاقا ،لعبادياس هاشم فوزي دبا ،یوسف حكیم سلطان الطائي 1
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 إدارة علاقة الزبون مفهوم   

   إدارة علاقة الزبون مكونات و أدوات  

  دارة علاقة الزبونلإالأساسیة الخطوات  

   الزبون إدارة علاقاتمفهوم  : المطلب الأول

   الزبونإدارة علاقات تعریف : أولا    

   : مایليونإدارة علاقة الزبمن بین التعاریف التي قدمت لمفهوم 

  هم  مــن خــلال تحلیــل معلومــات،الاحتفــاظ بهــماكتــساب العمــلاء المــربحین و وهــي نظــام جــذب"

ــــــر ،فهــــــم متطلبــــــاتهمو ــــــة  عب ــــــة طویل ــــــین نــــــشاط المنظمــــــة  بالاعتأخــــــذعملی ــــــق ب تبــــــار التوفی

  تقلـــیص مـــستوى العلاقـــة  قویـــة مـــع العمـــلاء المـــربحین فقـــط ولتوطیـــد علاقـــات ،اســـتراتیجیاتهاو

  1".لمربحینا مع العملاء غیر

م  على العلاقـة معهـأیضاالتركیز  و، للزبائنالأحسنهي النشاطات الموجهة للمعرفة و التفهم "

 العلاقـة بـشكل جیـد یجـب إدارةمـن اجـل  و،الشخـصیة لهـممن اجل تصمیم العروض الفردیـة و

ذلــك مــن اجــل التوزیــع الــسلیم و_ ةالمــرد ودیــحــسب _ الزبــائن أصــناف مختلــف التعــرف علــى

  .2"لاقة الزبونلتكلفة ع

   الزبون علاقاتإدارة أهمیة :ثانیا     

  3: نذكرها في النقاط التالیةأهمیة علاقة الزبائن لإدارةو

 تحقیق ولاء الزبائن.  

  الاتـصال أوقـاتبحیـة مـن خـلال تحدیـد انـسب وسـائل و رالأكثـراستهداف فئة العملاء 

  .بهم

                                                        
 بحث مقدم للملتقى الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي ،)نموذج لتطبیقات ذكاء الأعمال في المنظمات(إدارة علاقة العملاء ،مانع فاطمة1

 .08 ص،2012:وانعكاساته على الاقتصادیات الدولیة
 .92ص ،2003:الأردن ،عمان ،التوزیع دار وائل للنشر و،مبادئ التسویق ، علفةأبو الدین عصام 2
 ،الدوحة ،تحدیاتفرص و ، الملتقى العربي الثاني حول التسویق في الوطن العربيإلىبحث مقدم  ،التسویق بالعلاقات ،الهام فخري احمد حسین 3

 .2004 ،قطر
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 التمیز عن المنافسین.  

 احتیاجاتهم مما یؤثر ایجابیا على جـودة مخرجـات و صورة متكاملة عن العملاء إعطاء

  .الشركة من جهة نظر العمیل

 تخفیض تكلفة الحصول على زبائن جدد.  

 زیادة فرص نجاح جهود المبیعات و التسویق.  

   الزبون علاقاتإدارة مبادئ :ثالثا     

  1:نذكر الزبون ات علاقإدارة مبادئ أهم من

 هـذا یعنـي زیـادة العائـد ز على الحصة الـسوقیة ودلا التركیالتركیز على حصة العمیل ب

  .المستطاع من كل زبون قدر المتأتي

 مــــن حیــــث الفعالیــــة الكلفویــــة أفــــضل أســــلوبهــــو التركیــــز علــــى الاحتفــــاظ بالعمیــــل و   

  .من مجرد استقطاب الزبون

  ــــى تكــــرار المــــشتریات مــــن خــــلال ــــاعالتركیــــز عل ــــع المتقطــــع والبیــــع إتب  سیاســــات البی

  . تعظیم هوامش الربحإلىات تؤدي هي سیاسالمتصاعد و

 تــستند علــى الثقــة رغبــات الزبــون جــات و لحاالإصــغاءر بهــدف ینبغــي اســتخدام الحــوا

  .الولاءو

   الزبونات علاقإدارة أهداف :رابعا      

  2: الزبون ما یلي ات علاقإدارة إلیها التي تصبو الأهداف أهممن بین 

 الزبون مع الأمد علاقات شخصیة تفاعلیة طویلة إقامة.  

 ربحیتهمزیادة ولائهم ویادة معدلات الاحتفاظ بالزبائن وز.  

 مــن خــلال دراســة الإســتراتیجیةللخطــة مــدخلات لبحــوث التــسویق ور معلومــات وتــوفی 

  .توجهاتهم ووضع افتراضات حول تعاملاتهم المستقبلیةمیول الزبائن و

                                                        
 .459ص ،2009 ،1ط ،التوزیعدار وائل للنشر و ،تسویق الخدمات المالیة ،صمیدعيمحمود جاسم ال ،سلیمان شكیب الجیوسي 1
 .نفس المرجع والصفحة سابقا 2
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 للتــرویج عــن طریـــق وســیلة جیــدة   الزبــائن المــوالینأن إذ ،تفعیــل كلمــة الفــم المنطوقــة

  .ملائمة لاستقطاب زبائن جددلة والتي بدورها تعتبر وسیلة فعا و،الكلمة المنطوقة

 جعل التفاعلات مع الزبائن تتسم بالطابع الشخصي.  

   الزبون علاقاتإدارة أدوات مكونات و:المطلب الثاني  

   الزبون علاقاتإدارةمكونات  : أولا    

  1: هيأساسیة مكونات ربعةأ الزبون من ات علاقإدارةتتكون 

 معلومــات أیـة تــشمل ، العلاقــة مـع الزبـائنلإدارةهـي بمثابــة المـادة الخـام  و:المعلومـات .1

 یـتم جمعهـا مـن ، بیانـات تفـصیلیة عنـهأیـة أو ...)اسمه عنوانه رقـم هاتفـه(عن الزبون 

اسـتخدامها فـي تطـویر  بهـدف تحلیلهـا و، من المصادر المختلفةأوتعامل تجاري سابق 

  .علاقة مع الزبونال

تتفاعل  التي تمس الزبون و،المستقبلیة الحالیة والإداریةتشمل كافة العملیات :العملیات .2

 عبــر أو مـن خـلال عــدة قنـوات اتــصال مثـل التواصـل وجهــا لوجـه ،معـه بـشكل مباشــر

  .الخ من قنوات ...الهاتف الایمیل الصفحات الالكترونیة

 مثـــل اســـتخدام ، علاقـــة الزبـــون مـــن العمـــلرةإدا التـــي تمكـــن الأداة هـــي :التكنولوجیـــا .3

یتطلــب اســتخدام تقنیــات  خاصــة بالزبــائن و، قاعــدة بیانــات محــسوبةإنــشاء والبرمجیــات

  . العلاقة مع الزبائنإدارة فهداالأتكنولوجیة متطورة تتماشى مع 

ین یتعـاملون  الـذالأقـسام والإدارات العـاملین فـي جمیـع الأفـراد یمثلـون : العاملینالأفراد .4

 .الأعمالز مع بعضهم البعض لانجا

  

  

  

                                                        
مذكرة مكملة لنیل درجة ماجستیر  ،ولاء مستخدمي شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة  العلاقة مع الزبائنإدارةثر ا ،شرین عبد الحلیم التمیمي 1

 .11-10ص ،2009 ،فلسطین ،جامعة الخلیل ، الدراسات العلیا و البحث العلميكلیة ،الأعمال إدارةفي 
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   الزبون علاقاتإدارة أدوات :ثانیا 

  1: منهاالأدوات على مجموعة من  الزبونات علاقإدارة یرتكز مفهوم

  التـي تـساعد ،الآلـي الإعـلامهـي عبـارة عـن برمجیـات  و: لقـوى البیـعالآلیةالتطبیقات 

 ةمــرد ودیــزیــادة البیــع و مــن اجــل تقــصیر دورة ،آلیــة عملیــات البیــع بــصفة إعطــاءفــي 

 عملیــات الاتــصال مــن خــلال دورة إدارة للمؤســسة بتخطــیط وكمــا تــسمح،عملیــة البیــع 

 .البیع التي تتضمن وظیفة مساعدة الزبون

 الآلــيالجهـاز الات مـن ازدواج اسـتعمال الهـاتف و مراكـز الاتـصأ تنـش:مراكـز الاتـصال 

 .البیاناتستعمال تكنولوجیا معالجة الصوت و اإلى

 جمـع المعطیـات مـن مـصادر مختلفـة إلـى تهـدف أداة هـو عبـارة عـن :ن البیاناتمخز 

 تــساعد علــى ،معلومــات معطیــات متجانــسة وإلــى یــتم تحویلهــا ،متواجــدة فــي المؤســسة

 كمـــــا تمكـــــن العــــاملین بالمؤســـــسة مـــــن الولـــــوج فـــــي هـــــذه ،اتخــــاذ القـــــرارات التـــــسویقیة

 .المعلومات

 التنقیـــــب عـــــن البیانـــــات اســـــتخلاص  یتـــــضمن مفهـــــوم: التنقیـــــب عـــــن البیانـــــاتأداة 

یرتكــز هــذا المفهــوم علــى  و، الزبــائنأقــسام الاتجاهــات والأفــرادالمعلومــات المفیــدة عــن 

 . ریاضیةإحصائیةتقنیات 

 مـــــع سیاســــة المعلومـــــات ، تــــوفر الانترنـــــت فرصــــة مهمـــــة لجــــذب الزبــــائن:الانترنــــت 

 خدمة لجمع قدر لأفض لتحسین ولاء العملاء من خلال توفیر ،الاتصالات التفاعلیةو

تـارة ختركیبـة المـستهدفین الم والهیاكـل و التفاعـلأسـلوب مـن خـلال ،هائل من البیانـات

كمــا یخلــق الویــب تــسویق الخدمــة الذاتیـــة للزبــائن حیــث یمكــن الــسیطرة علــى طبیعـــة 

 2 .حجم الاتصال الخاصة بهم مع موقع زیاراتهمو

                                                        
 ،الأردن ،عمان ،التوزیعدار كنوز المعرفة للنشر و ،ت و معرفة الزبون التسویقیة علاقاإدارةلتسویق المعرفي على ا ،درمان سلیمان صادق 1

  .14ص ،2011
2 Christopher Lovelock et autres, Marketing Des Services, 6eme édition, pearson education, France, 2007, 

P205. 
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   الزبون لاقات عإدارة لتطبیق الأساسیة المراحل :المطلب الثالث 

ــــة مــــشروع        ــــون إدارةتمــــر عملی  1 : هــــيأساســــیةبخمــــس مراحــــل ) CRM( علاقــــة الزب

   علاقة الزبونإدارة إستراتیجیةوضع  : الأولىالمرحلة 

  :     و تشمل هذه المرحلة الخطوات التالیة 

 فهـــم  حیــث یـــتم تحدیــد وصـــف و، خطــوة فـــي هــذه المرحلـــةأهـــم تعتبــر :تحلیــل الوضـــع

ــة فــي  و، الحالیــة للمؤســسة اتجــاه زبائنهــاالإســتراتیجیة  عــن الإجابــةتــسمح هــذه المرحل

  ؟ ولماذا نحن ھنا بالضبط؟ نحنأین :التساؤلات التالیة 

 علاقة الزبونإدارةرؤیة  تطویر . 

  قامــت مؤســسة :الغای��اتو الأھ��دافتحدی��د Gartnerتأســست أمریكیــةهــي مؤســسة  و 

مجــال التقنیــات المتقدمــة حیــث  فــي الأبحــاث مختــصة فــي الاستــشارات و1979ســنة 

 أساســیة تتمحــور فــي محــاور CRM أهــداف/ الغایــاتأن مــن خــلال دراســاتها أشــارت

 :هي

  التكنولوجیات الضروریة العملیات و،الأفراد تحدید. 

  الأعمالتطویر. 

  2 :تشمل هذه المرحلة الخطوات التالیة  وCRM مشروع أساسیاتبناء  : المرحلة الثانیة

 التي لها علاقة بالمؤسسةالأطراففي تحدید  خطوة  أولتتمثل . 

 الهیكل التنظیميإنشاء  

  التغییرإدارةتحدید احتیاجات  

  المشاریعإدارةتحدید احتیاجات  

  المخاطرإدارةتطویر خطة   

                                                        
1 Francis Buttel, Customer Relationship Management :Concepts and technologes ,scond 

édition(OXFORD :Elssevier Ltd), 2009, P64. 
2 Francis Buttel, Customer Relationship Management, Op.Cit.64-65.  
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  اختیار الشركاء المواصفات وتحدید :المرحلة الثالثة 

  : تشمل هذه المرحلة الخطوات التالیة و       

 صقلهاملیة ورسم الخرائط الع 

 تحلیل الخرائطمراجعة البیانات و 

  البحث عن الحلول البدیلة والأولیةتحدید مواصفات التكنولوجیات 

 طلب العروضإرسال  

 دعوة لتقدیم مقترحات 

 مراجعة التكنولوجیات المحددة 

 اختیار الشركاء تقییم و 

   تنفیذ المشروع: المرحلة الرابعة       

  :ات التالیة تشمل هذه المرحلة الخطوو   

 خطة المشروعتنفیذ   

 تحدید احتیاجات الخاصة للتكنولوجیات 

  التعدیل الاختبارات وإجراءتصمیم النموذج 

   الأداءتقییم  :الخامسةالمرحلة        

  :تشمل هذه المرحلة الخطوات التالیة و     

 نتائج المشاریع 

  الأعمالنتائج  
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  :خلاصة الفصل

   المنـــاهج التـــي تؤكـــد اســـتمراریة العلاقـــات التـــي یجـــب یعتبـــر التـــسویق بالعلاقـــات مـــن

 مــع ،الاحتفــاظ بهــم خدمــة الزبــائن وأهمیــة كمــا تؤكــد علــى ،زبائنهــاو  تتواجــد بــین المؤســسةأن

 یحتلهــا الزبــون أضــحى البالغــة التــي للأهمیــةذلــك لعدیــد مــن التعــاملات مــع الزبــائن وتطــویر ا

  :ىإلقد توصلنا من خلال فصلنا هذا داخل أي مؤسسة و

 علاقـات طویلـة إنـشاءوالمحافظة علـیهم  بالعلاقات بكیفیة جذب الزبائن ویهتم التسویق 

 .معهم

  هــــي الجــــودة التحــــسین المــــستمر للجــــودة التــــسویق أبعــــادللتــــسویق بالعلاقــــات خمــــسة 

 العمیللاء تقویة العلاقة بین المنظمة والداخلي شكاوى العم

 ئن مـــن خــلال اســـتهلاكهم للـــسلع بــایخلــق التـــسویق بالعلاقــات قیمـــة مــضافة جدیـــدة للز

 .الخدمات المقدمةو

  ـــات علـــى تجـــاوز التحـــدیات التـــسویقیة التـــي تفرزهـــا التغیـــرات یـــساعد التـــسویق بالعلاق

 .الزبون لدى كل من المسوق والبیئیة فهو یحقق العوائد

  ائن بمـا  لبنـاء علاقـة مـستدیمة مـع الزبـالأساسـیة العلاقة مع الزبـون الركیـزة إدارةتعتبر

 .المحافظة علیهمإلى كسب زبائن جدد والولاء فهذا المفهوم یسعى قق لهم الرضا ویح

  الجیـد فـي علاقاتهـا  العلاقة مع الزبـائن وسـیلة فعالـة لـدى المؤسـسة للـتحكمإدارةتعتبر 

 .الاستفادة منهم في توسیع نشاطاتهامع زبائنها و

 تجــات المؤســسة بــشكل  تــسویق منإلــى العلاقــة مــع الزبــائن قــد یــؤدي إدارة اســتخدام إن

 إلــى و هــذا یــؤدي أفــضل العنایــة التــي یتلقاهــا الزبــون وبــصورة إلــى بالإضــافة أفــضل

  .بالتالي تحقیق الربح للمؤسسة والولاء والإخلاص مرحلة إلى به و الانتقال ظالاحتفا



 

 

 

 

  

 

 

  الفصل الثاني

المیزة التنافسیة وعلاقتها بالتسویق 

 بالعلاقات
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  : تمهیــد

 البحـث عـن إلـىبهـذا تـدفعها  و،تمارس البیئة التنافسیة ضغوطا مستمرة على المؤسسة

 فــي بقائهـــا أساســيولاء الزبــائن باعتبــاره عامــل  رضــا وي عنــصرلأهمیــة نظــرا ،میــزة تنافــسیة

  هتمــــــام  علــــــى منافــــــسیها مــــــن خــــــلال الاالأســــــبقیة وكــــــذا كیفیــــــة تحقیــــــق مكانــــــة ،اســــــتمرارهاو

بالتــالي  و،متطلبـات المیــزة التنافــسیة وأســسجــل تطبیــق امـن فكیــر فــي متطلباتــه والت و،بـالزبون

تحقیق قدرتها على خدمة  و،سوقیةاكتساب حصة  و،التمكن من الحفاظ على موقعها التنافسي

  .كفاءة بفعالیة وأسواقها

  فــإنإلا و، تتكیــف مــع محیطهــا لــضمان بقائهــاأنؤســسات  لزامــا علــى المأصــبحوبهــذا 

بهـــذا یعـــد  و،عوامـــل تقـــوي تنافـــسها وآلیـــات بالاعتمـــاد علـــى ،مخـــاطر المنافـــسة تهـــدد وجودهـــا

 التي تؤهلهـا لاكتـساب مزایـا تنافـسیة یـصعب تقلیـدها الأساسیةالتسویق بالعلاقات من العوامل 

  .من قبل منافسیها

یق بالعلاقــات فــي فــصلنا هــذا إلــى تحدیــد المفــاهیم حــول المیــزة التنافــسیة وعلاقــة التــسو

 : ثلاثة مباحث هيإلىقد قسمنا الفصل  وبها

 مفهوم المیزة التنافسیة 

 أسس بناء المیزة التنافسیةمصادر محددات و 

 ةالمیزة التنافسی بالعلاقات وقالتسوی 
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   مفهوم المیزة التنافسیة: الأولالمبحث 

 فهي تمثـل ،لاستراتیجيیحظى مفهوم المیزة التنافسیة باهتمام كبیر في مجال التسییر ا

حقـق المؤسـسة ربحیـة متواصـلة العنصر الاستراتیجي الحـرج الـذي یقـدم فرصـة جوهریـة لكـي ت

 أصـبحت الإسـتراتیجیة الإدارة فـان عملیـة الإدارةحـسب بعـض كتـاب  و،رنة مع منافـسیهابالمقا

 ن لأ،ؤســـسة المأداءتعتبــر المیـــزة التنافـــسیة جـــوهر  و، المیـــزة التنافـــسیةإدارة أنهـــاتعــرف علـــى 

 نمـــاذج جدیـــدة للمیـــزة إیجـــادالنجـــاح فـــي المـــستقبل ســـوف یعتمـــد علـــى قـــدرة المؤســـسات علـــى 

لیــست میــزة  و،مــع مــرور الوقــت ســوف تــصبح ضــرورة تنافــسیة والأخیــرة هــذه ن لأ،التنافــسیة

  .الاستمرار المؤسسة البقاء وأرادت ما إذتنافسیة 

  سیةالمیزة التناف و تعریف التنافسیة:الأولالمطلب 

   تعریف التنافسیة:أولا

 لـذا سـنتناول هـذا المفهـوم علــى نافـسیة حـسب المـستوى الـذي تغطیــه وتـشملهیختلـف مفهـوم الت

  :مستویاتثلاثة 

  هــي قــدرة الدولــة  « للــسیاسةالأمریكــي عرفهــا المجلــس :الدول��ةعل��ى م��ستوى التناف��سیة

وقـــت تحقـــق  وفـــي نفـــس ال، العالمیـــةالأســـواقخـــدمات تنـــافس فـــي  ســـلع وإنتـــاجعلـــى 

 1.» الطویلالأجلمستویات معیشة مطردة في 

 هـي قـدرة شـركات قطـاع صـناعي معـین فـي دولـة مـا  «:التنافسیة على مستوى القطـاع

 علــى الــدعم والحمایــة  دون الاعتمــاد، الدولیــةالأســواقعلــى تحقیــق نجــاح مــستمر فــي 

 2.»بالتالي تتمیز تلك الدولة في هذه الصناعةالحكومیة و

                                                        
 مذكرة ماجستیر في العلوم ، )دراسة حالة مجمع صیدال(دور نظام المعلومات التسویقیة في تعزیز الیقظة التنافسیة للمؤسسة ،موسى بونویوة 1

 .55 ص،2009 ،)الجزائر( جامعة الشلف، تخصص تسویق  تجارة دولیة،التجاریة
 ، ورقلة، ورقة بحثیة مقدمة من المؤتمر العلمي حول الداء التنافسي المتمیز للمنظمات والحكومات،هامؤشرات والقدرات التنافسیة ،یوسف مسعداوي 2

 .125 ص،2005مارس9-8 ،الجزائر
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 الأســواقالقــدرة علــى مواجهــة القــوى المــضادة فــي  «:ى مــستوى المؤســسةفــسیة علــالتنا 

یترتب علـى التنافـسیة  العالمي وأوالتي تقلل من نصیب المؤسسة في السوق المحلي و

 1.» مركز تنافسي ماإلىالوصول 

   التناف���سیة ھ���ي ق���درة الدول���ة أنم���ن جمل���ة التعریف���ات ال���سابقة یمك���ن الق���ول  وإذن

 م�ن ،فعالی�ةو  م�ن منتج�ات وخ�دمات بكف�اءة،ة حاج�ات الم�ستھلكین المؤسسة على تلبیأو

  ).الدول المؤسسات( في السوقالآخرینالمنافسین 

   تعریف المیزة التنافسیة:ثانیا        

  : منها نذكر للمیزة التنافسیةوردت عدة تعاریف

مؤسـسة  من القیمة التـي تـستطیع أساسا المیزة التنافسیة تنشا أن" مایكل بورتر"یرى  -

 المنافـــسین لأســعار اقــل بالنـــسبة أســـعار شــكل تأخـــذ أنیمكــن   بحیـــث، تخلقهـــا لزبائنهــاأنمــا 

بتقـــدیم منـــافع منفـــردة فـــي المنـــتج تعـــوض بـــشكل واع الزیـــادة فـــي الـــسعریة و ،متـــساویةبمنـــافع 

 اكتـشاف طـرق جدیــد إلـى المیـزة التنافـسیة تنـشا بمجـرد توصــل المؤسـسة أنأي . 2"المفروضـة

 حیــــث یكــــون بمقــــدورها تجــــسید هــــذا ،ة مــــن تلــــك المــــستعملة مــــن قبـــل المنافــــسین فعالیــــأكثـــر

  .الاكتشاف میدانیا

 لاسـتراتیجیات معینـة إتباعهـا عنصر تفوق للمنظمـة یـتم تحقیقهـا فـي حالـة أوهي أي میزة " -

  3."للتنافس

ین اختلافهـــا عـــن هـــؤلاء المنافـــسون مـــن وجهـــة نظـــر العمـــلاء الـــذ التقنیـــة وأوهـــي المهـــارة " -

القــیم التــي تتفــوق عمــا لمنــافع و االتمیــز حیــث یحقــق لهــم المزیــد منــاتقبلــون هــذا الاخــتلاف وی

  4."الآخرونیقدمه 

                                                        
  .123، ص1997، الإسكندریة، مصر، ،الإشعاع للنشر، مكتب التكنولوجیا مدخل تكمیلي تجریبي والعملیات وإدارة الإنتاجفرید راغب النجار، 1

2 Michael Porte, Competitive Advantage creating and sustaining Superior performant, New Yourk, 1958, 

p82. 
   .87 ص،2003 ، الإسكندریة، للكتاب مركز الإسكندریة،المیزة التنافسیة في مجال الأعمال ،مرسلي خلیل نبیل 3
 .104 ص،2001 ،للنشر  دار غریب، القاهرة ، إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة ،لي السلميع 4
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 بالنــسبة أفــضلقـدرة المنظمــة علــى صــیاغة تطبیــق الاســتراتیجیات التـي تجعلهــا فــي مركــز " -

  1." العاملة في نفس النشاطالأخرىللمنظمات 

 كانـت إذا تمتلـك میـزة تنافـسیة أنهـا المؤسسة من خلال التعاریف السابقة یمكن القول على

 تؤكـد ، تنافـسیة ذكیـة وفعالـةإسـتراتیجیة مـن خـلال تبنـي ،لـدیها القـدرة علـى خلـق قیمـة لزبائنهـا

 أربـاحتحقیـق و تمیزها واختلافها عن منافـسیها وتمكنهـا مـن مـواجهتهم وزیـادة حـصتهم الـسوقیة

 مـن خــلال إلا تتحقــق أن للمیــزة التنافـسیة لا یمكـن و،الاسـتمرار فــي الـسوقتـضمن لهـا البقــاء و

  :الممارسات التالیة وةالأنظم

 .احتیاجاتهمالاهتمام بالعمیل و .1

 . المرن المتطورالإنتاجالاهتمام بالجودة و .2

 .التطویر تشجیع الابتكار قیادة ملتزمةترشید التكالیف البحوث و .3

 .ةاتصالات متطورو معلومات أنظمةاستیعاب التكنولوجیا باستخدام  .4

 .الموردینحقیق علاقات مشاركة مع العملاء وت .5

  عناصر المیزة التنافسیة  و خصائص: المطلب الثاني

   خصائص المیزة التنافسیة:  أولا          

  2:تتمیز المیزة التنافسیة بمجموعة من الخصائص نذكرها في النقاط التالیة 

  ؛نافسینمع المالمیزة التنافسیة نسبیة ولیست مطلقة وتتحقق بالمقارنة 

  ؛ للمؤسسة على المؤسسات السابقةإلى التفوق والأفضلیةتؤدي المیزة التنافسیة 

  فـــي قیمـــة مـــا تقدمـــه أو لأنـــشطتها المؤســـسة أداءتـــنعكس المیـــزة التنافـــسیة علـــى كافـــة 

 ؛ كلیهماأوللزبائن 

 ؛تحقق قیمة لهایزة التنافسیة من داخل المؤسسة وتنبع الم 

                                                        
 .13ص ،2003 ،الدار الجامعیة ،الإسكندریة  ، الموارد البشریة مدخل لتحقیق المیزة التنافسیة ،مصطفى محمود أبو بكر 1
 دراسة تحلیلیة لأداء العینة من المدیرین العاملین(لاستراتیجي على الأداء التصدیري الخیار ا واثر العلاقة بین المیزة التنافسیة ،محمود الروسان 2

 .36 ص،1997 ، العراق، جامعة بغداد، أطروحة دكتوراه غیر منشورة،)في شركات الأدویة الأردنیة
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 لمــا تقدمــه المؤســسة للأفــضلیة إدراكهــمن و علــى الزبــائالتــأثیري للمیــزة التنافــسیة دور فــ 

 ؛تحفزهم للشراء منهامن منتجات و

 ؛تجدیدهاو  تزول بسرعة عندما یتم تطویرها تتحقق المیزة التنافسیة لمدة طویلة ولا 

 المیزة التنافسیة قلما تتحقق من نشاط محدد فالمؤسسة لا تتمتع أن إلى الإشارةوتجدر 

 فعالـة بیعیـه  تحظـى بقـوةأو فقط كونها تتمتـع بتـصمیم جیـد للمنـتج ،فسیة مستدامةبمیزة تنا

المیــزة یــسهل تقلیــدها مــن طــرف المنافــسین و مــن المیــزات الأنــواعو فــي الواقــع هــذه ،فقــط 

   مـــــــن منظومـــــــة مـــــــن النـــــــشاطات المتكاملـــــــة مـــــــع بعـــــــضها تتـــــــأتىالتنافـــــــسیة المـــــــستدامة 

   خلــق میــزة إلــى نــشاط محــدد أوجــاز عمــل یحــدث هــذا التكامــل عنــدما یــؤدي ان و،الــبعض

  .  ذات العلاقةأخرىفي انجاز نشاطات 

   عناصر المیزة التنافسیة:ثانیا     

 مــن العناصــر علــى طبیعــة التفاعــل یعتمـد تحقیــق المیــزة التنافــسیة علــى مــدى تــوفر العدیــد

  1:من ابرز عناصر المیزة التنافسیة مایلي والتكامل بینهماو

 تـوافر المـوارد الطبیعیـة لتحقیـق میـزة تنافـسیة أهمیـة على الـرغم مـن : الموارد الطبیعیة  - أ

 وذلـــك ، لتحقیـــق هـــذه المیـــزةأساســـیا توافرهـــا لـــم یعـــد مـــصدرا أن إلا ،للدولـــة والمؤســـسة

 عــدم أن حیــث ،الأخیــرة الآونــةللعدیــد مــن التغیــرات العالمیــة المحلیــة التــي حــدثت فــي 

  هـــا لمیـــزة تنافـــسیة هـــو الحـــال فـــي الیابـــان  دون تحقیقتـــوفر هـــذه المـــوارد لـــم یعـــد حـــائلا

   میــــــزة تحقیــــــق تمتلــــــك هــــــذه المــــــوارد ولــــــم تــــــستطع أخــــــرى هنــــــاك دولا أنفــــــي حــــــین 

 . المعادلة التنافسیةأولویات یترأسبالتالي فان توفر الموارد الطبیعیة لم یعد  و،تنافسیة

افـــسیة  المـــال فــي الدولــة قـــادرا علــى تحقیـــق میــزة تنرأس لقــد كـــان تــوفر : المــالرأس-ب

 نقــل رؤوس إمكانیــةالــذي یتــیح  و، لكــن الاقتــصاد العــالمي الجدیــد العــابر للحــدود،عالیــة

                                                        
 أطروحة ،ة مع التطبیق على الجامعة الأردنیةدور سیاسات الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظمات العام ،فاطمة علي الربابعة 1

 .08 ص،6 200، مصر، جامعة القاهرة، الفلسفة في الإدارة العامة،دكتوراه غیر منشورة
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   المؤســــسة أو المــــال للدولــــة رأس تــــوفر أهمیــــة تراجــــع إلــــى أدى لأخــــر مــــن بلــــد الأمــــوال

  .في تحقیق میزة تنافسیة لها

 جیـــةالإنتا یلعـــب عنـــصر التكنولوجیـــا دورا هامـــا فـــي تحـــسین الكفـــاءة :التكنولوجیـــا  -ج

ـــة وكـــذا ابتكـــار وتحقیـــق المیـــزة التنافـــسیة عبـــر عملیـــات خلـــو تطبیـــق ق اســـتیعاب المعرف

لكــن الاســتفادة مــن هــذا العنــصر لــم تعــد مقتــصرة  و،الأعمــال أداءتكنولوجیــا جدیــدة فــي 

  .على دول بعینها بل تستطیع الكثیر من الدول الحصول على التكنولوجیا

المهــارة العالیــة بعــدا  المتمیــز والتأهیــلشریة ذات  تمثــل المــوارد البــ:المــوارد البــشریة  -د

 غیـــر القابلـــة المــصادر أهـــم تعتبـــر مــن إذ ،اســتراتیجیا هامـــا فــي تحقیـــق المیــزة التنافـــسیة

  . التقلید بشكل سریع من قبل المتنافسینأوللمحاكاة 

   المیزة التنافسیة أنواع :المطلب الثالث 

صــنفوا المیــزة " مایكــل بــورتر" ومــن بیــنهم  التــسییر فــان البــاحثینأدبیــات إلــىبــالرجوع 

  1: قسمین إلىالتنافسیة بناءا على القدرة الدفاعیة للمؤسسة 

 تــرتبط هــذه المیــزة بقــدرة المؤســسة علــى جــذب الزبــائن مــن خــلال :المیــزة التــشغیلیة  -1

الحــصول علــى میــزة تنافــسیة علــى المــستوى  و، عملیــة التبــادللإتمــامتفعیــل الوظــائف 

 مـــشابهة لتلـــك المطبقـــة مـــن طـــرف إجـــراءات مـــن المؤســـسة تطبیـــق التـــشغیلي یتطلـــب

   عـــرض أحـــسنیتجـــسد هـــذا مـــن خـــلال تقـــدیم  و،أداء أحـــسن لكـــن بكفـــاءة و،المنافـــسین

   تكلفــة بأقــللكــن  و مــن خــلال تقــدیم نفــس المــستوى مــن الجــودةآو ،مــن حیــث الجــودة

الحاجــة الرئیــسیة رة بــین لا یــرتبط فعــلا بالعلاقــة المباشـ الأداءالتفــوق فـي  و،فـي الــسوق

 قـــد یتعــدى ذلـــك فالمنتجـــات التــي تقـــدم حلـــول إنمـــا ،الوظیفـــة الرئیـــسیة للمنــتجللزبــون و

 خاصـة تلـك الحلـول المرتبطـة بالتكـالیف ، الحاجـة الرئیـسیةإلـى إضـافةلحاجات ثانویة 

 . للزبونالأخرى

                                                        
1 David O, Faulkner, Andrew Campedell. The Oxford handbook of strategy, (New York : OXFORD University 

Press,2003),p353. 
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 ن مقارنـة مـع المنافـسیالأداء تعـزز الفـارق فـي أن فانه یمكـن للمؤسـسة أخرمن جانب 

 الأســـواقهـــذا بتعزیـــز دورهـــا فـــي مـــن خـــلال المبـــادرة فـــي الفعـــل وتحقیـــق الـــسبق الزمنـــي و

 جدیـدة مـا تعطیهـا أسـواق إلـىاقتـراح تـشكیلات جدیـدة بالـدخول  و،الحالیة بتجدیـد منتجاتهـا

  . الزبون مقارنة مع المنافسینإلىالسبق 

 اتخـاذ  علـىقـدرة المؤسـسةالمیزة التنافسیة حـسب بـورتر تـرتبط ب : الإستراتیجیةالمیزة  -2

لاختیــارات المناســبة لمــا یمكــن فعلــه فــي المــستقبل ولــم یــتم القیــام بــه القــرارات  الــصحیحة و

 هذه الاختیارات تعطي المؤسسة القدرة على تحقیـق عوائـد علـى الاسـتثمارات تفـوق ،مسبقا

مــا تــرتبط  لا تــرتبط بجــدول زمنــي بقــدر الإســتراتیجیة فــالمیزة ،القطــاعحققــه ذي یالمعــدل الــ

ــالتغیرات فــي القطــاع الــصناعي فــي أو ،بقــدرة المنافــسین ــأثیر ب  علــى المكانــة التنافــسیة الت

 إلــى  یحتــاج اســتراتیجیهعلــى عكــس المیــزة العملیــة فــان الحــصول علــى میــزة  و،للمؤســسة

 من خلال ممارسة نشاطات مختلفة عن المنافسین المباشـرین فـي سـوق ،جزئیة في التمیز

صــعب  بهــدف تقــدیم عــرض فریــد و،ة نفــس النــشاطات بطریقــة مختلفــة ممارســأو ،مرجعــي

 أمكـن  كلمـا الإسـتراتیجیةكلما زادت صـعوبة تقلیـد هـذه  و، القریبلالمستقبالاقتداء به في 

  1. ذات طابع استراتیجيأنهاالقول عن المیزة التنافسیة 

ة امــتلاك القــدرة  التنافــسیة المــستمرة تتطلــب مــن المؤســس المیــزةأو الإســتراتیجیةفــالمیزة 

  . المنافسینإلىعلى وضع حواجز تعرقل انتقال مصادر هذا التمیز 

  

  

  

  

  

                                                        
 كلیة العلوم ، باتنة، جامعة الحاج لخضر، مذكرة ماجستیر تخصص تسویق،یة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة للمؤسسةأهم،مسعود طحطوح1

 .07 ص،2008 ،الاقتصادیة والتسییر



     علاقتها بالتسويق بالعلاقات والميزة التنافسية     لثانياالفصل 

  

    29 
  

   بناء المیزة التنافسیةأسس مصادر محددات و: المبحث الثاني

هنـــاك تقـــارب فــــي وجهـــات نظـــر البــــاحثین فـــي تعریـــف المیــــزة التنافـــسیة لكـــن تحدیــــد 

 إضــافة مــن خــلال مبحثنـا هــذا  وهــذا مـا ســنحاول معالجتـهالإجمــاعلا یلقــى هـذا مـصادرها 

  : إلى

  التنافسیةمصادر المیزة 

 محددات المیزة التنافسیة 

 بناء المیزة التنافسأسس   

   مصادر المیزة التنافسیة:الأولالمطلب 

 همـا التفكیـر الاسـتراتیجي أساسـین مـصدرین إلـىیمكن تقسیم مصادر المیـزة التنافـسیة 

  :سیة لتحقیق المیزة التنافكأساس الموارد مدخلو

  :التفكیر الاستراتیجي وسیلة لبناء المیزة التنافسیة  - أ

  تعمـد المؤسـسة،تفادي المؤسسة للارتباك الناجم عـن مواجهـة المـشاكل قصد تحدید مسارها و

الخـــروج مـــن الوضـــعیات الحرجـــة بالاســـتعانة باســـتراتیجیات  و، حلـــول لهـــالإیجـــاد التفكیـــر إلـــى

 مزایــا أو مــن خــلال الحیــازة علــى میــزة ،نافــسیها علــى مأســبقیةمعینــة للتنــافس بهــدف تحقیــق 

 الاسـتراتیجیات العامـة التـي یطلـق علیهـا بـورتر وأساسیةتنافسیة من خلال ثلاث استراتیجیات 

  1:هيللتنافس و

 منتجــات نمطیــة بتكلفــة إنتــاج علــى الإســتراتیجیة تركــز هــذه : قیــادة التكلفــة إســتراتیجیة 

یكـون هـذا  وتقلیـل التكلفـة و، الحساسین للسعرتقدم للمستهلكین و،منخفضة جدا للوحدة

 .مع المحافظة على مستوى مقبول من الجودة

                                                        
1 Michael Porter, Competitive advantage and sustaining superior performance,OP-CIT,p183. 
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 ـــــاج إلـــــى  تهـــــدف هـــــذه الإســـــتراتیجیة: التمیـــــزإســـــتراتیجیة    متمیـــــزة خـــــدمات ســـــلع وإنت

ا للـــسعر توجههـــا للمـــستهلكین غیـــر الحـــساسین نـــسبی و،علـــى مـــستوى الـــصناعة ككـــل

 . على المعتادأعلىسعرا  یدفع فیها أنبالتالي فان العمیل یقبل و

 خـدمات تـشبع حاجـات  سـلع وإنتـاج إلـى الإسـتراتیجیةتهـدف هـذه  و: التركیزإستراتیجیة

   الإســــتراتیجیة حیــــث تركــــز المؤســــسة فــــي هــــذه ،مجموعــــات صــــغیرة مــــن المــــستهلكین

تهـــدف المؤســـسة فـــي هـــذه تحـــاول تلبیـــة طلبـــاتهم و و،علـــى شـــریحة معینـــة مـــن الـــسوق

 . كلاهماأو السعر أو في المنتجات  تحقیق التمیزإلىالحالة 

 إسـتراتیجیة كـان هنـاك امـتلاك إذا : لبناء المیزة التنافـسیةكأساسمدخل الموارد   - ب

الكفــاءات وجــود مــوارد و فانــه لا بــد مــن ،جیــدة تــدعم المیــزة التنافــسیة فــي المؤســسة

تعــد تقتــصر علــى وضــع الاســتراتیجیات  المنافــسة لــم ن لأ،العالیــة لــضمان النجــاح

 ضـــــرورة البحـــــث والتطـــــویر بـــــصفة دائمـــــة ومـــــستمرة إلـــــى بـــــل امتـــــدت ،افـــــسیةالتن

 .الكفاءاتعتماد على الموارد وبالاو

مـن ثـم فـان الحیـازة  و،الكفـاءات بـالجودة المطلوبـة لـذلك المـوارد والإسـتراتیجیةیتطلب تجسید و

كل كبیــر بــشمــثلا یؤمنــان وأل اســتغلالها اســتغلا و،الكفــاءات بــالجودة المطلوبــةعلــى المــوارد و

  .الكفاءات منافسة معتمدة على الموارد وإلى باعتبار تحول المنافسة ،الإستراتیجیة نجاح

   محددات المیزة التنافسیة:الثانيالمطلب 

میـزة التنافـسیة تتحدد المیـزة التنافـسیة للمؤسـسة مـن خـلال متغیـرین هـامین همـا حجـم ال

  .نطاق التنافسو

ـــزة التنافـــسیة -1    المیـــزة التنافـــسیة للمؤســـسة كبیـــرة وواضـــحة ســـواء كلمـــا كانـــت: حجـــم المی

ســسات المنافــسة بــذل جهــود  فهــذا یفــرض علــى المؤ، مــن ناحیــة التمیــزأومــن ناحیــة التكلفــة 

بالتــالي  و، سـیطرتها فـي الـسوقإبطــال حتــى تـتمكن مـن الهیمنـة و، كبیـرةأمـوالصـرف معتبـرة و
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ــابعین لهــا القــول بــان المیــزة التنافــسیة تمــر مــن هــذا المنطلــق یمكــن  و،التقلیــل مــن العمــلاء الت

  1:هذه المراحل هي وبدورة حیاة معینة كما هو الحال في المنتج

  بفعــل المیــزة التنافــسیة  والمؤســسة فــي هــذه المرحلــة:  النمــو الــسریعأومرحلــة التقــدیم

  الـسوقإلـى تنزل هـذه المیـزة التنافـسیة فإنهاالتي استطاعت تحقیقها مقارنة بالمنافسین 

ســریعا بــسبب عــدم وجــود ف المــستهلكین تعــرف نمــوا معتبــرا ول تقبلهــا مــن طــربفــضو

 كبیــــرة قبــــل أربــــاحبالتــــالي تحقــــق المؤســــسة  و، رد فعــــل المــــستهلكینتــــأخر أومنافــــسة 

  .الدخول في المرحلة التالیة

 ــــسة ــــة التبنــــي مــــن قبــــل المؤســــسات المناف ــــل بدایــــة تعــــرف المنافــــسین  و:مرحل   تمث

على حصصهم السوقیة  و، على المستهلكتأثیرهامدى  وسسةعلى المیزة التنافسیة للمؤ

ة هنــا تعــرف المیــز و، تحــسینهاأوفیحــاولون بــشتى الطــرق العمــل علــى تبنــي هــذه المیــزة 

 .التشبع بفعل تزاید عدد المنافسینالتنافسیة نوعا من الاستقرار والثبات و

 ـــة التقلیـــد ـــدیها یتـــضح جلیـــا فـــي هـــذه المرحلـــة بـــان المنافـــسة تعمـــل ب: مرحل   كـــل مـــا ل

   حتـــى تـــتمكن ،تقلیـــدها مفعـــول هـــذه المیـــزة التنافـــسیة وإبطـــال مـــن اجـــل إمكانیـــاتمـــن 

ه المرحلـة تمثـل الظهــور  فـان هــذأخـر بمعنــى أو ،مـن جلـب المــستهلكین نحـو منتجاتهـا

 للمؤســـسة الأصـــلیة بـــذلك الركـــود للمیـــزة فتبـــدأ ،الجلـــي لـــرد فعـــل المنافـــسینالحقیقـــي و

تحــسینها  ولیهـا العمــل علـى تطــویر میزتهـا التنافــسیة الـسابقةبالتـالي یتحــتم ع والأصـلیة

 .الاستمرار تتمكن من البقاء وىحت

  المؤســسة مــضطرة أن مــن الــضروري فــي هــذه المرحلــة بــل ویــصبح: الــضرورةمرحلــة 

   مــن اجــل تخفــیض التكلفــة ، تكنولوجیــا جدیــدةإبــداع أو ابتكــار لأيفــي حاجــة ماســة و

 فـــي الحالـــة العكـــسیة فـــان مـــصیر المیـــزة التنافـــسیة لأنـــه ، تـــدعیم میـــزة تمیـــز المنـــتجأو

                                                        
 .87، ص  ذكرهسبق، مرجع نبیل خلیل مرسي 1
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المیـــزة (تطـــویر المیـــزة التنافـــسیة لهـــذا نجـــد مـــا یـــسمى بتنمیـــة و و، هـــو الـــزوالالأولـــى

 ).المستمرة والتنافسیة المتواصلة

ل هذا العنـصر درجـة توسـع نـشاطات یتناو:  )السوق المستهدف(نطاق التنافس -ب

 وذلــك حـسب حجــم ، حقیقیـةإضــافیةا مزایـا تنافـسیة عملیـات المؤسـسة التــي قـد تكــسبهو

 لنطـاق أبعـاد أربعـةهنـاك  و،إلیهـا التي تهـدف المؤسـسة الوصـول الأسواق أونشاطاتها 

  1: كالأتي تؤثر على المیزة التنافسیة وهي أنالتنافس یمكنها 

  العمـلاء الـذین تـتم  ویعكـس مـدى تنـوع مخرجـات المؤسـسة :نطاق القطـاع الـسوقي

ــــــسوق  و،خــــــدمتهم ــــــى قطــــــاع معــــــین مــــــن ال ــــــز عل ــــــا یــــــتم الاختیــــــار بــــــین التركی   هن

 . خدمة كافة السوق أو

  قـــــرار  ( داخلیــــالأنــــشطتها المؤســـــسة أداءیعبـــــر علــــى مــــدى   :النطــــاق الرئیــــسي

ــــشراء(د علــــى مــــصادر التوریــــد المختلفــــة  بالاعتمــــا، خارجیــــاأو) التــــصنیع ) قــــرار ال

ـــا التكلفـــة فالتكامـــل الراســـي المرتفـــع بالمقارنـــة مـــع المنافـــسین    الأقـــل قـــد یحقـــق مزای

 یتیح التكامل درجة اقل مـن المرونـة للمؤسـسة فـي تغییـر أخرمن جانب  التمیز وأو

 ). منافذ التوزیع في حالة التكامل الراسيأو( مصادر التورید 

  الـــدول التـــي تنـــافس فیهـــا أویعكـــس عـــدد المنـــاطق الجغرافیـــة  :النطـــاق الجغرافـــي 

ـــسمح النطـــاق الجغ و،المؤســـسة رافـــي للمؤســـسة بتحقیـــق مزایـــا تنافـــسیة مـــن خـــلال ی

 عبـر عـدة منـاطق جغرافیـة الوظـائف والأنـشطة نوعیة واحدة مـن تقدیمالمشاركة في 

   هـــذه المیـــزة التنافــسیة بالنـــسبة للمؤســـسات التــي تعمـــل حالیـــا أهمیــةتبـــرز  و،مختلفــة

 . العالمأركان حیث تقدم منتجاتها في كل ركن من ،في نطاق عالمي

 التــرابط بــین الــصناعات التــي تعمــل فــي ظلهــا یعبــر عــن مــدى :ناعة نطــاق الــص 

نه خلـق أعبـر عـدة صـناعات مـن شـالأنـشطة المختلفـة  فوجود روابط بین ،المؤسسة

                                                        
 ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة،)حالة المؤسسات الجزائریة(الاقتصادیة  مؤشرات تنافسیة المؤسسات في ظل العولمة ،غول فرحات 1

 .102-101 ص،2006- 2005، جامعة الجزائر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،غیر منشورة
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   فقـــــد یمكــــــن اســــــتخدام نفــــــس التــــــسهیلات ،فـــــرص لتحقیــــــق مزایــــــا تنافــــــسیة عدیــــــدة

 إلیهـــاتمــي  الخبـــرات عبــر الــصناعات المختلفـــة التــي تنآو الأفــراد أو التكنولوجیــا أو

 .المؤسسة

فـــان نطـــاق النـــشاط الواســـع قـــد یـــساعد المؤســـسة علـــى تحقیـــق  ،مـــن خـــلال مـــا ســـبقو

 إنتــاج مــن تقــدیم تــسهیلات ةالاســتفاد مثــل ،وفــورات فــي التكلفــة مقارنــة بالمؤســسات المنافــسة

   یمكــن للمؤســسة أخــرىمــن جهــة و  ،غیرهــا و،نفــس منافــذ التوزیــع ، خبــرة فنیــة واحــدة،مــشتركة

خدمتــه  بتركیزهــا علــى قــسم ســوقي معــین و،لــى نطــاق ضــیق تحقیــق میــزة تنافــسیة تنــشط عأن

  . تقدیم منتج ممیز لهذا القسم السوقيأو تكلفة بأقل

   بناء المزایا التنافسیة أسس :  المطلب الثالث 

 تتبناهـا بغـض أن مؤسـسة لأي التـي یمكـن ، العامـة لبنـاء المیـزة التنافـسیةالأسـسهي و

 العامـة الأسستؤدیها وهذه  المنتجات والخدمات التي تنتجها وأوناعي النظر عن مجالها الص

  1:هي 

ــــزة   - أ ــــاءة المتمی ــــى لتحویــــل المــــدخلات أداةالمؤســــسة  :الكف   المــــدخلات و ، مخرجــــاتإل

 المـــال والتنظـــیم رأس مثـــل  العمالـــة والمـــوارد الطبیعیـــة و،للإنتـــاج أساســـیةهـــي عوامـــل 

 إن و،الخــدمات التـي تنتجهـا المؤســسة وع المخرجـات فهــي عبـارة عـن الـسلأمـا،المهـارة و

ذلـك  مخرجات معینـة ولإنتاجابسط قیاس للكفاءة یتمثل في مقدار المدخلات المطلوبة 

 كفـاءة أكثـركلما كانت المؤسـسة  و، الكفاءة تساوي المخرجات على المدخلاتأنیعني 

لكفــاءة  مكونــات اأهــم إن و، مخرجــات معینــةلإنتــاجكلمــا قــل مقــدار المخــلات المطلوبــة 

 ذلـك العنـصر الـذي یقـاس ،الموظـف إنتاجیـةبالنسبة لكثیـر مـن المؤسـسات یتجـسد فـي 

 مــا حققــت فــإذا ،مــع اخــذ الثوابــت فــي الحــسبانعــادة بالمخرجــات بالنــسبة لكــل موظــف 

                                                        
 ، دار المریخ للنشر، محمد سید احمد عبد المتعال، ترجمة رفاعي محمد رفاعي،)مدخل متكامل('ة الإستراتیجیالإدارة ، جونز جاریث،هل شارلز 1

 .201- 196 ص،2001 ، المملكة العربیة السعودیة،الریاض
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 فـسوف تحقـق المـستوى ، الموظـف فـي مجـال معـینإنتاجیـةالمؤسسة مـستوى عـال مـن 

 .تمتلك المؤسسة میزة تنافسیة مرتكزة التكلفة سأخر بمعنى ،الإنتاج من تكالیف الأدنى

دمات التي یمكـن الاعتمـاد الخذات الجودة هي السلع و الخدمات أوالمنتجات  :الجودة  - ب

ت تحقیــق المؤســسة لمــستویا و،لأدائهــا لانجــاز الوظــائف المــصممة ،الوثــوق بهــاعلیهــا و

الخــدمات ها ســیزید مــن قیمــة هــذه المنتجــات وخــدماتعالیــة مــن الجــودة فــي منتجاتهــا و

 ممــا یـــؤدي ،خــدماتها لمنتجاتهــا وأعلــىســیمكنها مــن فــرض ســعر  و،بالنــسبة لعملائهــا

 .الاستمرار بل یمكنها من البقاء و،لتحقیق میزة تنافسیة للمؤسسة

 وهیاكلهــا ، خــدمات المؤســسةأو علــى منتجــات یطــرأ كــل تقــدم إلــى ویــشیر :الإبــداع  -ج

 أو ، بمعنــى انــه یتحقــق مــن خــلال تقــدیم منــتج جدیــد،اســتراتیجیاتهاو الإداریــة أســالیبهاو

 البنائیة للمیـزة الأسسحد أیعتبر التجدید  و، جدید مختلف عن المنافسینبأسلوبالعمل 

 تخفــض أو عالیــة أســعارابالتــالي تفــرض  و، تتمیــزأن الــذي یــسمح للمؤســسة ،التنافــسیة

  .إنتاجهاتكلیف 

 تحقق میزة تنافسیة من خلال قدرتها أنتستطیع المؤسسة  :ت العمیلالاستجابة لحاجا -د

  مـن منافـسیهاأفـضلخـدمات تـشبع احتیاجـات عملائهـا بـشكل  سـلع وإنتـاجقدیم وعلى ت

بالتالي سوف یصبح هناك مواءمة ما بین هذه الـسلع والخـدمات مـع المطالـب الفردیـة و

ــــةأو ــــ ویمكــــن اعتبــــار الجــــودة و، الجماعی ــــة للاســــتجابة لحاجــــات التجدیــــد جوان ب مكمل

معرفـــة دقیقـــة  و،تحقیـــق الاســـتجابة المتفوقـــة للعمـــلاء تتطلــب حـــساسیة عالیـــة و،الزبــون

 بهـــدف تحقیـــق إدراكهـــا ثـــم ثانیـــا التركیـــز علـــى الاحتیاجـــات التـــي یمكـــن ،أولابـــالعملاء 

م بـــالتنویع فـــي تــــشكیلة الاهتمــــا و،مـــستوى معـــین یـــصعب تحقیقــــه مـــن قبـــل المنافـــسین

 أصــــبح إلا و، العمــــلاء المتغیـــرةأذواق والخــــدمات التـــي تتكیــــف واحتیاجـــاتالمنتجـــات و

  .غیر مطلوب من العملاء و،المنتج الذي تقدمه المؤسسة راكدا
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  المیزة التنافسیة  و بالعلاقاتقالتسوی : الثالثبحثالم

ـــر التـــسویق بالعلاقـــات فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافـــسیة فـــي المبـــادئ ایظهـــر     الأساســـیةث

 الجـــودة الـــشاملة هـــي نفـــسها إدارة مبـــادئ أن بحیـــث نـــستطیع القـــول ،یق بالعلاقـــاتفـــي التـــسو

 ذكرنا فیمـا سـبق هاتـه المبـادئ فلـم یتبقـى لنـا سـوى تكـرار أننابما  و،مبادئ التسویق بالعلاقات

یمكــن ســرد ذلــك فــي مطالــب هــذا قــات فــي تحقیــق المیــزة التنافــسیة ومــضمون التــسویق بالعلا

   : كالأتيالمبحث 

 التسویق بالعلاقات على المیزة التنافسیةأسالیب رتأثی . 

 التوجه بالعملاء لتحقیق المیزة التنافسیة. 

 تنافسیة مزایا تحقیق في الزبون مع العلاقة لإدارة الأساسي الدور. 

   التسویق بالعلاقات على المیزة التنافسیةأسالیب تأثیر :المطلب الأول

  : كالأتينعالج ذلك 

ــزة التنافــسیة الجــودة :أولا ضــمان  و، تحقیــق رضــا العمــلاءإن :مــصدر لتحقیــق المی

  القیمـــــة المقدمـــــة  مـــــن خـــــلال تعظــــیم إلا لا یتحقــــق ،ولائهــــم فـــــي ظـــــل ســــوق شـــــدید التنـــــافس

  1.التي یعرفها العمیل بالجودةمستمرة و ووالخدمات بصفة دائمة ،في المنتجات

الاســتمرار دون ة علــى البقــاء ویئیــة الحاصــلة عــاجز ونتیجــة للتغیــرات الب، المؤســساتفأصــبحت

   بجـــودة منتجاتهـــا  ســـواء یتعلـــق الأمـــر،فعالـــة فـــي مجـــال الجـــودة واضـــحة ولإســـتراتیجیةتبنیهـــا 

  2.للدور الفعال الذي تلعبه في تحقیق میزة تنافسیة ،إدارتها جودة نظام أو

 تنـــافس علـــى أن لا بـــد لهـــا ،حتـــى تـــستطیع المؤســـسة المنافـــسة علـــى مـــستوى الجـــودةو

 الـذي لمبـدأذلـك وفقـا ، وللخروج من السوق تضطر  و، سوف تخسرإلا و،دة عالیةمستوى جو

                                                        
 ، الخروبة،ة وعلوم التسییر كلیة العلوم الاقتصادی، رسالة ماجستیر غیر منشورة،دور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة ،العیهار فلة 1

 .163 ص،2005جامعة الجزائر، 
 .55 ص،2011 دار الرایة للنشر والتوزیع، ،1ط، 9000إدارة الجودة الشاملة ایزو ،لعلي بوكمیش 2
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تقـدم خـدمات  تنـتج سـلعا وأن تتنـافس عالمیـا بحیـث یجـب علیهـا إنلتنجح یجـب علیهـا سبق و

  1.على مستوى عال من الجودة

 مــن وقـــت أكثــرمات فــي تزایـــد د المنظمـــات التجاریــة التــي تقـــدم الخــأعــداد أننلاحــظ 

هـــذا مـــا اثـــر علـــى تعـــاملهم مـــع و ، تعـــاملهم بـــصورة جیـــدة مـــع العمـــلاءصـــبحأ حیـــث ،مـــضى

ســعر تقــدیم منتجــات ذات جــودة عالیــة و بحیــث لا یكفــي ،المنظمــات التــي تقــدم الخدمــة فقــط

 ازدیــاد معــدل إلــى أدىهـذا مــا  و، للعمیــلالأكبــرالفهــم   و،معقـول بــدون تــوفیر المعاملــة الجیـدة

لـــى ضـــرورة اســـتمرار التعامـــل معهـــم وتوســـیع ص ع تحـــرفأصـــبحتالمؤســـسات  المنافـــسة بـــین

   لكـــن تهـــدف ، اجتـــذاب زبائنهـــاإلـــى الـــشركات لا تـــسعى فقـــط أن هـــذا یعنـــيقاعـــدة عملائهـــا و

  2.ة الحصول على زبائن جددضرور و،على العملاء الحالیین الحفاظ إلى

  الاعتمــــاد علــــى التحــــسین المــــستمرإن :المیــــزة التنافــــسیة  التحــــسین المــــستمر و:ثانیــــا   

تحقیـق  و،التمیـز علـیهمو ،بهـا على المنافـسین  یجعلها تتفوق،في الشركةلمجالات العمل كافة 

البقــاء فیهــا الأســواق و یــضمن لهــا متطلبــات الاســتمرار فــي ،هــذه الكیفیــة وتطویرهــا بــشكل دائــم

 لنجـاح الـشركة فـي تحقیـق أساسـي التحـسین المـستمر شـرط أنبوضـوح  هنا یبـدو و من،بثبات

المـستمر بـالعمود الفقــري هـذا الـسبب بالـذات وظفـت الكثیــر مـن المـصادر لتحـسین ل و،أهـدافها

  3. للنجاحأساسيمطلب  وللشركة

علــــى  و،التحـــسینتحـــسین المـــستمر مــــن خـــلال التـــوازن والمـــشاركة وتظهـــر عملیـــة الو

 بجعـــل تكنولوجیـــا المعلومـــات المتطـــورة ،المعنیـــین بهـــذه العملیـــة اســـتثمار جهـــودهم المـــستمرة

  4. العملیة بطرق جدیدة مختلفة مما تتیح للمنظمة میزة تنافسیةأداءلى تساعد ع

                                                        
 ،ن للنشر والتوزیع دار زهرا،تطبیق معاییر التمیز ونحو ترسیخ ثقافة الجودة )عملي ومدخل نظري( إدارة الجودة الشاملة ،إیاد عبد االله شعبان 1

 .62 ص،2009 الأردن، ،عمان
 .194 ص،2002 ، الأردن، عمان، دار الصفاء للنشر والتوزیع،1 ط،الجودة في المنظمات الحدیثة ، طارق الشبلي،مأمون الدراركة 2
  .279دون سنة نشر، ص رة للنشر، دار المیس،أسالیب حدیثة أخرى في إدارة الجودة الشاملةو Six Sigma  ،إسماعیل إبراهیم الفزاز وآخرون 3
 .38 ص،2008 دار المیسرة للنشر والتوزیع، ،1 ط، تطبیقات في الجودة الشاملة ،عبد الستار العلي 4
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  المیزة التنافسیة و التسویق الداخلي:ثالثا

 فمـن الممكـن أبدا مسالة لیست سهلة ، تحسین الوضع التنافسي على مستوى وطنيإن

   حتــــــى علــــــى مــــــستوى قطــــــاع اقتــــــصادي أو ، یحــــــدث ذلــــــك علــــــى مــــــستوى المؤســــــساتأن

 معرفـة ومهـارة وتـدریبا الأكثـر العاملین في المؤسسة على وجـه الخـصوص هـم ادفالأفر ،معین

مهم في حالـة المنافـسة العالمیـة  تدریبهم أنبحیث  ،داءاأ الأفضل وإنتاجا رالأكث وهم ،تعلیماو

  1.التدریبلك التي لا تهتم بجانب التعلیم وقل بكثیر من تأخدمات تنفق  وتقدیم منتجاتو

 تعتمــد علــى مجموعـة مــن العوامــل المقدمــة ،نافــسیة بالنـسبة للمنظمــة تحقیـق میــزة تإنو

   مثـــل مكـــان تقـــدیم الخدمـــة عملیـــة تقـــدیم الخدمـــة طریقـــة تقـــدیم ،مـــن طـــرف جـــودة الخـــدمات

    2. العوامل هم موظفي المؤسسة فهم على اتصال مباشر بالمستهلكینذه هأهم و،الخدمة

  التنافسیةدوره في تحقیق المیزة  نظام الشكاوي و:رابعا

   مالاهتمـــــا المنظمـــــة ودراســـــتها وإلـــــى شـــــكوى مـــــن العمیـــــل بـــــأيمـــــن المهـــــم الترحیـــــب 

الكــــشف عــــن نقــــاط الــــضعف  و،اعتبارهــــا فرصــــة لحــــل المــــشكلو، بــــشأنهااتخــــاذ قــــرار  و،بهــــا

   غیـــر الراضـــین عـــن المنظمـــة الأشـــخاص الـــشكاوي یمكـــن تحـــول هـــذهمـــن خـــلال  و،المحتملـــة

  3.تالي اكتساب تمیز عن المنظمات المنافسةبال و، لدیهم ولاء للمنظمةأشخاص إلى

ـــدوري للنتـــائج ممـــا یجعـــل الفهـــم ومـــن مـــستلزمات النجـــاح الـــدائم القیـــاس و التـــصرف ال

 منظمـتهم إلـىهـذا مـا یزیـد ثقـتهم  و،متطلبـاتهم مـع بیئـة والتأقلم الأفراد بحیث یستطیع ،یتعاظم

ـــم الوصـــول  و،أوســـعبـــصورة  ـــالي كـــسب رضـــاهم ث ـــىبالت ـــة الـــولاءإل ـــالي  و، مـــستقبلا مرحل بالت

  4. تحقیق التمیز من خلال التحسین للالتزامات المعلنةإلىالوصول 

                                                        
 .62 ص، مرجع سبق ذكره،إیاد عبد االله شعبان 1
 ،استدامتها والتقنیات الحدیثة في تطبیقها )الموثوقیة(ادارة الجودة الشاملة المعولیة، زینب شكري محمود ندیم،عبد الحمید عبد المجیدالبلداوي 2

 .74 ص،2006 الأردن، ، عمان،دار الشروق للنشر والتوزیع
 .78 ص،2006 ، الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع،2 ط،إدارة الجودة الشاملة ،محفوظ احمد جودة 3
 .91لعلي بوكمیش، مرجع سبق ذكره،  ص 4
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  المیزة التنافسیة والزبون و تقویة العلاقة بین المؤسسة:خامسا

  ذلــــــك بعــــــد ازدیــــــاد حــــــدة المنافــــــسة و ،الأخیــــــرة الآونــــــةتزایــــــد الاهتمــــــام بالعمیــــــل فــــــي 

 حاجــات إشــباع ضــرورة التركیــز علــى إلــى فقــد التنــافس الحــاد بــین الــشركات ،بــین الــشركات

  1.إسعاده ولإرضائهحاولة ذلك م والعمیل

  العمـــل  و، تحقیــق رضـــا الزبــائن بــالتعرف علـــى حاجــاتهمإلــىبحیــث تــسعى المنظمـــات 

الوهاجـــة المبدعـــة التـــي لا یتوقـــع الزبـــون  بعـــض الخــصائص ولإضـــافةالـــسعي  و،علــى تلبیتهـــا

فیــسبب وجودهــا شــعور عــال مــن الرضــا ممــا یــضمن  ، الخدمــةأووجودهــا عنــد اقتنائــه للمنــتج 

  2.جذب زبائن جدد و الحالیینالزبائنالاحتفاظ 

   التوجه بالعملاء لتحقیق المیزة التنافسیة:الثانيالمطلب 

   ممـــا یـــؤدي ، التوجـــه بالمـــستهلك یـــساعد فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافـــسیةأن إدراكیمكـــن 

یمكــن توضــیح ذلــك  ونمــو عائـدها وة ربحیتهــا فــي شــكل زیـاد، الكلــي للـشركةالأداء ارتفــاع إلـى

  3 :على النحو التالي

  زیادة الربحیةإلى تؤدي أنهناك ثلاث مزایا یمكن  

  دالعوائ والإیرادات زیادة إلى تؤدي أنهناك ثلاث مزایا یمكن  

   : التالیة الأسطر خلال ذلكشرح  وویمكن الخوض في التفاصیل

ـــیض التكـــالیف  طبقـــا ق للمحافظـــة وصـــیانة المیـــزة التنافـــسیة و الطـــرأفـــضل تعتبـــر :تخف

 مــن تكلفــة الحــصول 1/5=  تكلفــة المحافظــة علــى العمیــل الحــاليأنللبحــوث المیدانیــة نجــد 

رغبـات المـستهلكین  حاجـات وإشـباعالتوجـه بالمـستهلك یمكـن الـشركة مـن  و،على عمیل جدیـد

لیـة الــشراء ممــا یــؤدي ذلــك بالتــالي تكــرار عم و،مــن ثـم المحافظــة علــیهم و، فتــرة ممكنــةلأطـول

 .رفع كفاءة التكالیفو تحقیق إلى
                                                        

 .74 ص،رهمرجع سبق ذك ،محفوظ احمد جودة 1
 .74 ص، مرجع سبق ذكره، زینب شكري محمود ندیم،عبد الحمید عبد المجیدالبلداوي 2
 .131-127 ص،2003 بیروت، ، الدار الجامعیة للطباعة والنشر،التفاوض وبناء المهارات التسویقیة في البیع ،عبد السلام أبو قحف 3
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 حاول المنافس جذب إذا في هذه الحالة : الاثنین معا أو المرتفع الأداء أو الأقلالسعر  -1

ــــل بكثیــــر مــــن الــــذي تقدمــــهأ یقــــدم لــــه ســــعرا أن إمــــا فعلیــــه ،احــــد عملائــــك    یقــــدم أو ،ق

  واقـــع یـــشیر انـــه مـــن الـــصعب  فـــي الأن كمـــا ، الاثنـــین معـــاأو ،أعلـــىلـــه مـــستوى خدمـــة 

 فهـو بـذل الكثیـر ،أخـرى إلـى یتحـول أن ،على العمیـل الراضـي عـن تعاملـه مـع شـركة مـا

   ومــن بــین مــصادر القیمــة ،البحــث عــن الــشركة التــي یتعامــل معهــامــن الوقــت والجهــد و

 : المنخفض مایلي السعر العمیل بخلاف أوالتي تقدم للمستهلك 

 تمیز السلعة 

 تمیز الخدمة 

  لها سمعة جیدةعلامة 

  مع طبیعة التوجه بالعملاءتتلاءمثقافة تنظیمیة لدى الشركة  

  التـــي تـــؤدي  و،هـــي النتیجـــة الثالثـــة للتوجـــه بالمـــستهلكو : الأزمـــاتحمایـــة الـــشركة مـــن  -2

 العبـث أومـن خـلال حمایـة الـسلعة مـن التلاعـب  هـذه الحمایـة تـأتي و، زیـادة الربحیـةإلى

لمرتفــع للــسلعة ســیقاوم أي محاولــة تلاعــب مــن طــرف  المــستهلك ذو الــولاء اأن كمــا ،بهــا

 .المنافسین

   عمومـــا فـــان نتـــائج البحـــوث المیدانیـــة تـــشیر :انتـــشار الحـــدیث الایجـــابي عـــن الـــشركة  -3

 عمــا لا أمــامالــذي یــشعر بالرضــا عــن ســلعة مــا ســیتحدث عنهــا  و، العمیــل الواحــدأن إلــى

 .أفرادم رضاه لحوالي تسعة  العمیل الغیر راض فیتحدث عن عدأما ،أفرادیقل عن ثلاثة 

 بـصفة عامـة یفـضل المـستهلك عـادة شـراء احتیاجاتـه :واحدةشراء كل الاحتیاجات دفعة  -4

هـذا  وأسـباب غیرها من إلى... التكلفة ومن مكان واحد لتوفیر الوقت والجهد و،مرة واحدة

لطاقـة زیادة ا والنمو و، على التوسع في خطوط المنتجات رفع قدرة هذه الشركةإلىیؤدي 

 .الخسائر الكبیرة والأخطاربدون تحملها 
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 تقـدیمها لمنتجـات  مـن خـلال ،أیـضا  الـشركةإیـرادات تتحقـق زیـادة :ابتكار سـلع جدیـدة  -5

  مـــستوى الرضــا المرتفـــع  فالعمیــل ذو الــولاء و، خــدمات للمـــستهلكینأوجدیــدة ســواء ســـلع 

 أفكــارتقــدیم  و، الجدیــدةتالمنتجـاعـن منتجــات الــشركة ســوف یـشاركها فــي تحقیــق نجــاح 

ـــــدة ـــــصا مـــــن خـــــلال عملیـــــات ،جدی ـــــشركة ولالات    الـــــذي یتـــــیح تبـــــادل ،عملائهـــــا بـــــین ال

 نتیجة عدم قیامهـا بتقـصي یأتي فشل بعض الشركات قد أن إلى الإشارةتجدر  و،الأفكار

 . عملائها بشان السلع الجدیدة المزمع تقدیمهارأي

  بون في تحقیق مزایا تنافسیة العلاقة مع الزلإدارة الأساسيالدور : المطلب الثالث 

   التنظیمـــي موضـــوعا بـــارزا فـــي الكثیـــر الأداء العلاقـــة مـــع الزبـــون علـــى إدارة تـــأثیریعتبـــر 

تـــشیر اغلـــب هــذه الدراســـات علـــى وجـــود علاقـــة مباشـــرة  و،التجریبیـــةدراســـات النظریـــة ومــن ال

 قاعـدة رسـاءإ تمكن المنظمـة مـن ، العلاقة مع الزبون هي عملیة تسویق مشروعةإدارة ،بینهما

ـــدة لتـــوفیر     فالمنظمـــات تحتـــاج ،كـــسب ولائهـــم لتلبیـــة رغبـــات العمـــلاء و، الخـــدماتأفـــضلجی

 Amit" ووفقـا لمـا ذكـره ، تجسید میزة تنافسیة مستقرة في ظل محیطهـا الملـيء  بالمنافـسةإلى

& Shomakher  " صــفة الدیمومـــة إلـــىلكــي تكـــون المیــزة التنافــسیة مـــستقرة فهــي تحتــاج 

  هــو التحــسین المــستمر  ، العلاقــة مــع الزبــونإدارة مبــادئ أهــم واحــد مــن أنحیــث  ،الاســتمرارو

فـــي العملیـــات التـــسویقیة  التحـــسین المـــستمر ن لأ،فـــي العملیـــات التـــسویقیة المتعلقـــة بـــالزبون

   میــــزة تنافــــسیة إلــــى یتحــــول ،مراجعتهــــا للتعــــرف علــــى احتیاجــــات العمــــلاء ولزبونالمتعلقــــة بــــا

 تتمتـع المیـزة التنافـسیة أن الاسـتمراریة یجـب إضـافة إلىه أن " Barney" كما یضیف ،مستقرة

  1.صعبة التقلید تكون نادرة وأنهي  وأخرىبخصائص 

الي  تطــویر علاقــات تعاونیــة وطیــدة مــع العمــلاء فــي عــصر الاقتــصاد الحــأصــبحقــد و

 أي  بالنـسبة للمنظمـة مـنأهمیـة أكثر أمراتزاید متطلبات الزبائن المشحون بالمنافسة الشدیدة و

                                                        
1 Meherdad Alipour, Mohammed Hallaj Mohammadi, The Effect Of Customer Relationship Management 

(CRM) On Achieving Competitive Of Manufacturing Tractor, Global Journal Of Management Business 

Research, Issu 05, version10, (USA: Global Journal Inc,April2001), p31. 
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ــــــذبت حیــــــث  ،وقــــــت مــــــضى   الممارســــــین قــــــة مــــــع الزبــــــائن اهتمــــــام البــــــاحثین و العلاإدارةاجت

 ففي السابق كان اهتمام اغلب الباحثین ینـصب حـول مختلـف التخصـصات الفرعیـة ،للتسویق

 أدىلقـــد  و... B2B التـــسویق أنـــشطة ، الخـــدمات التـــسویقیة،للتـــسویق مثـــل قنـــوات التوزیـــع

1 العلاقة مع الزبونلإدارة النظریة الأسساستكشاف  وراسة دإلىالاهتمام بالترویج 
.  

 العدید من المزایا التي یمكن للمنظمـة 2000 سنة أجراهافي دراسة "  Brown"حدد و

  : العلاقة بالزبون تمثلت في إدارةتحقیقها من خلال 

 تقلیص تكالیف الترویج 

 التركیز رغباتهم استهداف فئة معینة من الزبائن وتسهیل 

 التفـــوق فـــي تقـــدیم الخـــدمات بـــدل المنافـــسة أســـاسح للمنظمـــة بالمنافـــسة علـــى تـــسم 

 السعریة

  قیمة للعمیل أعلىتساهم في تقدیم  

  دورة حیاة العلاقة مع العمیل( تسویق المنتج لتطویر وماللازتقلیص الوقت( 

 دة مـــن كــــل جهــــة اتــــصال بالتــــالي الاســــتفا وة العمــــلاءتحـــسین مــــستوى اســــتخدام قنـــا  

  .مع العمیل

  

  

  

                                                        
 ورقة بحثیة مقدمة لفعالیات الملتقى الوطني  ،دوره في تعزیز المیزة التنافسیة وتطبیق إدارة العلاقة مع الزبون ،عبیدي شھرزاد 1

-15 ،سكیكدة ، 1955 أوت 20جامعة  ، والتجاریة وعلوم التسییرةكلیة العلوم الاقتصادی،لتسویق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظمات 

 .12-11 ص،2014 دیسمبر16
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 :خلاصة الفصل

ــا فــي هــذا الفــصل المیــزة التنافــسیة حیــث وتنا  المیــزة التنافــسیة بمجــرد اكتــشاف تنــشألن

 ةلبیـــتب  وذلـــك،بالتـــالي تحقیـــق التمیـــز للمؤســـسة و، المنافـــسینعـــن كفـــاءة فاعلیـــة وأكثـــر قطـــر

  .ولاءهم كسب رضاهم وضمانحاجات زبائنها و

ـــــــستطیع القـــــــول و ـــــــى أن هنـــــــن ـــــــصرین رئیـــــــسین تبن   علـــــــیهم المؤســـــــسة میزتهـــــــا اك عن

یـــزة تتحـــدد المومـــن خـــلال تمییـــز المنـــتج،  والأقـــل همـــا التمیـــز مـــن خـــلال التكلفـــة ،التنافـــسیة

للمیزة التنافـسیة ،كما أن نطاق التنافسا حجم المیزة التنافسیة والتنافسیة من خلال متغیرین هم

ــــى علیهــــاأســــس ــــصناعي ، عامــــة تبن   دمات الخــــ المنتجــــات وأو بغــــض النظــــر عــــن مجالهــــا ال

 . الاستجابة لحاجات العمیل،الإبداع ، الجودة،هي الكفاءة المتمیزة و،التي تنتجها

  بنـــاء میـــزة تنافـــسیة حیـــث تـــستطیع لمؤســـسات ا  تـــستطیعتطبیـــق التـــسویق بالعلاقـــاتبو

 مـــن خـــلال تقـــدیم ،الأولـــىبالدرجـــة هـــم هتمـــام بالاو ، المحافظـــة علـــى زبائنهـــامـــن خـــلال ذلـــك

وبهذا تـستطیع المحافظـة علـى مكانتهـا  نافسون،نة بما یقدمه المخدمات ذات جودة عالیة مقار

 .في السوق

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل الثالث

الدراسة التطبیقیة على عینة 

من شركات التأمین بولایة 

 المسیلة
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  :تمهید

  بعــــــــد التطــــــــرق فــــــــي الفــــــــصلین الأول والثــــــــاني لأهــــــــم الأســــــــس النظریــــــــة لموضــــــــوع 

ٕ منهجیة واجراءات الدراسة المیدانیة، من خلال تحدید فعالیة الدراسة، سنتناول في هذا الفصل

  مین لولایــــة ألتــــالتــــسویق بالعلاقــــات فــــي تعزیــــز المزایــــا التنافــــسیة  فــــي عینــــة مــــن شــــركات ا

المـــسیلة، وهـــذا بالاعتمـــاد علـــى تحلیـــل وتفـــسیر محـــاور اســـتمارة الأســـئلة، المـــستخدمة كـــأداة 

   .رئیسیة لجمع البیانات وتفسیر النتائج، وفقا لفرضیات الدراسة

ٕوتم تقسیم هذا الفصل إلـى ثـلاث مباحـث، خـصص الأول لمنهجیـة واجـراءات الدراسـة   

ـــاول مـــنهج  ـــة التـــي اتبعناهـــا، حیـــث تن ـــد مجتمـــع وعین الدراســـة، وطـــرق جمـــع البیانـــات، وتحدی

الدراســة، بالإضــافة إلــى شــرح كیفیــة إعــداد أداة الدراســة، والمتمثلــة فــي اســتمارة أســئلة، وزعــت 

علـى أفــراد العینـة المختــارة، وقیـاس ثبــات وصـدق هــذا الاسـتبیان، مــن أجـل التأكــد مـن ســلامة 

تـائج التـي سـیتم التوصـل إلیهـا، كمـا یتنـاول هـذا ووضوح فقراتها، بما یعزز الثقـة والدقـة فـي الن

  .المبحث الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة

ویتطرق المبحث الثاني إلـى تحلیـل خـصائص عینـة الدراسـة، مـن خـلال بیانـات الجـزء   

المــستوى التعلیمــي، الخبــرة   الجــنس، الــسن،،مینأالتــاســم شــركة (الأول مــن اســتمارة الأســئلة 

  . )والوظیفة

أما المبحث الثالث فیتناول تحلیـل ومناقـشة فقـرات أداة الدراسـة حیـث خـصص لعـرض   

  .SPSSالنتائج واختبار فرضیات الدراسة، بواسطة استخدام البرنامج الإحصائي 
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  ٕمنهجیة واجراءات الدراسة المیدانیة: المبحث الأول

 الدراســة المیدانیــة، والتعریــف ســنتناول فــي هــذا المبحــث المــنهج العلمــي المــستخدم فــي

  .بمجتمع وعینة الدراسة المختارة، والأدوات البحثیة المستخدمة في جمع البیانات

  المنهج العلمي المستخدم في الدراسة: المطلب الأول

  یمكــــن اعتبــــار مــــنهج البحــــث الطریقــــة التـــــي یتبعهــــا الباحــــث ویعتمــــد علیهــــا لیـــــصل 

محل الدراسة، كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحل في النهایة إلى نتائج تتعلق بالموضوع 

  .مشكلة البحث، إضافة إلى أنه العلم الذي یعنى بكیفیة إجراء البحوث العلمیة

وحیــث أننــا نعــرف مــسبقا جوانــب وأبعــاد الظــاهرة موضــوع الدراســة مــن خــلال إطلاعنــا 

 فعالیــةیــاس مــدى علــى الدراســات الــسابقة، المتعلقــة بموضــوع البحــث، ونــسعى للوصــول إلــى ق

، بـالتطبیق علـى عینـة مین الجزائریـةأالتسویق بالعلاقات على المزایـا التنافـسیة فـي شـركات التـ

  قـــد اتبعنـــا المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي؛ الـــذي یهــــدف و بولایـــة المـــسیلة، مینأالتـــمـــن وكـــالات 

  إلـــــى تـــــوفیر البیانـــــات والحقـــــائق عـــــن المـــــشكلة موضـــــوع البحـــــث، لتفـــــسیرها والوقـــــوف علـــــى 

لاتها، والوصول إلى المعرفة الدقیقة والتفصیلیة لها، وتحقیق تصور أفـضل وأدق للظـاهرة دلا 

  .موضوع الدراسة

كما استخدمنا لتحلیل موضوع الدراسة، أسـلوب مـن أسـالیب المـنهج الوصـفي التحلیلـي 

  .وهو أسلوب دراسة الحالة

  : همابیاناتبالإضافة إلى ذلك استخدمنا مصدرین أساسیین لل  

 لمعالجة الإطار النظري البحث، والمتمثلة أساسا في الكتب باللغة :در الثانویةالمصا  -1

العربیة واللغة الأجنبیة ذات العلاقة، وكـذا الـدوریات والمقـالات، والأبحـاث والدراسـات الـسابقة 

التي تناولت موضوع الدراسة، بالإضافة إلى البحث والاطلاع على مواقع مختلفة علـى شـبكة 

 .الانترنیت

 ولمعالجـــة الجوانـــب التحلیلیـــة لموضـــوع البحـــث، لجأنـــا إلـــى جمـــع :المـــصادر الأولیـــة  -2

البیانـــات الأولیـــة مـــن خـــلال اســـتمارة أســـئلة كـــأداة رئیـــسیة للبحـــث، صـــممت خصیـــصا لهـــذا 

 عینــة الدراســة، وقــام الباحــث شــركات التــأمینالغــرض، ووزعــت علــى الإداریــین العــاملین فــي 

 . الإحصائيSPSSاستخدام برنامج بجمع وتفریغ وتحلیل الاستمارة ب
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  مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الثاني

   الناشــــطة مینأالتــــیتكــــون مجتمــــع الدراســــة مــــن كــــل الإداریــــین العــــاملین فــــي شــــركات 

 فـي ولایـة مینأالتـولایة المسیلة، ولصعوبة تحدیـد عـدد الإداریـین العـاملین فـي شـركات  في

  . إداري عامل في هذه الشركات35تتمثل في المسیلة بدقة، فإننا اخترنا عینة عشوائیة 

 یوضــح توزیــع عینــة الدراســة مــع عــدد اســتمارات الأســئلة الموزعــة )01(والجــدول رقــم 

  .والمسترجعة ونسبتها المئویة

  عدد استمارات الاستبیان الموزعة و المسترجعة): 01(الجدول رقم 

ـــتمارات   شركة التأمین ــ ــ ــ الاسـ

  الموزعة

ـــتمارات  ــ ــ الاســ

  المسترجعة

ـــتمارات الا ســ

  الضائعة

ـــي   0  5 5  العدد ــ ـــــاون ألفلاحـ ــــوي للتعـ ـــصندوق الجهــ ــ الـ

CRMA  0  14.28  11.11 %النسبة  

الشركة الجزائریة للتـامین و إعـادة التـامین   1  4  5  العدد

CAAR  0.1  11.42  11.11 %النسبة  

 2Aالجزائریة للتأمینات   1  4  5  العدد

  0.1  11.42  11.11 %النسبة 

 SAA للتأمینات الشركة الجزائریة  0  5  5  العدد

  0  14.28  11.11 %النسبة 

 CAATالشركة الجزائریة للتامین الشامل   1  4  5  العدد

  0.1  11.42  11.11 %النسبة 

 GAMالعامة للتأمینات المتوسطیة   2  2  4  العدد

  0.2  5.71  8.88 %النسبة 

ــة للتــأمین و إعــادة التــامین   0  4  4  العدد ــشركة الدولی ال

CIAR  0  11.42  8.88 %النسبة  

  SALAMAسلامة للتأمینات   1  3  4  العدد

  0.1  6.66  8.88 %النسبة 

  ALIANCEالیانس للتأمینات الجزائریة   2  2  4  العدد

  0.2  5.71  8.88 %النسبة 

  2  2  4  العدد  ترست للتأمینات الجزائریة
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  0.2  5.71  8.88 %النسبة 

  المجموع  10 35  45  العدد

  %22.23  %77.77  %100 %النسبة 

  من إعداد الباحثة اعتمادا على بیانات الاستبیان: المصدر

 عینـة الدراسـة مینأالتـبلـغ عـدد شـركات : مـا یلـي) 01(نلاحظ من خـلال الجـدول رقـم 

   تابعـــــة للقطـــــاع الخــــــاص، تـــــم توزیــــــع 05 منهـــــا تابعــــــة للقطـــــاع العــــــام و 05 شـــــركات، 10

  ، فـــي حـــین %77.77تمارة أســـئلة أي بنـــسبة  اســـ35 اســـتمارة أســـئلة وتـــم اســـترجاع 45فیهـــا 

 مـــن عـــدد الاســـتمارات %22.23 اســـتمارة أســـئلة بنـــسبة 10بلـــغ عـــدد الاســـتمارات الـــضائعة 

  .الموزعة الكلیة

 03 اســتمارة الأســئلة المــسترجعة، تــم اســتبعاد 35وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه ومــن بــین 

 %04.54 وهــذا مــا یمثــل نــسبة اسـتمارات لعــدم اكتمــال بیاناتهــا، أو عــدم صــلاحیتها للتحلیــل،

   اســتمارة أي 32مـن عــدد الاسـتمارات الموزعــة، لیــستقر عـدد الاســتمارات القابلــة للتحلیـل عنــد 

 . وهي نسبة جیدة للتحلیل%71.11ما یمثل نسبة 

   المستخدمةةأداة الدراسة المیدانیة والأسالیب الإحصائی: المطلب الثالث

ـــة-أولا ـــا هـــذا، كـــأداة أساســـیة اعتمـــدن:  أداة الدراســـة المیدانی ا فـــي دراســـتنا لموضـــوع بحثن

  اســتمارة أســئلة، بهــدف الحــصول علــى أكبــر حجــم مــن البیانــات والمعلومــات التــي ستــساعدنا 

في تحلیل وتفسیر الإجابات على فقرات الاستمارة، كما اعتمـدنا أیـضا علـى الملاحظـة، حیـث 

شـــركات ٕفـــة، وفــي أقـــسام وادارات وأثنــاء تجوالنـــا بــین مكاتـــب الإداریــین فـــي المــستویات المختل

مین محل الدراسة، قمنـا بملاحظـة وتـسجیل كـل مـا لـه علاقـة بموضـوع البحـث، مـن تنظـیم أالت

للأعمال، وكذا سلوك الأفراد داخل الإدارات، وهذا بهدف مساعدتنا في تحلیـل وتفـسیر بعـض 

  .فقرات الاستمارة

   نــدرج أهــم الأهــداف المرجــوة قبــل التطــرق لكیفیــة تــصمیم الاســتمارة:  تــصمیم الاســتبیان - 1

  مــن خــلال فقراتــه، فبالإضــافة إلــى الهــدف الأساســي وهــو تحلیــل فعالیــة التــسویق بالعلاقــات 

، نهـدف مـن خـلال تـصمیم التطبیقمین الجزائریـة بـأالتـشـركات في تعزیز المزایا التنافسیة في 

 :الاستمارة  أیضا إلى ما یلي

 ؛مینأالتشركات التعرف على واقع التسویق بالعلاقات   - أ
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 ؛مینأالتشركات التعرف المیزة التنافسیة في    - ب

ـــات علـــى المزایـــا التنافـــسیة-ج مین محـــل أالتـــ  شـــركات فـــي التعـــرف اثـــر التـــسویق بالعلاق

  الدراسة؛

  وفیما یخص تصمیم الاستمارة، فقد تم من خـلال جملـة مـن الوثـائق والدراسـات     

لاسـتمارة، علـى سـلم لیكـرت خماسـي السابقة، والجانب النظري للبحث، واعتمـدنا فـي تـصمیم ا

الأبعاد كمقیاس للإجابة عن فقرات الاستمارة، المندرجة تحت ثلاثة محاور أساسیة، والجـدول 

 .یوضح سلم لیكرت خماسي الأبعاد ودرجات المقیاس) 2-3(رقم 

  درجات مقیاس لیكرت الخماسي: )02(جدول رقم 

  تماماق تفألا   تفقألا   محاید  تفقأ  تفق تماماأ  الاستجابة

  01  02  03  04  05  الدرجة

               

 - الحــدود الــدنیا والعلیــا–ولتحدیــد طــول كــل بعــد مــن أبعــاد مقیــاس لیكــرت الخماســي 

، ثم تقـسیمه علـى أبعـاد المقیـاس )4 = 1 -5( المستخدم في محاور الدراسة، ثم حساب المدى

إضـافة هـذه القیمـة، إلـى وبعـد ذلـك تـم ، )0.80 =4/5(الخمسة للحـصول علـى طـول البعـد أي 

أقل قیمة في المقیاس، وهي الواحـد الـصحیح، وذلـك لتحدیـد الحـد الأعلـى للبعـد الأول وهكـذا، 

   :كما یلي

  ).01.80  – 01.00(  المتوسط ینتمي إلى المجال؛ : تماماتفقألا  -

 ). 02.60 – 01.80(  المتوسط ینتمي إلى المجال؛ :تفقألا  -

 ). 03.40 – 02.60( لمجال؛  المتوسط ینتمي إلى ا:محاید -

 ). 04.20 – 03.40(  المتوسط ینتمي إلى المجال؛ :تفقأ -

 ). 05.00 – 04.20 (  المتوسط ینتمي إلى المجال؛: تماماتفقأ -

  :وقد قام الباحث بالإجراءات التالیة
 إعداد استمارة أسئلة أولیة، من أجل استخدامها في جمع البیانات والمعلومات؛  
 علـــى الأســـتاذ المـــشرف، مـــن أجـــل اختبـــار مـــدى ملاءمتهـــا لجمـــع  عـــرض الاســـتمارة 

 البیانات؛



   بولاية المسيلة  التأمیندراسة التطبيقية على عينة من شركات ل   الثالث                                 االفصل 

  

    49 
  

 تعدیل استمارة الأسئلة بشكل أولي، حسب ما رآه المشرف لازما للتعدیل؛  
  تم عرض الاستمارة على مجموعة من المحكمین، والذین قاموا بـدورهم بتقـدیم النـصح 

  وتعدیل البعض الآخر؛والإرشاد، وتعدیلها من خلال إضافة وحذف لبعض العبارات
 توزیع الاستمارة على جمیع أفراد عینة الدراسة، لجمع البیانات اللازمة للدراسة؛ 
  القیام بتحلیل وتفسیر واختبار الفرضیات باستخدام البرنامج الإحصائي SPSS. 

وقــد تـــم تقـــسیم الاســـتمارة إلـــى جـــزأین أحـــدهما خـــصص للبیانـــات الشخـــصیة العامـــة لعینـــة 

ــــرات وهــــي اســــم الدراســــة، وتتكــــ ــــسن، المــــستوى ،مینأالتــــشــــركة ون مــــن ســــتة فق    الجــــنس، ال

  . والوظیفةالتعلیمي، عدد سنوات الخبرة

 فیتنــــاول محــــاور الدراســــة الأساســــیة، والمتعلقــــة بفعالیــــة التــــسویق ،أمــــا الجــــزء الثــــاني

 مین الجزائریــة، وتــم تقــسیمه إلــى ثلاثــةأالتــشــركات بالعلاقــات فــي تعزیــز المیــزة التنافــسیة فــي 

 ، والـذي یبـین عنـوان المحـور، وأرقـام الفقـرات، وعـدها)03(محاور، كما یوضـحه الجـدول رقـم 

  .ویة لكل محور، بالمقارنة مع العدد الكلي لفقرات الجزء الثاني من الاستبیانئوالنسبة الم

  

  محاور الاستبیان وعدد ونسبة فقرات كل محور: )03(جدول رقم 

ــــسبة   عدد الفقرات  أرقام الفقرات  اسم المحور  رقمال ــ ــ النـ

% 

  10  05  05 - 01  تقویة العلاقة مع الزبون

  08  04  09 - 06  الجودة و التحسین المستمر للخدمات

  06  03  12 - 10  دراسة شكاوى العملاء

  08  04  16 - 13  إدارة علاقات الزبائن

  08  04  20 - 17  التسویق الداخلي 

  

  

01  

  

  

  

ــــــــــــسویق  واقــــــــــــع الت

شــركات بالعلاقــات فــي 

  مینأالت

  50  20  20 - 01  مجموع المحور الأول

  25  10  30 - 21  مین   أالتشركات المیزة التنافسیة في   02

  25  10  40 - 31  اثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة  03

  100  40  40 - 01  المجموع

  استمارة الأسئلة اعتمادا على بیانات طالبةمن إعداد ال: المصدر
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واقع التـسویق  أن عدد فقرات المحور الأول، والمعنون )03(ن خلال الجدول رقم نلاحظ م

 فقــرة 20، بلـغ مـن خــلال الأبعـاد الأساســیة للتـسویق بالعلاقــاتمین أالتــشـركات بالعلاقـات فــي 

المیـزة  مـن العـدد الكلـي لفقـرات الاسـتمارة، وعـدد فقـرات المحـور الثـاني والمعنـون%  50بنـسبة 

 مـن العـدد الكلـي لفقـرات الاسـتمارة، أمـا %25 فقـرات بنـسبة 10، مینأالتـات شركالتنافسیة في 

شركات بأثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة في  عدد فقرات المحور الثالث والمعنون

  . من العدد الكلي لفقرات الاستمارة%25 فقرات بنسبة 10، فبلغت مینأالت

 : ثبات وصدق أداة الدراسة - 2

یقصد بثبات الاسـتمارة؛ أنهـا تعطـي نفـس النتیجـة لـو تـم إعـادة توزیـع : تمارةثبات الاس  -  أ

  الاســـــتمارة أكثـــــر مـــــن مـــــرة، تحـــــت نفـــــس الظـــــروف والـــــشروط، أو بعبـــــارة أخـــــرى، أن ثبـــــات 

الاستمارة؛ یعني الاستقرار في نتائج الاسـتمارة، وعـدم تغییرهـا بـشكل كبیـر، فیمـا لـو تـم إعـادة 

 مــرات خــلال فتــرات زمنیــة معینــة، وقــد تــم التحقــق مــن ثبــات توزیعهــا علــى أفــراد العینــة، عــدة

ـــــاخ، والجـــــدول رقـــــم  ـــــا كرونب    یمثـــــل معامـــــل )04(اســـــتمارة الدراســـــة، مـــــن خـــــلال معامـــــل ألف

 . ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان

   معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات أداة الدراسة): 04(الجدول رقم

  اسم المحور  رقمال
  عدد الفقرات

  ألفامعامل 

رونباخاك  
  الصدق

  0.997  0.996  20  مینأالتشركات واقع التسویق بالعلاقات في   01

  0.995  0.992  10  مینأالتشركات المیزة التنافسیة في   02

  0.996  0.993  10  مینأالتشركات اثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة في   03

  0.998  0.998  40  المجموع

  SPSSاستمارة الأسئلة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات طالبةاد المن إعد: المصدر     

 یساوي الجذر التربیعي لمعامل ألفا كرونباخ: الصدق

كرونبــاخ لكــل محــاور الاســتمارة   أن معامــل ألفــا)04(نلاحــظ مــن خــلال الجــدول رقــم 

ــــین اور وهــــي معــــاملات مرتفعــــة، وكــــذلك معامــــل ألفــــا لجمیــــع محــــ) 0996- 0.992 (تتــــراوح ب

وهذا یدل على أن قیمة الثبـات مرتفعـة، وكـذلك قیمـة الـصدق والـذي  0.998الاستمارة معا بلغ 

-0.995( یمثــل الجــذر التربیعــي لمعامــل ألفــا كرونبــاخ، لجمیــع محــاور الاســتمارة تتــراوح بــین 

 وهي قیمة عالیـة، تـدل 0.998 في حین قیمة الصدق لجمیع محاور الاستمارة بلغت   )0.997
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أداة الدراسة ذات ثبات كبیر مما یجعلنا علـى ثقـة تامـة بـصحة الاسـتمارة وصـلاحیته على أن 

  .لتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها

، وكلمــا أقتــرب )1-0( تجـدر الإشــارة إلــى أن معامــل الثبــات ألفـا كرونبــاخ، تتــراوح بــین   

  .ل على عدم وجود ثبات؛ دد ثبات عال، وكلما اقترب من الصفرمن الواحد؛ دل على وجو

یقصد بصدق أداة الدراسة؛ أن تقـیس فقـرات الاسـتمارة مـا وضـعت :  صدق الاستبیان  - ب

الـــصدق الظـــاهري للمقیـــاس  لقیاســه، وقـــام الباحـــث بالتأكـــد مـــن صـــدق الاســتمارة مـــن خـــلال؛

، وصــدق الاتــساق الــداخلي لفقــرات الاســتمارة، والــصدق البنــائي لمحــاور )صــدق المحكمــین(

  .المقیاس

  حیــــث قمنــــا بعــــرض أداة الدراســــة ): صــــدق المحكمــــین(لــــصدق الظــــاهري للمقیــــاس ا -

فـــي صـــورتها الأولیـــة علـــى مجموعـــة مــــن المحكمـــین المختـــصین، مـــن أعـــضاء مـــن الهیئــــة 

التدریسیة لكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة المسیلة، وهم متخصصین 

، وقـد طلبنـا مـن المحكمـین، إبـداء رأیهـم فـي مـدى  اءالمحاسبة، الإدارة والإحصالتسویق، في 

ملاءمة العبارات، لقیاس ما وضـعت لأجلـه، ومـدى وضـوح صـیاغة العبـارات، ومـدى مناسـبة 

كــل عبــارة للمحــور الــذي تنتمــي إلیــه، ومــدى كفایــة العبــارات لتغطیــة كــل محــور مــن محــاور 

نـه ضـروریا مـن تعـدیل صـیاغة متغیرات الدراسة الأساسـیة، هـذا بالإضـافة إلـى اقتـراح مـا یرو

العبــارات أو حــذفها، أو إضــافة عبــارات جدیــدة لأداة الدراســة، وكــذلك إبــداء رأیهــم فیمــا یتعلــق 

بالبیانات العامـة لعینـة الدراسـة، إلـى جانـب مقیـاس لیكـرت المـستخدم فـي الاسـتمارة، وتركـزت 

  عبــــارات توجیهــــات المحكمــــین علــــى انتقــــاد طــــول الاســــتبیان، حیــــث كانــــت تحــــوي بعــــض ال

المكـــررة، كمــــا أن بعـــض المحكمــــین نـــصحوا بــــضرورة تقلـــیص بعــــض العبـــارات فــــي بعــــض 

  .ٕالمحاور، واضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى

ـــرات الاســـتبیان - ـــداخلي لفق ـــساق ال تـــم حـــساب الاتـــساق الـــداخلي لفقـــرات : صـــدق الات

لدرجــة الكلیـــة الاســتمارة علــى عینــة الدراســة وذلـــك بحــساب معامــل الارتبــاط بـــین كــل فقــرة وا

 .للمحور التابعة له
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الطبیعـي وقبل حـساب الاتـساق الـداخلي قمنـا باختبـار مـا إذا كانـت البیانـات تتبـع التوزیـع 

 Kolmogorov-Smirnov سـمیرنوف  -اختبار كولمجـوروفمن عدمه، وذلك باستخدام 

 ).05(وكانت نتائج هذا الاختبار كما هي موضحة في الجدول رقم 

   )K-S(نتائج اختبار التوزیع الطبیعي : )05( الجدول رقم

  عدد الفقرات  اسم المحور  رقمال
(K-S) 

 مـــــستوى

  sig الدلالة 

  0.845  0.607  20  مینأالتشركات واقع التسویق الداخلي في   01

  0.309  0.966  10  مینأالتشركات المیزة التنافسیة في   02

  0.574  0.782  10  مینأالتات شركاثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة في   03

  0.909  0.563  40  مجموع المحاور           

  SPSSاستمارة الأسئلة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات طالبةمن إعداد ال: المصدر

  ســمیرنوف–، أنــه باســتخدام اختبــار كــولمجروف )05(نلاحــظ مــن خــلال الجــدول رقــم 

، لجمیـــع محـــاور )0.05( أكبـــر مـــن مـــستوى الدلالـــة ، كانـــت)sig(تبـــین أن القیمـــة الاحتمالیـــة 

الدراسة، مما یدل على أن البیانات تخضع للتوزیع الطبیعـي، ممـا یـؤدي إلـى حـساب الاتـساق 

الداخلي، والـصدق البنـائي، باسـتخدام معامـل الارتبـاط بیرسـون، واختبـار الفرضـیات باسـتخدام 

  .الاختبارات المعلمیة
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  لأولللمحور اصدق الاتساق الداخلي : 

یوضـــح معــاملات الارتبـــاط بـــین كـــل مجــال مـــن مجـــالات المحـــور ) 06(الجــدول رقـــم 

  .الأول

   الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول: )06(جدول رقم 

معامـــــل الارتبـــــاط   الفقرة  الرقم

  بیرسون

القیمـــــــــــــــــــــــــــــة 

 SIGالاجتماعیة 

  0.00  0.969  یتلقى العملاء معاملة جیدة في شركة التأمین  01

  0.00  0.950  ركة التأمین مصلحة العملاء في مقدمة اهتماماتهاتضع ش  02

  0.00  0.967  یسعى مقدم الخدمات لتوطید العلاقة مع العملاء حتى بعد تقدیمها  03

  0.00  0.946  لدى شركة التأمین قاعدة بیانات خاصة بالعملاء  04

  0.00  0.932  یهتم مقدم الخدمات بكسب ولاء العملاء  05

  0.00  0.957  التأمین لتحسین خدماتها باستمرارتسعى شركة   06

  0.00  0.967  خدمات شركة التأمین في مستوى تطلعات العملاء  07

  0.00  0.975  توضح شركة التأمین تكلفة الخدمات المقدمة  08

  0.00  0.973  تشرك شركة التأمین عملائها في عملیة تقییم الخدمات المقدمة  09

  0.00  0.973   ودراسة شكاوي العملاءتقوم شركة التأمین بتحلیل  10

  0.00  0.971  تقوم شركة التأمین بالرد على شكاوي العملاء بسرعة  11

  0.00  0.969  لدى شركة التأمین نظام محدد یهتم بشكاوي العملاء  12

  0.00  0.967  یلتزم مقدم الخدمات في شركة التأمین بوعوده اتجاه العملاء  13

  0.00  0.958   علاقة الزبائن لتقویة العلاقة معهمتطبق شركة التأمین إدارة  14

  0.00  0.960  تهتم شركة التأمین ببناء علاقات طویلة الأجل مع العملاء  15

  0.00  0.964  تستخدم شركة التأمین وسائل اتصال فعالة مع العملاء  16

  0.00  0.946  تقوم شركة التأمین بتدریب مقدمو الخدمات  17

  0.00  0.969  قدمي الخدمات عند خدمة أكبر عدد من العملاءز شركة التأمین متحف  18

  0.00  0.973  یحصل مقدمو الخدمات على مزایا عند اقتناء كمیات من الخدمات  19

  0.00  0.975  تقدم شركة التأمین تخفیضات لمقدمي الخدمات فیها  20

 .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر
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أن معــاملات الارتبــاط بیرســون لجمیــع مجــالات ) 06(لاحــظ مــن خــلال الجــدول رقــم ن

لكـــل ) sig(، حیـــث أن القیمـــة الاحتمالیـــة )0.05(المحـــاور دالـــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة 

، 0.975 -0.932 المحسوبة محصورة بـین R، وقیمة معامل الارتباط )0.05(مجال أقل من 

  . صادقة لما وضعت لقیاسهةستماروبذلك تعتبر مجالات الا

  للمحور الثانيصدق الاتساق الداخلي :  

یوضـــح معــاملات الارتبـــاط بـــین كـــل فقــرة مـــن فقـــرات المحـــور ) 07(الجــدول رقـــم  و

 الثاني

  الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني: )07(جدول رقم 

  الفقرة  الرقم
معامل الارتباط 

  بیرسون

القیمة الاجتماعیة 

SIG 

دم شــركة التــأمین خــدمات ذات جــودة بمــا یحقــق حاجــات ورغبــات تقــ  21

  العملاء
0.976  0.00  

  0.00  0.967  تخضع شركة التأمین خدماتها لعملیة التقییم المستمر باستخدام   22

      معاییر الجودة  

  0.00  0.973  تعمل شركة التأمین على زیادة كفاءة العملیات بها  23

  0.00  0.970  دماتها عما یقدمه المنافسونتقوم شركة التأمین بتمییز خ  24

  0.00  0.972  تعمل شركة التأمین على تحقیق الاستخدام الأمثل لمواردها المختلفة  25

تقوم شركة التأمین بتطویر وتنویع الخدمات لتحقیق حاجات ورغبـات   26

  العملاء الحالیین والمحتملین
0.944  0.00  

ول لكثیـر مـن المـشاكل الإداریـة تعمل شركة التأمین على ابتكار الحل  27

  في الشركة
0.949  0.00  

تسعى شركة التأمین للوصول إلى أكبر عدد مـن العمـلاء والاسـتجابة   28

  لرغباتهم وتطلعاتهم
0.980  0.00  

تعمــل شــركة التــأمین علــى مواجهــة التغیــرات المحتملــة فــي نوعیــة   29

  الخدمات المقدمة للعملاء
0.977  0.00  

  0.00  0.978  أمین على تخفیض وقت حل مشاكل العملاءتعمل شركة الت  30

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر
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 أن معــــاملات الارتبــــاط بیرســــون لجمیــــع مجــــالات )07(نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم 

لكـــل ) sig(حتمالیــة ، حیـــث أن القیمــة الا)0.05(المحــاور دالــة إحــصائیا عنـــد مــستوى دلالــة 

، 0.980 -0.944 المحسوبة محصورة بین R، وقیمة معامل الارتباط )0.05(مجال أقل من 

  . صادقة لما وضعت لقیاسهةوبذلك تعتبر مجالات الاستمار

  للمحور الثالثصدق الاتساق الداخلي : 

 لثیوضح معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثا) 08(الجدول رقم و

  الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني: )08(جدول رقم 

معامـــــل الارتبـــــاط   الفقرة  الرقم

  بیرسون

القیمـــــة الاجتماعیـــــة 

SIG 

اســتطاعت شــركة التــأمین مــن خــلال التــسویق بالعلاقــات أن تقــدم   31

  خدمات ذات جودة وفي مستوى تطلعات العملاء

0.957  0.00  

ء أدى إلــى زیــادة مــن عــدد اهتمــام شــركة التــأمین بــشكاوي العمــلا  32

  عملاءها

0.978  0.00  

استطاعت شركة التـأمین مـن خـلال التـسویق بالعلاقـات مـن زیـادة   33

  كفاءة عملیاتها

0.971  0.00  

استطاعت شركة التأمین من خلال التسویق بالعلاقات الوصول إلى   34

  أكبر عدد من العملاء

0.984  0.00  

التأمین إلى زیادة المبیعات ومن أدى التسویق بالعلاقات في شركة   35

  ثم ربحیة الشركة

0.972  0.00  

ســـاعد التـــسویق بالعلاقـــات شـــركة التـــأمین علـــى ابتكـــار وتطـــویر   36

  الخدمات المقدمة

0.978  0.00  

ساعد التسویق بالعلاقات شركة التأمین على تركیز اهتمامها علـى   37

  خدمة العملاء الحالیین بدل البحث عن عملاء جدد

0.955  0.00  

ــأمین عــن   38 ــي توســیع ســوق شــركة الت ســاهم التــسویق بالعلاقــات ف

  طریق إضافة خدمات جدیدة

0.984  0.00  

  0.00  0.966  تمیز شركة التأمین خدماتها عن طریق تقدیمها بأسعار تنافسیة  39

ســـاعد التـــسویق بالعلاقـــات فـــي شـــركة التـــأمین علـــى التحـــسین   40

  المستمر للخدمات المقدمة

0.972  0.00  

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر   
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 أن معــــاملات الارتبــــاط بیرســــون لجمیــــع مجــــالات )08(نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم 

لكـــل ) sig(، حیـــث أن القیمــة الاحتمالیــة )0.05(المحــاور دالــة إحــصائیا عنـــد مــستوى دلالــة 

، 0.984 -0.955 المحسوبة محصورة بین R معامل الارتباط ، وقیمة)0.05(مجال أقل من 

  . صادقة لما وضعت لقیاسهةوبذلك تعتبر مجالات الاستمار

  تحلیل خصائص عینة الدراسة: المبحث الثاني

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس والسن: المطلب الأول

  : حسب متغیر الجنس-أولا

  عینة حسب متغیر الجنسیوضح توزیع أفراد ال): 09(جدول رقم 

 %النسبة   التكرار  الجنس

  56.25  18  ذكر

  43.75  14  أنثى

  100  32  المجموع

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر          

نلاحــظ أن أفـــراد عینـــة البحــث تتـــوزع حــسب متغیـــر الجـــنس ) 09(  مــن خـــلال الجــدول رقـــم 

 بالنسبة للإناث و نلاحظ أن نسبة الذكور هي %43.75 بالنسبة للذكور و %56.25بنسبة 

  .نسبة عالیة على نسبة الإناث

  :السن توزیع أفراد العینة حسب متغیر -ثانیا

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 10(جدول رقم 

  %النسبة   التكرار  السن

  21.875  07   سنة30اقل من 

  59.375  19   سنة50 إلى 30من 

  18.75  06   سنة50أكثر من 

  100  32  المجموع

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر     
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نلاحظ أن أفـراد عینـة البحـث تتـوزع حـسب متغیـر العمـر ) 10(من خلال الجدول رقم 

 للــذین عمــرهم محــصور %59.375 ســنة و 30 الــذین عمــرهم اقــل مــن %21.875بنــسبة 

 سـنة و نلاحـظ أن 50 بالنسبة للذین عمـرهم أكثـر مـن %18.75 سنة و بنسبة 50-30بین 

  . سنة50 سنة لتأتي النسبة الصغیرة للذین عمرهم أكثر من 30فئة 

  لخبرة المؤهل العلمي و ا يتوزیع أفراد العینة حسب متغیر: الثانيالمطلب 

  المؤهل العلميتوزیع أفراد العینة حسب متغیر :  -أولا

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي) 11(جدول رقم 

 %النسبة  التكرار  المؤهل العلمي

  9.375  03  ثانوي

  90.625  29  جامعي

  00  00  دراسات علیا

  100  32  المجموع

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج تمادا على بیانات الاست اعطالبةمن إعداد ال: المصدر          

نلاحـــظ أن أفـــراد عینـــة البحـــث تتـــوزع حـــسب متغیـــر المؤهـــل ) 11(مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم  

 للــــذین مــــستواهم %90.625 للــــذین لهــــم مــــستوى ثــــانوي و نــــسبة %9.375العلمــــي بنــــسبة 

 مـستواهم ثـانوي أمـا و نلاحظ أن هذه النسبة هي نسبة عالیة جدا مقارنة بنـسب الـذین جامعي

  .بالنسبة للذین مستواهم دراسات علیا فكانت معدومة

   الخبرة المهنیة توزیع أفراد العینة حسب متغیر-ثانیا

  العینة حسب متغیر الخبرة المهنیةیوضح توزیع أفراد ) 12(جدول رقم 

 %النسبة   التكرار  الخبرة المهنیة

  15.625  05   سنوات5أقل من 

  43.75  14   سنوات10 سنوات إلى 5من 

  40.625  13   سنوات10أكثر من 

  100  32  المجموع

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر     
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نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتـوزع حـسب متغیـر الخبـرة المهنیـة ) 12(من خلال الجدول رقم 

 للــذین لهــم خبــرة %43.75 ســنوات أمــا نــسبة 5مــن  للــذین لهــم خبــرة أقــل %15.625بنــسبة 

 فتعــود للــذین لهــم خبــرة %40.625 ســنوات و هــي النــسبة الأعلــى أمــا نــسبة 10 إلــى 5مــن 

  . سنوات10أكثر من 

   الصفة الوظیفیةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر: الثالثالمطلب 

  یوضح أفراد العینة حسب متغیر المستوى الوظیفي) 13(جدول رقم 

 %النسبة   التكرار  ة الوظیفیةالصف

  12.5  04  مدیر

  25  08  رئیس مصلحة

  18.75  06  رئیس قسم

  43.75  14  إداري

  100  32  المجموع

  .SPSSمارة ومخرجات برنامج  اعتمادا على بیانات الاستطالبةمن إعداد ال: المصدر        

تغیــــر نلاحــــظ أن أفـــراد عینــــة البحــــث تتــــوزع حــــسب م) 13(مـــن خــــلال الجــــدول رقــــم 

 %25 للذین صفتهم مـدیر و نـسبة % 12.5المستوى الوظیفي بنسبة صغیرة و التي تقدر بـ 

 للــذین صــفتهم رئــیس قــسم لتــأتي النــسبة % 18.75للــذین صــفتهم رئــیس مــصلحة ثــم نــسبة 

  . بالنسبة للذین صفتهم إداري% 43.75الأعلى و التي تقدر بـ 

  تحلیل واختبار فرضیات الدراسة: المبحث الثالث

للعینـة  ) T test one simple( لتحلیـل فقـرات اسـتمارة الأسـئلة تـم اسـتخدام اختبـار

الواحدة و مستوى الدلالة لكل فقرة و تكون الفقرة ایجابیة بمعنـى أن أفـراد العینـة یوافقـون علـى 

ـــ   الجدولیــة و تكــون الفقــرة t المحــسوبة أكبــر مــن قیمــة Tمحتواهــا إذا كانــت القیمــة المطلقــة ل

معنى أن أفراد العینة لا یوافقون على محتواها إذا كانت القیمـة المطلقـة للمحـسوبة اقـل سلبیة ب

  .بي و الانحراف المعیاري لكل فقرة الجدولیة و كذلك المتوسط الحساtمن قیمة 
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    والمعنون واقع التسویق بالعلاقات في شركات التأمینالأول تحلیل المحور: الأولالمطلب 

واقــع التــسویق بالعلاقــات فــي ( نتــائج تحلیــل المحــور الأول یوضــح) 14(الجــدول رقــم 

  )التأمینشركات 

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  Tقیمة 

القیمة 

الاحتمالیة 

SIG 

الترتیب 

الأهمیة في 

  المحور

یتلقــــى العمــــلاء معاملــــة جیــــدة فــــي شــــركة   01

  التأمین
3.843  1.02708  19.090  0.00  7  

ة التـأمین مـصلحة العمـلاء فـي تضع شرك  02

  مقدمة اهتماماتها
4.031  1.11496  22.816  0.00  3  

یسعى مقـدم الخـدمات لتوطیـد العلاقـة مـع   03

  العملاء حتى بعد تقدیمها
3.843  0.95835  20.116  0.00  5  

لــدى شــركة التــأمین قاعــدة بیانــات خاصــة   04

  بالعملاء
4.062  1.07740  19.773  0.00  2  

  خدمات بكسب ولاء العملاءیهتم مقدم ال  05
4.187  1.14823  23.003  0.00  1  

تــــسعى شــــركة التــــأمین لتحــــسین خــــدماتها   06

  باستمرار
4.000  1.07156  22.271  0.00  4  

خـــــــدمات شــــــــركة التــــــــأمین فــــــــي مــــــــستوى   07

  تطلعات العملاء
3.843  1.15334  20.116  0.00  6  

توضـــــح شـــــركة التـــــأمین تكلفـــــة الخـــــدمات   08

  المقدمة
3.593  1.15028  17.119  0.00  10  

تــشرك شــركة التــأمین عملائهــا فــي عملیــة   09

  تقییم الخدمات المقدمة
3.562  1.26429  16.566  0.00  12  

ـــــــوم شـــــــركة التـــــــأمین بتحلیـــــــل ودراســـــــة   10 تق

  شكاوي العملاء
3.718  1.09688  17.973  0.00  9  

تقــــوم شــــركة التــــأمین بــــالرد علــــى شــــكاوي   11

  العملاء بسرعة
3.375  1.02708  15.759  0.00  15  
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لـــــدى شـــــركة التـــــأمین نظـــــام محـــــدد یهـــــتم   12

  بشكاوي العملاء
3.500  1.11496  16.619  0.00  13  

یلتـــزم مقـــدم الخـــدمات فـــي شـــركة التـــأمین   13

  بوعوده اتجاه العملاء
3.406  0.95835  17.023  0.00  14  

تطبــق شــركة التــأمین إدارة علاقــة الزبــائن   14

  لتقویة العلاقة معهم
3.281  1.07740  16.246  0.00  19  

تهــتم شــركة التــأمین ببنــاء علاقــات طویلــة   15

  الأجل مع العملاء
3.343  1.14823  16.020  0.00  16  

تـــــستخدم شـــــركة التـــــأمین وســـــائل اتـــــصال   16

  فعالة مع العملاء
3.343  1.07156  14.172  0.00  17  

تقــــــــوم شــــــــركة التــــــــأمین بتــــــــدریب مقــــــــدمو   17

  الخدمات
3.031  1.15334  15.702  0.00  20  

تحفـــــز شـــــركة التـــــأمین مقـــــدمي الخـــــدمات   18

  عند خدمة أكبر عدد من العملاء
3.312  1.15028  15.574  0.00  18  

یحــصل مقــدمو الخــدمات علــى مزایــا عنــد   19

  اقتناء كمیات من الخدمات
3.718  1.26429  17.973  0.00  8  

تقــــدم شــــركة التــــأمین تخفیــــضات لمقــــدمي   20

  الخدمات فیها
3.593  1.09688  17.119  0.00  11  

    0.000  18.588  1.060  3.431  الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات برنامج : المصدر   

تحلیلهـــا نحـــاول معرفـــة الآراء واتجاهـــات أفـــراد العینـــة و) 14(ل رقـــم مـــن خـــلال الجـــدو

) سـلبیة( أو عـدم موافقـة )ایجابیـة(موافقـة ي للعبـارة حـسب المتوسـط الحـسابي وبالترتیب التنـازل

  :كما یلي) سیودنت (Tعلى محتواها باستعانة بالدلالة للقیمة الإحصائیة للاختبار 

انحـراف معیـاري  و4.187الأولى بمتوسط حسابي بلـغ المرتبة ) 05(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیـــة، ممـــا Tهـــي اكبــر مـــن القیمـــة  و23.003 المحـــسوبة Tو بلغــت القیمـــة 1.14823

بدرجـة عالیـة یـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون وایجاب ذات دلالـة إحـصائیة وخامسةقرة الیعني الف

  . بكسب ولاء العملاء على أن مقدم الخدمات في شركة التامین یهتم
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 وانحراف معیـاري 4.062المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي بلغ  ) 04(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیة، مما یعني Tهي اكبر من القیمة و19.773 المحسوبة Tبلغت القیمة  و1.07740

  بدرجــة عالیــة علــى یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجاب ذات دلالــة إحــصائیة ورابعــةالفقــرة ال

  .أن لدى شركة التأمین قاعدة بیانات خاصة بالعملاء

انحراف معیـاري  و4.031المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ ) 02( احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیــة، ممــا Tهــي اكبــر مــن القیمــة ، و22.816 المحــسوبة Tبلغــت القیمــة ، و1.11496

بدرجــة عالیــة یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجاب ذات دلالــة إحــصائیة وثانیــةیعنــي الفقــرة ال

  .على أن شركة التأمین تضع مصلحة العملاء في مقدمة اهتماماتها

 وانحـراف معیـاري 4.000بمتوسط حسابي بلـغ لرابعة المرتبة ا) 06(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیــة، ممــا Tهــي اكبــر منــه القیمــة  و22.271 المحــسوبة Tبلغــت القیمــة ، و1.07156

ایجابیـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون وبدرجـة عالیـة قرة السادسة ذات دلالـة إحـصائیة ویعني الف

  .على أن تسعى شركة التأمین لتحسین خدماتها باستمرار

 وانحــــراف 3.843لخامــــسة بمتوســــط حــــسابي بلــــغ المرتبــــة ا) 03( الفقــــرة رقــــم احتلـــت

 الجدولیة، Tهي اكبر من القیمة  و20.116 المحسوبة Tبلغت القیمة ، و0.95835معیاري 

بدرجة عالیـة فقون وایجابیة أي أن أفراد العینة یوا ذات دلالة إحصائیة وثالثةمما یعني الفقرة ال

 یـــسعى  لتوطیـــد العلاقـــة مـــع العمـــلاء حتـــى بعـــد التـــأمینشـــركة علـــى أن مقـــدم الخـــدمات فـــي 

  .تقدیمها

انحــــراف  و3.843المرتبــــة الــــسادسة بمتوســــط حــــسابي بلــــغ ) 10(احتلــــت الفقــــرة رقــــم 

   Tهــــــي اكبــــــر مــــــن القیمــــــة  و20.116 المحــــــسوبة T، وبلغــــــت القیمــــــة 1.15334معیــــــاري 

یــة أي أن أفـراد العینــة یوافقــون بایجاقــرة العاشــرة ذات دلالـة إحــصائیة والجدولیـة، ممــا یعنـي الف

  .خدمات شركة التأمین في مستوى تطلعات العملاء أنبدرجة عالیة على و

ــــغ ) 01(احتلــــت الفقــــرة رقــــم  ــــسابعة بمتوســــط حــــسابي بل انحــــراف  و3.843المرتبــــة ال

  الجدولیـةTهي اكبـر مـن القیمـة  و19.090 المحسوبة Tبلغت القیمة ، و1.02708معیاري 

ــة إحــصائیة وفقــرممــا یعنــي ال ایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون و بدرجــة ة الأولــى ذات دلال

  .یتلقى العملاء معاملة جیدة في شركة التأمینعالیة على أن 
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انحـراف معیـاري  و3.718المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي بلـغ ) 19(احتلت الفقرة رقم 

ممــا .  الجدولیــةTالقیمــة هــي اكبــر مــن  و17.973 المحــسوبة T،  وبلغــت القیمــة 1.26429

ــة إحــصائیة و) 19(الفقــرة یعنــي  بدرجــة عالیــة یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجابذات دلال

  .یحصل مقدمو الخدمات على مزایا عند اقتناء كمیات من الخدماتعلى انه 

ــــغ ) 10(احتلــــت الفقــــرة رقــــم  ــــة التاســــعة بمتوســــط حــــسابي بل انحــــراف  و3.718المرتب

 T  و هـــــي اكبـــــر مـــــن القیمــــــة17.973 المحـــــسوبةTبلغـــــت القیمـــــة   و1.09688معیـــــاري 

ایجابیــة أي أن أفـراد العینــة یوافقــون قــرة العاشــرة ذات دلالـة إحــصائیة والجدولیـة، ممــا یعنـي الف

  .تقوم شركة التأمین بتحلیل ودراسة شكاوي العملاء أنبدرجة عالیة على و

انحراف معیاري  و3.593 حسابي بلغ المرتبة العاشرة بمتوسط) 08(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیــة، ممــا Tهــي اكبــر مــن القیمــة  و17.119 المحــسوبة Tبلغــت القیمــة ، و1.15028

بدرجــة عالیــة یــة أي أن أفـراد العینــة یوافقـون وایجابرة الثامنـة، ذات دلالــة إحـصائیة ویعنـي الفقــ

  .توضح تكلفة الخدمات المقدمة شركة التأمینعلى أن 

انحـراف  و3.593المرتبـة الحادیـة عـشرة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 11(رقم احتلت الفقرة 

 الجدولیــة، Tهـي اكبـر مـن القیمـة و17.119 المحـسوبة T  وبلغـت القیمـة1.09688معیـاري 

بدرجة عالیـة أن أفراد العینة یوافقون وایجابیة أي ذات دلالة إحصائیة و) 20(الفقرة مما یعني 

  .ات لمقدمي الخدمات فیهاتقدم تخفیض شركة التأمینعلى أن 

انحــراف  و3.562المرتبــة الثانیــة عــشرة بمتوســط حــسابي بلــغ ) 09(احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، Tهــي اكبــر مــن القیمــة و16.56 المحــسوبة T وبلغــت القیمــة 1.26429معیــاري 

جــة بدریــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجابقــرة التاســعة ذات دلالــة إحــصائیة وممــا یعنــي الف

  .تشرك عملائها في عملیة تقییم الخدمات المقدمة شركة التأمینعالیة على أن 

انحــراف  و3.500المرتبــة الثالثــة عــشرة بمتوســط حــسابي بلــغ ) 12(احتلــت الفقــرة رقــم 

 Tو هـــــي اكبـــــر مـــــن القیمـــــة 16.619 المحـــــسوبة Tو بلغـــــت القیمـــــة  1.11496معیـــــاري  

یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون ایجابلــة إحــصائیة وذات دلا) 20(الفقــرة الجدولیــة، ممــا یعنــي 

  .لدى شركة التأمین نظام محدد یهتم بشكاوي العملاءبدرجة عالیة على أن و
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انحــراف  و3.406المرتبـة الرابعــة عـشرة بمتوسـط حــسابي بلـغ ) 13(احتلـت الفقـرة رقــم 

 الجدولیة، Tهي اكبر من القیمة و17.023 المحسوبة Tبلغت القیمة    و0.95835معیاري 

بدرجة عالیـة یة أي أن أفراد العینة یوافقون وایجابذات دلالة إحصائیة و) 13(الفقرة مما یعني 

  .یلتزم بوعوده اتجاه العملاء مقدم الخدمات في شركة التأمینعلى أن 

انحـراف  و3.375المرتبة الخامسة عشرة بمتوسط حسابي بلـغ ) 11(احتلت الفقرة رقم 

   Tهــــــي اكبــــــر مــــــن القیمــــــة و15.759 المحــــــسوبة Tبلغــــــت القیمــــــة    و1.02708معیــــــاري 

یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون ایجابذات دلالــة إحــصائیة و) 11(الفقــرة الجدولیــة، ممــا یعنــي 

  .  تقوم بالرد على شكاوي العملاء بسرعة شركة التأمینبدرجة عالیة على أن و

انحـراف  و3.343ط حـسابي بلـغ المرتبة السادسة عشرة بمتوس) 15(احتلت الفقرة رقم 

   Tهــــــي اكبــــــر مــــــن القیمــــــة و16.020 المحــــــسوبة Tبلغــــــت القیمــــــة    و1.14823معیــــــاري 

لعینــة یوافقــون ایجابیــة أي أن أفــراد اذات دلالــة إحــصائیة و) 15(الفقــرة الجدولیــة، ممــا یعنــي 

  .  تهتم ببناء علاقات طویلة الأجل مع العملاء  شركة التأمینبدرجة عالیة على أنو

انحـراف  و3.343المرتبة الـسابعة عـشرة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 16(احتلت الفقرة رقم 

ـــــر مـــــن القیمـــــة 14.172 المحـــــسوبة Tبلغـــــت القیمـــــة    و1.07156معیـــــاري   T وهـــــي اكب

یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون ذات دلالــة إحــصائیة و ایجاب) 16(الجدولیــة، ممــا یعنــي الفقــرة 

  .تستخدم وسائل اتصال فعالة مع العملاء التأمین شركة بدرجة عالیة على أنو

انحــراف  و3.312المرتبـة الثامنــة عـشرة بمتوسـط حــسابي بلـغ ) 18(احتلـت الفقـرة رقــم 

ـــــر مـــــن القیمـــــة 15.574 المحـــــسوبة Tبلغـــــت القیمـــــة    و1.15028معیـــــاري   T وهـــــي اكب

اد العینــة یوافقــون یــة أي أن أفــرایجابذات دلالــة إحــصائیة و) 16(الفقــرة الجدولیــة، ممــا یعنــي 

  تحفـــــز مقــــدمي الخـــــدمات عنــــد خدمـــــة أكبــــر عـــــدد   شـــــركة التــــأمینبدرجــــة عالیـــــة علــــى أنو

  .من العملاء

 و حـراف 3.281المرتبة التاسـعة عـشرة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 14(احتلت الفقرة رقم 

ـــــر مـــــن القیمـــــة 16.246 المحـــــسوبة Tبلغـــــت القیمـــــة    و1.07740معیـــــاري   T وهـــــي اكب

ذات دلالــة إحــصائیة و ایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون ) 16( یعنــي الفقــرة الجدولیــة، ممــا

  . تطبق إدارة علاقة الزبائن لتقویة العلاقة معهم شركة التأمین بدرجة عالیة على أنو
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انحـــراف  و3.031المرتبـــة العـــشرون بمتوســـط حـــسابي بلـــغ ) 17(احتلـــت الفقـــرة رقـــم 

ـــــر مـــــن القیمـــــة 15.702لمحـــــسوبة  اTبلغـــــت القیمـــــة    و1.15334معیـــــاري   T وهـــــي اكب

یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون ذات دلالــة إحــصائیة و ایجاب) 17(الجدولیــة، ممــا یعنــي الفقــرة 

  . تقوم بتدریب مقدمو الخدمات شركة التأمین بدرجة عالیة على أنو

ــــرات المحــــور الأول بلــــغ و  3.431بــــصفة عامــــة فــــان المتوســــط الحــــسابي لجمیــــع فق

أن أفــراد ، هــذا یــدل علــى 18.588 المحــسوبة T، و بلغــت القیمــة 1.060ف معیــاري انحــراو

 جمیـــع عبـــارات المحـــور الأول توضـــح وجـــود أنبدرجـــة عالیـــة علـــى عینـــة الدراســـة یوافقـــون و

  .التأمینالتسویق بالعلاقات في  شركات 

  

   لتأمین في شركات االمیزة التنافسیة والمعنون الثاني تحلیل المحور: الثانيالمطلب 

 شـــركات  فـــيالمیـــزة التنافـــسیة (یوضـــح نتـــائج تحلیـــل المحـــور الثـــاني) 15(جــدول رقـــم        

  )نلتأمیا

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
 Tقیمة 

القیمة 

الاحتمالیة 

SIG 

الترتیب 

أهمیة (

  )المحور

تقـــــدم شـــــركة التـــــأمین خـــــدمات ذات جـــــودة بمـــــا   21

 لعملاءیحقق حاجات ورغبات ا

3.562 1.0757 18.733 0.00  2  

ـــة التقیـــیم   22 تخـــضع شـــركة التـــأمین خـــدماتها لعملی

 المستمر باستخدام معاییر الجودة

3.500 0.983 20.126 0.00  4  

تعمل شركة التـأمین علـى زیـادة كفـاءة العملیـات   23

 بها

3.375 1.313 14.533 0.00  6  

دمــه تقــوم شــركة التــأمین بتمییــز خــدماتها عمــا یق  24

 المنافسون

3.437 1.014 19.177 0.00  5  

تعمــــل شــــركة التــــأمین علــــى تحقیــــق الاســــتخدام   25

 الأمثل لمواردها المختلفة

3.562 1.105 18.232 0.00  1  
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 تقوم شركة التأمین بتطویر وتنویع  26

 الخــــدمات لتحقیــــق حاجــــات ورغبــــات العمــــلاء 

 الحالیین والمحتملین

3.250 1.016 18.095 0.00  10  

تعمـل شــركة التـأمین علــى ابتكـار الحلــول لكثیــر   27

 من المشاكل الإداریة في الشركة

3.531 0.915 21.825 0.00  3  

تــسعى شــركة التــأمین للوصـــول إلــى أكبــر عـــدد   28

 من العملاء والاستجابة لرغباتهم وتطلعاتهم

3.343 1.180 16.020 0.00  9  

ــــى مواجهــــة التغیــــرات   29 تعمــــل شــــركة التــــأمین عل

 لة في نوعیة الخدمات المقدمة للعملاءالمحتم

3.375 1.099 17.359 0.00  8  

تعمـــل شـــركة التـــأمین علـــى تخفـــیض وقـــت حـــل   30

 مشاكل العملاء

3.375 1.237 15.423 0.00  7  

    0.000 18.296 1.060 3.431  الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات برنامج : المصدر 

 وانحـراف معیـاري 3.562الأولى بمتوسط حسابي بلـغ المرتبة ) 25(ت الفقرة رقم احتل

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهـي اكبــر مـن القیمـة  و18.232 المحــسوبة Tلغـت القیمـة  وب1.105

بدرجــة یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجابسة والعــشرون ذات دلالــة إحــصائیة والفقــرة الخامــ

  .ین تعمل على تحقیق الاستخدام الأمثل لمواردها المختلفةعالیة على أن شركة التأم

 وانحـراف معیـاري 3.562لثانیة بمتوسـط حـسابي بلـغ المرتبة ا) 21(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیـة، ممـا یعنـي Tهي اكبر من القیمة  و18.733حسوبة  المTبلغت القیمة  و1.0757

  بدرجـــة عالیــة علـــى اد العینـــة یوافقــون ویـــة أي أن أفــرایجابذات دلالـــة إحــصائیة و) 21(الفقــرة 

  .أن شركة التأمین تقدم خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات العملاء

انحـــراف معیـــاري  و3.531 المرتبـــة الثالثـــة بمتوســـط حـــسابي) 27(احتلـــت الفقـــرة رقـــم 

 الجدولیـة، ممــا یعنــي Tهــي اكبــر مـن القیمــة  و21.825 المحـسوبة T و بلغـت قیمــة 0.915
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  بدرجـــة عالیــة علـــى یـــة أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون وایجابذات دلالـــة إحــصائیة و) 27 (الفقــرة

  . تعمل شركة التأمین على ابتكار الحلول لكثیر من المشاكل الإداریة في الشركةأن

 وانحـــراف معیـــاري 3.500بـــة الرابعـــة بمتوســـط حـــسابي المرت) 22(احتلــت الفقـــرة رقـــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهـي اكبــر مـن القیمـة  و20.126 المحــسوبة Tبلغـت القیمـة  و0.983

  بدرجـــة عالیــة علـــى یـــة أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون وایجابذات دلالـــة إحــصائیة و) 22(الفقــرة 

  .أن شركة التأمین تخضع خدماتها لعملیة التقییم المستمر باستخدام معاییر الجودة

 وانحــراف معیــاري 3.437بــة الخامــسة بمتوســط حــسابي المرت) 24(احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهـي اكبــر مـن القیمـة  و19.177 المحــسوبة Tبلغـت القیمـة  و1.014

  بدرجـــة عالیــة علـــى أن أفــراد العینـــة یوافقــون وایجابیـــة أي ذات دلالـــة إحــصائیة و) 24(الفقــرة 

  .أن شركة التأمین تقوم بتمییز خدماتها عما یقدمه المنافسون

 وانحــراف معیــاري 3.375بــة الــسادسة بمتوســط حــسابي المرت) 23(احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، ممــا یعنــي Tهــي اكبــر مــن القیمــة  و14.533 المحــسوبة Tبلغــت قیمــة  و1.313

  بدرجـــة عالیــة علـــى یـــة أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون وایجابذات دلالـــة إحــصائیة و) 23(الفقــرة 

  .ت بهاأن شركة التأمین تعمل على زیادة كفاءة العملیا

 وانحــراف معیــاري 3.375بــة الــسابعة بمتوســط حــسابي المرت) 30(احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهــي اكـب مــن القیمـة  و15.423 المحـسوبة Tبلغـت القیمــة  و1.237

  ذات دلالــة إحــصائیة ایجابیــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون و بدرجــة عالیــة علــى ) 30(الفقــرة 

  .مل على تخفیض وقت حل مشاكل العملاءأن شركة التأمین تع

 وانحـــراف معیـــاري 3.375بـــة الثامنـــة بمتوســـط حـــسابي المرت) 29(احتلــت الفقـــرة رقـــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهــي اكـب مــن القیمـة  و17.359لمحـسوبة  اTبلغـت القیمــة  و1.099

  الیـــة علـــى بدرجـــة عیـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون وة ایجابذات دلالـــة إحـــصائی) 29(الفقـــرة 

  .تعمل على مواجهة التغیرات المحتملة في نوعیة الخدمات المقدمة للعملاء شركة التأمینأن 

انحــراف معیــاري  و3.343المرتبــة التاســعة بمتوســط حــسابي ) 28(احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهـي اكبــر مـن القیمـة  و16.020 المحــسوبة Tبلغـت القیمـة  و1.180
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  بدرجـــة عالیـــة علـــى یـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون وت دلالـــة إحـــصائیة ایجابذا) 28(الفقـــرة 

  .تسعى للوصول إلى أكبر عدد من العملاء والاستجابة لرغباتهم وتطلعاتهم شركة التأمینأن 

انحــراف معیــاري  و3.250المرتبــة العاشــرة بمتوســط حــسابي ) 26( احتلــت الفقــرة رقــم 

 الجدولیــة، ممـا یعنــي Tهــي اكـب مــن القیمـة  و18.095 المحـسوبة Tبلغـت القیمــة  و1.016

  بدرجـــة عالیـــة علـــى یـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون وذات دلالـــة إحـــصائیة ایجاب) 30(الفقـــرة 

تقــوم بتطــویر وتنویــع الخــدمات لتحقیــق حاجــات ورغبــات العمــلاء الحــالیین  شــركة التــأمینأن 

  .والمحتملین

ـــع و   3.431فقـــرات المحـــور الثـــاني بلـــغ بـــصفة عامـــة فـــان المتوســـط الحـــسابي لجمی

، هـــذا یــدل علـــى أن أفـــراد 18.296 المحـــسوبة Tبلغـــت القیمــة ، و1.060انحــراف معیـــاري و

بدرجة عالیة على أن جمیع عبارات المحور الثاني توضـح وجـود مزایـا یوافقون وعینة الدراسة 

  .تنافسیة في  شركات التأمین

ثـــر التــسویق بالعلاقـــات علـــى المزایـــا أون  والمعنـــالثالـــث تحلیـــل المحــور: الثالـــثالمطلــب 

   في شركات التأمینالتنافسیة

 علـى ثر التسویق بالعلاقاتأ (یوضح نتائج تحلیل المحور الثالث )16(جدول رقم            

  ) في شركات التأمینالمزایا التنافسیة

المتوسط     العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
 Tقیمة 

القیمة 

  الاحتمالیة

SIG 

الترتیب 

أهمیة (

  )المحور

اســتطاعت شــركة التــأمین مــن خــلال التــسویق   31

بالعلاقـــات أن تقـــدم خـــدمات ذات جـــودة وفــــي 

 مستوى تطلعات العملاء

3.656  1.095  18.876  0.00  1  

اهتمــــام شــــركة التــــأمین بــــشكاوي العمــــلاء أدى   32

 إلى زیادة من عدد عملاءها
3.500  1.107  17.883  0.00  4  

اعت شــركة التــأمین مــن خــلال التــسویق اســتط  33

 بالعلاقات من زیادة كفاءة عملیاتها
3.250  1.191  15.432  0.00  8  
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 استطاعت شركة التأمین من   34

خــلال التــسویق بالعلاقــات الوصــول إلــى أكبــر 

 عدد من العملاء
3.437  1.242  15.647  0.00  5  

أدى التــــسویق بالعلاقــــات فــــي شــــركة التـــــأمین   35

 مبیعات ومن ثم ربحیة الشركةإلى زیادة ال
3.531  1.077  18.545  0.00  3  

سـاعد التــسویق بالعلاقــات شـركة التــأمین علــى   36

 ابتكار 
3.375  1.070  17.841  0.00  6  

            وتطویر الخدمات المقدمة  

سـاعد التــسویق بالعلاقــات شـركة التــأمین علــى   37

تركیــز اهتمامهــا علــى خدمــة العمــلاء الحــالیین 

 عن عملاء جددبدل البحث 

3.218  1.069  17.022  0.00  10  

ســــاهم التــــسویق بالعلاقــــات فــــي توســــیع ســــوق   38

شـــــركة التـــــأمین عـــــن طریـــــق إضـــــافة خـــــدمات 

 جدیدة

3.343  1.180  16.020  0.00  7  

تمیــــــز شــــــركة التــــــأمین خــــــدماتها عــــــن طریــــــق   39

 تقدیمها بأسعار تنافسیة
3.562  1.105  18.232  0.00  2  

ات فـــي شـــركة التـــأمین ســـاعد التـــسویق بالعلاقـــ  40

 على التحسین المستمر للخدمات المقدمة
3.250  1.135  16.185  0.00  9  

    0.00  17.614  1.095  3.525       الكلي

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات برنامج : المصدر  

تحلیلهـــا لعینـــة ونحـــاول معرفـــة الآراء واتجاهـــات أفـــراد ا) 16(ل رقـــم مـــن خـــلال الجـــدو

) سـلبیة(آو عـدم موافقـة ) ایجابیـة(موافقـة ي للعبـارة حـسب المتوسـط الحـسابي وبالترتیب التنازل

  ).ستودنت (T للقیمة الإحصائیة للاختبار ةعلى محتواها بالاستعانة بالدلال

 وانحـراف معیـاري 3.656الأولى بمتوسط حسابي بلـغ المرتبة ) 31(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیــة، ممــا یعنـــي Tهـــي اكبــر مــن القیمـــة  و18.876 المحــسوبة Tت قیمــةبلغــ و1.095

  بدرجــة عالیــة علــى یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وذات دلالــة إحــصائیة و ایجاب) 31(الفقــرة 
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  أن شـــركة التــــأمین اســــتطاعت مــــن خــــلال التـــسویق بالعلاقــــات أن تقــــدم خــــدمات ذات جــــودة 

  .وفي مستوى تطلعات العملاء

 وانحـراف معیـاري 3.562لثانیة بمتوسـط حـسابي بلـغ المرتبة ا) 39(قرة رقم احتلت الف

 الجدولیــة، ممــا یعنــي Tهــي اكبــر مــن القیمــة  و18.232 المحــسوبة Tبلغــت قیمــة  و1.105

  بدرجـــة عالیــة علـــى أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون وایجابیـــة ذات دلالـــة إحــصائیة و) 39(الفقــرة 

  . طریق تقدیمها بأسعار تنافسیةتمیز خدماتها عن أن شركة التأمین

نحـراف معیـاري  وا3.531المرتبة الثالثة بمتوسـط حـسابي بلـغ ) 35(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیــة، ممــا یعنــي Tهــي اكبــر مــن القیمــة  و18.545 المحــسوبة Tبلغــت قیمــة  و1.077

   عالیــــة بدرجـــةیـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون وایجابذات دلالـــة إحـــصائیة و) 35(قـــرة رقـــمالف

ـــى أن  ـــسویق بالعلاقـــات فـــي شـــركة التـــأمینعل ـــم ربحیـــة  الت ـــى زیـــادة المبیعـــات ومـــن ث أدى إل

  .الشركة

انحـراف معیـاري  و3.500 المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلـغ) 32(احتلت الفقرة رقم 

 ممـا یعنــي t الجدولیـة Tهـي اكبـر مـن قیمـة  و 17.883 المحـسوبة Tبلغـت قیمـة و 1.107

بدرجـــة یـــة أي أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون والعـــشرون ذات دلالـــة إحـــصائیة ایجابة والفقــرة الـــسابع

  .اهتمام شركة التأمین بشكاوي العملاء أدى إلى زیادة من عدد عملاءهاعالیة على أن 

انحــــراف  و3.437المرتبــــة الخامــــسة بمتوســــط حــــسابي بلــــغ ) 34(احتلـــت الفقــــرة رقــــم 

 الجدولیـــة،مما tهـــي اكبـــر مـــن قیمـــة  و15.647 المحـــسوبة Tبلغـــت قیمـــة  و1.242معیـــاري 

بدرجـة عالیـة یـة أي أن أفـراد العینـة یوافقـون وایجابذات دلالة إحصائیة و) 34(قرة رقمیعني الف

اسـتطاعت مـن خـلال التـسویق بالعلاقـات الوصـول إلـى أكبـر عــدد  قـد شـركة التـأمینعلـى أن 

  .من العملاء

انحراف معیاري و3.375 حسابي بلغ المرتبة السادسة بمتوسط) 36(احتلت الفقرة رقم 

 الجدولیـة، ممـا یعنـي tهـي اكبـر مـن القیمـة  و 17.841 المحـسوبة  Tبلغـت قیمـة  و1.070

بدرجـة عالیـة علـى  العینـة یوافقـون وایجابیـة أي أن أفـرادذات دلالة إحـصائیة و) 36(قرة رقمالف

  .خدمات المقدمةساعد شركة التأمین على ابتكار وتطویر ال قد التسویق بالعلاقاتأن 
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ــــغ المرتبــــة ا) 38(احتلــــت الفقــــرة رقــــم  ــــسابعة بمتوســــط حــــسابي بل  وانحــــراف 3.343ل

 الجدولیـة، ممـا Tهي اكبر من القیمة  و 16.020 المحسوبة Tبلغت قیمة  و1.180معیاري 

بدرجــة یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجابذات دلالــة إحــصائیة و) 38(قــرة رقــم أن الفيیعنــ

أن التـسویق بالعلاقـات یـساهم فـي توسـیع سـوق شـركة التـأمین عـن طریـق إضــافة عالیـة علـى 

  .خدمات جدیدة

اري انحـراف معیــ و3.25ة الثامنــة بمتوسـط حـسابي بلـغ المرتبـ) 33(احتلـت الفقـرة رقـم 

   الجدولیـــة، ممـــا یعنـــي Tهـــي اكبـــر مـــن قیمـــة  و15.432 المحـــسوبة Tبلغـــت قیمـــة  و1.191

ایجابیــة أي أن أفــراد العینـــة یوافقــون وبدرجــة عالیـــة حـــصائیة وذات دالــة إ) 33(فقــرة رقــمأن ال

  .على أن شركة التأمین استطاعت من خلال التسویق بالعلاقات من زیادة كفاءة عملیاتها

ــــغ ) 40(احتلــــت الفقــــرة رقــــم  ــــة التاســــعة بمتوســــط حــــسابي بل انحــــراف  و3.250المرتب

 الجدولیـة، ممــا Tن قیمـة  و هـي اكبـر مــ16.185المحــسوبة Tبلغـت قیمـة  و1.135معیـاري 

ــة إحــصائیة و) 40( أن رقــمیعنــي بدرجــة عالیــة یــة أي أن أفــراد العینــة یوافقــون وایجابذات دلال

ســـاعد فـــي شـــركة التـــأمین علـــى التحـــسین المـــستمر للخــــدمات  التـــسویق بالعلاقـــاتعلـــى أن 

  .المقدمة

ف معیاري انحرا و3.218المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي بلغ ) 37(احتلت الفقرة رقم 

   الجدولیـــة، ممـــا یعنــــي Tهـــي اكبــــر مـــن قیمـــة و17.022المحـــسوبة Tبلغـــت قیمـــة  و1.069

بدرجــة عالیــة ینــة یوافقــون وایجابیــة أي أن أفــراد العقــرة العــشرون ذات دلالــة إحــصائیة وأن الف

التــسویق بالعلاقــات ســاعد شــركة التــأمین علــى تركیــز اهتمامهــا علــى خدمــة العمــلاء علــى أن 

  . البحث عن عملاء جددالحالیین بدل

 3.525فقــــرات المحــــور الثالــــث بلــــغ بــــصفة عامــــة فــــان المتوســــط الحــــسابي لجمیــــع و

 عینـة أفـراد أنهـذا یـدل علـى 17.614 المحـسوبة Tبلغـت القیمـة  و1.095وانحراف معیـاري 

 تـأثیر هنـاك أن جمیـع عبـارات المحـور الثالـث توضـح أنبدرجة عالیـة علـى الدراسة یوافقون و

  .یق بالعلاقات على المزایا التنافسیة في شركات التأمینواضح للتسو
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  اختبار الفرضیات: المطلب الرابع

  : اختبار فرضیة المحور الأول-أولا

  . محل الدراسةشركات التأمینلا یوجد تسویق بالعلاقات في : H0الفرضیة الصفریة 

  .راسة محل الدشركات التأمینیوجد تسویق بالعلاقات في : H1الفرضیة البدیلة 

  یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الأول ): 17(جدول رقم 

  نتیجة اختبار الفرضیة
  )sig-t(   الجدولیةT   المحسوبةT  البیان

H0 H1 

نتائج المحور 

  الأول
  قبول  رفض  0.00  1.671  18.588

  .SPSSنامج من إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات بر: المصدر   

هــو  و18.588 للمحـور الأول بلـغ Tأن اختبـار ) 16(نلاحـظ مـن خـلال الجـدول رقـم 

و هــذا مــا یــدل علــى أن المحــور الأول ) 1.671(التــي تقــدر بـــ  الجدولیــة وTاكبــر بكثیــر مــن 

جمـوع فقـرات لم) SIG(حیث أن القیمـة الاحتمالیـة ) 0.05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة 

ذلـك مـا یثبـت انـه لا یوجـد هنـاك فــروق ذات و) 0,05(وهـي اقـل مـن ) 0.00(المحـور بلغـت 

هــذا مــا  ودلالــة إحــصائیة بــین إجابــات أفــراد عینــة الدراســة فیمــا یخــص فقــرات المحــور الأول،

لتـي تقـول یوجـد تـسویق  واH1قبـول الفرضـیة البدیلـة  وH0یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة 

  . راسة محل الدشركات التأمینبالعلاقات في 

  :اختبار فرضیة المحور الثاني -ثانیا

  . على خلق مزایا تنافسیة شركات التأمینلا تعمل : H0الفرضیة الصفریة 

  . على خلق مزایا تنافسیة شركات التأمینتعمل  : H1الفرضیة الصفریة 

  :یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الثاني): 18(جدول رقم 

  )sig-t(   الجدولیةT   المحسوبةT  البیان  نتیجة اختبار الفرضیة

H0 H1 

نتائج المحور 

  الثاني

  قبول  رفض  0.00  1.671  18.296

  .SPSS من إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات برنامج :المصدر  
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هـو  و18.296 للمحـور الثـاني بلـغ Tأن اختبـار ) 17(نلاحظ من خلال الجـدول رقـم 

هذا ما یدل على أن المحـور الثـاني دال و) 1.671( الجدولیة والتي تقدر بـ Tثیر من اكبر بك

لمجمــــوع فقــــرات ) SIG(حیــــث أن القیمــــة الاحتمالیــــة ) 0.05(عنــــد مــــستوى دلالــــة  إحــــصائیا

وذلـك مـا یثبـت أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة ) 0.05(وهـي اقـل مـن ) 0.00(المحـور بلغـت 

هــذا مــا یــؤدي ت المحــور الثـاني، ونــة الدراســة فیمــا یخـص فقــرابــین إجابــات أفـراد عیإحـصائیة 

شــركات التــي تقــول تعمــل ، وH1ـــ و قبــول الفرضــیة البدیلــة H0إلــى رفــض الفرضــیة الــصفریة 

  . على خلق مزایا تنافسیةالتأمین

  :اختبار فرضیة المحور الثالث -ثالثا 

  .شركات التأمینالتنافسیة بلا یؤثر التسویق بالعلاقات على المزایا : H0الفرضیة الصفریة 

  .شركات التأمینیؤثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة ب: H1الفرضیة البدیلة 

  :یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الثالث): 19(جدول رقم 

  نتیجة اختبار الفرضیة
  )sig-t(   الجدولیةT   المحسوبةT  البیان

H0 H1 

نتائج المحور 

  الثالث
  قبول  رفض  25.585  1.06234  17.614

  .SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة و مخرجات برنامج : المصدر   

هــو و17.614 للمحـور الثالــث بلـغ Tأن اختبـار ) 18(نلاحـظ مـن خــلال الجـدول رقــم 

ـــ Tاكبــر بكثیــر مــن  الثالــث دال هــذا یــدل علــى أن المحــور  و1.671 الجدولیــة والتــي تقــدر ب

جمــــوع فقــــرات لم) SIG(حیــــث أن القیمــــة الاحتمالیــــة ) 0.05(إحــــصائیا عنــــد مــــستوى دلالــــة 

ذلـك مـا یثبـت أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة و) 0.05(وهـي اقـل مـن ) 0.00(المحـور بلغـت 

هـذا مـا یــؤدي فیمـا یخـص فقـرات المحــور الثالـث، وإحـصائیة بـین إجابـات أفـراد عینــة الدراسـة 

 ، و التــي یــؤثر التــسویق H1 ، و قبــول الفرضــیة البدیلــة H0ضــیة الــصفریة إلــى رفــض الفر

  .شركات التأمینبالعلاقات على المزایا التنافسیة ب
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 :ة الفصلخلاص

 الدراســــة التــــي إجــــراءاتو   منهجیــــةإلــــى          تطرقنــــا فــــي هــــذا الفــــصل فــــي البدایــــة 

عینـة الدراسـة وتحدیـد مجتمـع انـات، واها، حیث تناولنا منهج الدراسة وطـرق جمـع البیاتبعن

المتمثلــة فــي اسـتمارة الاســتبیان، وزعــت  الاسـتبیان، وأداة إعــداد شـرح كیفیــة إلــى بالإضـافة

 معامـل كرومبـاخ حـسابصدق هـذه الاسـتمارة مـن خـلال و  العینة، وقیاس ثباتأفرادعلى 

ذلــك مــن اجــل  بیرســون لقیــاس الاتــساق الــداخلي واســتخدمنا ارتبــاط لقیــاس الثبــات، وألفــا

 الأسـالیب فـي هـذا المبحـث أیـضاوضوح فقرات الاسـتمارة، كمـا تطرقنـا  من سلامة والتأكد

  . المستخدمة في هذه الدراسةالإحصائیة

فـــي اســـتمارة وتناولنـــا فـــي المبحـــث الثـــاني تحلیـــل خـــصائص عینـــة الدراســـة المندرجـــة 

رات الـــسن، الجــــنس، المتمثلـــة فــــي متغیـــا بـــالتطرق إلــــى البیانـــات العامـــة وهـــذ ونالاســـتبیا

  .المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة و الصفة الوظیفیة

هـذا حللنا فقرات أداة الدراسـة واختبـار الفرضـیات، وأما في المبحث الثالث فقد ناقشنا و

، و أخیـرا قمنـا باختبـار إذا كـان هنـاك فـروق حـدا محـور مـن محـاور الدراسـة علـى في كـل

  . في آراء أفراد العینة حول محاور الدراسة0.05 ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة



 

 

 

 

  

 

 

 الخاتمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 



       الخاتمة

  

    75 
  

  : الخاتمة  

فعالیة التسویق بالعلاقات في تعزیز المزایا من خلال هذا البحث الذي عالجنا فیه   

  :توصلنا إلى النتائج التالیةالتنافسیة في شركات التامین 

  : النتائج المتعلقة بالجزء النظري- أولا

ة علیهم ببناء علاقات  وسیلة تهدف إلى جذب الزبائن والمحافظالتسویق بالعلاقات -1

 .وطیدة في الجل الطویل

 .یساعد التسویق بالعلاقات في الحفاظ على الزبائن بدل البحث باستمرار عنهم -2

یسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخدمات المقدمة إلى الزبائن  -3

 .والإبداع و الابتكار الدائم في الخدمات

  الوفاءناء بالوعود التي تقدمها المنظمة لزبائنها، لأالتسویق بالعلاقات قائم على الوف -4

 .الولاءبالوعود یؤدي إلى تحقیق الرضا و

بحیتهم تصنیف الزبائن تبعا لدرجة ربتحدید و) CRM(تقوم إدارة علاقات الزبون -5

 .هذا ما یخلق للمنظمة قیمة في أرباحاواحتمال الاستمرار معهم و

المدخلات لبحوث التسویق ر المعلومات وبتوفی) CRM(تقوم إدارة علاقات الزبون -6

توجهاتهم ووضع افتراضات یة من خلال دراسة میول الزبائن ووالخطة الإستراتیج

 .حول تطلعاتهم المستقبلیة

 المیزة التنافسیة القیمة التي یدركها الزبون من اجل اكتشاف طرق فعالة تعتبر -7

 .للمنظمة عن غیرها من المنافسین

ذلك من  لأهم الاستراتیجیات التنافسیة وتحقق المنظمة میزة تنافسیة عند تجسیدها -8

 .إستراتیجیة التركیزلفة الأقل، إستراتیجیة التمییز وخلال تطبیق إستراتیجیة التك

زیادة ویقیة جدیدة، تحقیق رضا العمیل والمیزة التنافسیة إلى خلق فرص تستهدف  -9

 .ربحیة المنظمة و ضمان بقائها في السوق
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ل قدرتها على تحقیق رضا تساهم جودة الخدمة في تحقیق میزة تنافسیة من خلا -10

 .التواصل المستمر معهالعمیل  ضمان ولائه و

تحقیق میزة تنافسیة للمنظمة ناء والمستمر لجودة الخدمات في بیساهم التحسین  -11

كذا تحقیق التوازن والمشاركة الفعالة رك الوقت المحدد لانجاز الخدمة ومن خلال تدا

 .العاملین علیها من خلال استثمار جهودهم

اء الذي یؤدي إلى تحسین یساهم التسویق الداخلي في رفع مستوى حجم الأد -12

یات التسویق الداخلي بشكل  تطبیق تقنبالتالي تحقیق رضا العملاء من خلالالجودة و

 .هذا ما یحقق میزة تنافسیةأفضل و

ي التقلیل من بالتالشكاوي على معالجة مشاكل العمیل ویساعد نظام حل ال -13

بالتالي اكتساب تمیز المخاطر المحتملة وهذا ما یحقق رضا العمیل وكسب ولائه و

كلي وزیادة مستوى الربحیة الللمنظمة عن منافسیها مما یؤدي إلى رفع مستوى الأداء 

 .التخفیض من حجم التكالیفو

  :إذن من خلال الجزء النظري نتوصل إلى

 یساهم التسویق بالعلاقات في جذب زبائن جدد "التي تقول الفرضیة الأولى و

هي فرضیة صحیحة " والحفاظ على الحالیین في شركات التامین لخدمة اكبر عدد منهم

أثبتناه شریطة انه وسیلة تنتهجها لیه في الفصل الأول وإو ذلك من خلال ما تعرضنا 

ع عملائها عن طریق المنظمة لتحقیق أهدافها من خلال بناء علاقات مربحة م

 تقدیم خدمات متمیزة تخلق قیمة یدركها هذا شخصنة العرض والتعامل مع كل عمیل 

 .العمیل

  قات الزبون یتم تطبیق إدارة علا"أما عن الفرضیة الثانیة والتي مفادها أن

فهي فرضیة صحیحة، "  بناء علاقة وطیدة معهم وب اكبر عدد من المعلوماتباكتسا

یاناتهم حیث تمكن إدارة علاقات الزبون من التعرف على العملاء من خلال الجمع لب
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إدارتها بفعالیة لمعرفة الزبون بعمق و بالتالي التمكن من التعرف على رغباته و و

اكتساب حصة  یؤدي إلى زیادة أرباح المنظمة وبالتالي تحقیق رضاه وكسب ولائه مما

 .سوقیة و التفوق على المنافسین

  امتلاك مركز تنافسي لا یكون إلا بتفعیل أداء أنشطة "بالنسبة للفرضیة الثالثة

هي الأخرى " الزبونإدارة العلاقة مع ة المتعلقة بالتسویق بالعلاقات ومنظمة خاصال

التوجه بالعملاء كلها سبل لأن أسالیب  التسویق بالعلاقات وذلك فرضیة صحیحة و

 .لنجاح المنظمة في تحقیق میزة تنافسیة

  :  النتائج المتعلقة بالجزء التطبیقي- ثانیا

المفاهیم النظریة على مجموعة من وكالات التأمین منا بإسقاط        في الدراسة المیدانیة ق

  :بولایة المسیلة و اتضح لنا من خلال نتائج الاستبیان ما یلي

سویق بالعلاقات في تحقیق الثقة والمشاركة والالتزام بین شركات التأمین یساعد الت -1

 .عملائهمو

ر  تمكنها من التعرف أكثتعتمد شركات التأمین على أنظمة إدارة علاقات الزبون التي -2

 .رغباتهمٕعلى عملائها وادراك حاجاتهم و

قات في شركات التأمین في زیادة وتوسیع الحصة السوقیة یساهم التسویق بالعلا -3

 .بالتالي كسب زبائن جدد من خلال تقدیم خدمات جدیدةللمنظمة و

 في شركات قدمة للعملاءیسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخدمات الم -4

 .الابتكار الدائم في الخدماتالتأمین والإبداع و

تعزیز المزایا التنافسیة دمة في شركات التأمین في تحقیق وتساهم جودة الخدمات المق -5

 .التواصل معه ولائه والعمیل ضمانل قدرتها على تحقیق رضا من خلا
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دعم المزایا وت في شركات التأمین في بناء یساهم التحسین المستمر لجودة الخدما -6

العملاء في هذا تنافسیة من خلال تحقیق التوازن والمشاركة الفعالة للعاملین وال

 .التحسین

استطعنا إثبات صحة الفرضیات الثلاث المتبقیة و التي إذن ومن خلال الجزء التطبیقي 

  : تقول 

 في أنشطتها وأعمالهاتسویق بالعلاقات مفهوم ال شركات التأمین الجزائریةتطبق .  

  الجزائریة بالمزایا التنافسیةشركات التأمین تهتم .  

 الجزائریةشركات التأمینیؤثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة ب . 

  :قتراحاتالا

في ضوء النتائج المتوصل إلیها من خلال الدراسة، لا بد من تقدیم بعض التوصیات نوجزها 

  :فیمایلي

 شركات التأمین لبناء الالتزام اتجاه العملاء كونه ضرورة التأكید على أهمیة إجراءات 

 .العامل الأكثر تأثیرا على بقیة أبعاد التسویق بالعلاقات

  ضرورة اهتمام شركات التأمین بإجراءات بناء الروابط مع العملاء كونها لم ترقى إلى

 .المستوى المطلوب الذي یتطلع إلیه العملاء

  لجهودها في مجال تحقیق التفاعل مع العملاء ضرورة استمرار تعزي شركات التأمین

 .لدوره الكبیر في تحقیق الولاء للعملاء

 تقدیمها بجودة راءات توفیر ظروف تقدیم الخدمات ضرورة تحسین شركات التأمین إج 

 .عالیة

 إشعار العمیل بالدور المتمیز افیة من اجل تحقیق رضا العملاء وضرورة بذل جهود إض

 .شركات التأمینفي بناء استراتیجیات 

 ت التأمین في مجال كسب العملاء والاحتفاظ إجراءات شركاضرورة تعزیز سیاسات و

  .بناء علاقات طویلة الأمد معهمبهم و
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  استمارة الاستبیان:)01(الملحق رقم

  جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة

  تسویق:                     فرع             السنة الثانیة ماستر                        

  

  

   

  

  

  :السادة والسیدات الكرام، تحیة طیبة وسلاما عطرا یلیق بمقامكم وبعد 

محمد بوضیاف  بجامعة جاریةعلوم التال مذكرة التخرج المكملة لنیل شهادة ماستر أكادیمي في في إطار تحضیر

المسیلة، ونظرا لما لانطباعاتكم وآرائكم من أهمیة بالغة فـي إثـراء هـذه الدراسـة، أتـشرف أن أضـع بـین أیـدیكم اسـتمارة ب

راتها والتفضل بالإجابة علـى محـاور الاسـتبیان بكـل الاستبیان المتعلق بموضوع الدراسة وأرجوا من سیادتكم قراءة كل فق

علما أن ما تدلون به من إجابات سیحاط بالسریة التامة، ولن یستخدم في غیر أغراض البحث العلمي، آملین  مصداقیة،

 والبــاحثین معــا، كمــا نــشكر لكــم مــسبقا حــسن تعــاونكم شــركات التــأمینأن تعــود نتــائج هــذه الدراســة بــالنفع علــى كافــة 

  .ساهمتكم القیمة لما بذلتموه من جهد في سبیل إتمام إنجاز هذه الدراسةوم

  ’.’.’.                                               تقبلوا فائق تقدیرنا واحترامنا 

  .البیانات العامة: أولا

  ................................: ................................شركة التأمین اسم

  :الجنس .01

     أنثى                ذكر                                          

  :السن .02

   سنة 50  أكثر من                  سنة 50 إلى 30     من            سنة 30أقل من 

  :الخبرة المهنیة .03

   سنوات 10ر من أكث      سنوات        10 إلى 05    من              سنوات    05أقل من 

  : المؤهل العلمي .04

   دراسات علیا      جامعي                       ثانوي   

  : الصفة الوظیفیة .05

           إداري           رئیس قسم                     رئیس مصلحة           مدیر          

  

  شركات التأمین الجزائریة  دور التسویق بالعلاقات في تعزیز المزایا التنافسیة في

  بالتطبیق على عینة من وكالات شركات التأمین بولایة المسیلة

 دراسة میدانیة في عینة من الوكالات البنكیة بولایة المسیلة
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  محاور الدراسة: ثانیا

   ت في شركات التأمین واقع التسویق بالعلاقا:المحور الأول

وافق أ العبارة الرقم 

 تماما

  وافقأ

 

لا  محاید

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      تقویة العلاقة مع الزبون: المجال الأول 

      یتلقى العملاء معاملة جیدة في شركة التأمین 1

      تضع شركة التأمین مصلحة العملاء في مقدمة اهتماماتها 2

      ات لتوطید العلاقة مع العملاء حتى بعد تقدیمهایسعى مقدم الخدم 3

      لدى شركة التأمین قاعدة بیانات خاصة بالعملاء 4

      یهتم مقدم الخدمات بكسب ولاء العملاء 5

      الجودة والتحسین المستمر للخدمات: المجال الثاني 

      تسعى شركة التأمین لتحسین خدماتها باستمرار 6

      ات شركة التأمین في مستوى تطلعات العملاءخدم 7

      توضح شركة التأمین تكلفة الخدمات المقدمة 8

      تشرك شركة التأمین عملائها في عملیة تقییم الخدمات المقدمة 9

      دراسة شكاوي العملاء: المجال الثالث 

      تقوم شركة التأمین بتحلیل ودراسة شكاوي العملاء 10

      تقوم شركة التأمین بالرد على شكاوي العملاء بسرعة 11

      لدى شركة التأمین نظام محدد یهتم بشكاوي العملاء 12

      إدارة علاقات الزبائن: المجال الرابع 

      یلتزم مقدم الخدمات في شركة التأمین بوعوده اتجاه العملاء 13

       زبائن لتقویة العلاقة معهمتطبق شركة التأمین إدارة علاقة ال 14

      تهتم شركة التأمین ببناء علاقات طویلة الأجل مع العملاء 15

      تستخدم شركة التأمین وسائل اتصال فعالة مع العملاء 16

      التسویق الداخلي: المجال الخامس 

      تقوم شركة التأمین بتدریب مقدمو الخدمات  17

      تأمین مقدمي الخدمات عند خدمة أكبر عدد من العملاءتحفیز شركة ال 18

      یحصل مقدمو الخدمات على مزایا عند اقتناء كمیات من الخدمات 19

      تقدم شركة التأمین تخفیضات لمقدمي الخدمات فیها  20
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  المیزة التنافسیة في شركة التأمین:المحور الثاني

وافق أ العبارة الرقم 

 تماما

  وافقأ

 

لا  محاید

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      تقدم شركة التأمین خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات العملاء 21

      تخضع شركة التأمین خدماتها لعملیة التقییم المستمر باستخدام معاییر الجودة 22

      تعمل شركة التأمین على زیادة كفاءة العملیات بها 23

      ركة التأمین بتمییز خدماتها عما یقدمه المنافسونتقوم ش 24

      تعمل شركة التأمین على تحقیق الاستخدام الأمثل لمواردها المختلفة 25

تقوم شركة التأمین بتطویر وتنویع الخدمات لتحقیق حاجات ورغبات العملاء  26

 الحالیین والمحتملین

     

      حلول لكثیر من المشاكل الإداریة في الشركةتعمل شركة التأمین على ابتكار ال 27

تسعى شركة التأمین للوصول إلى أكبر عدد من العملاء والاستجابة لرغباتهم  28

 وتطلعاتهم 

     

تعمل شركة التأمین على مواجهة التغیرات المحتملة في نوعیة الخدمات المقدمة  29

 للعملاء

     

      وقت حل مشاكل العملاءتعمل شركة التأمین على تخفیض  30

  أثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة في شركة التأمین: المحور الثالث 

 وافقأ العبارة الرقم

 تماما

لا  محاید موافق 

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

استطاعت شركة التأمین من خلال التسویق بالعلاقات أن تقدم خدمات ذات جودة  31

  العملاءوفي مستوى تطلعات

     

      اهتمام شركة التأمین بشكاوي العملاء أدى إلى زیادة من عدد عملاءها 32

       من زیادة كفاءة عملیاتهااستطاعت شركة التأمین من خلال التسویق بالعلاقات 33

 الوصول إلى أكبر عدد من استطاعت شركة التأمین من خلال التسویق بالعلاقات 34

 العملاء

     

أدى التسویق بالعلاقات في شركة التأمین إلى زیادة المبیعات ومن ثم ربحیة  35

 الشركة

     

      ساعد التسویق بالعلاقات شركة التأمین على ابتكار وتطویر الخدمات المقدمة 36

ساعد التسویق بالعلاقات شركة التأمین على تركیز اهتمامها على خدمة العملاء  37

 ث عن عملاء جددالحالیین بدل البح

     

ساهم التسویق بالعلاقات في توسیع سوق شركة التأمین عن طریق إضافة  38

 خدمات جدیدة
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      تمیز شركة التأمین خدماتها عن طریق تقدیمها بأسعار تنافسیة 39

ساعد التسویق بالعلاقات في شركة التأمین على التحسین المستمر للخدمات  40

 المقدمة

     

  نشكركم على حسن تعاونكم، وجازاكم االله كل خیر                                         
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 SPSSمخرجات برنامج : )02(الملحق رقم 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,998 40 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,996 20 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,992 10 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,993 10 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 m1 m2 m3 total 

N 32 32 32 32 

Mean 3,6297 3,4313 3,4125 3,5258 Normal Parameters
a,b

 

Std. Deviation 1,10460 1,06087 1,09596 1,08733 

Absolute ,107 ,171 ,138 ,100 

Positive ,107 ,077 ,077 ,088 

Most Extreme Differences 

Negative -,092 -,171 -,138 -,100 

Kolmogorov-Smirnov Z ,607 ,966 ,782 ,563 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,854 ,309 ,574 ,909 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Correlations 

 total m1 m2 m3 

Pearson Correlation 1 ,997
**

 ,994
**

 ,997
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

total 

N 32 32 32 32 

Pearson Correlation ,997
**

 1 ,983
**

 ,988
**

 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

m1 

N 32 32 32 32 

Pearson Correlation ,994** ,983** 1 ,997** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

m2 

N 32 32 32 32 

Pearson Correlation ,997
**

 ,988
**

 ,997
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

m3 

N 32 32 32 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 m1 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

m1 

N 32 

Pearson Correlation ,969
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q1 

N 32 

Pearson Correlation ,950** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q2 

N 32 

Pearson Correlation ,967
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q3 

N 32 

Pearson Correlation ,946** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q4 

N 32 

Pearson Correlation ,932** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q5 

N 32 
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Pearson Correlation ,957** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q6 

N 32 

Pearson Correlation ,967** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q7 

N 32 

Pearson Correlation ,975
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q8 

N 32 

Pearson Correlation ,973
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q9 

N 32 

Pearson Correlation ,973
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q10 

N 32 

Pearson Correlation ,971
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q11 

N 32 

Pearson Correlation ,969** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q12 

N 32 

Pearson Correlation ,967** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q13 

N 32 

Pearson Correlation ,958** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q14 

N 32 

Pearson Correlation ,960** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q15 

N 32 

Pearson Correlation ,964** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q16 

N 32 

Pearson Correlation ,946** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q17 

N 32 

Pearson Correlation ,969
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q18 

N 32 

q19 Pearson Correlation ,973
**
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Sig. (2-tailed) ,000 

N 32 

Pearson Correlation ,975
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q20 

N 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

 

Correlations 

 m2 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

m2 

N 32 

Pearson Correlation ,976
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q21 

N 32 

Pearson Correlation ,967** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q22 

N 32 

Pearson Correlation ,973** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q23 

N 32 

Pearson Correlation ,970** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q24 

N 32 

Pearson Correlation ,972** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q25 

N 32 

Pearson Correlation ,944
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q26 

N 32 

Pearson Correlation ,949
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q27 

N 32 

Pearson Correlation ,980
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q28 

N 32 

q29 Pearson Correlation ,977
**
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Sig. (2-tailed) ,000 

N 32 

Pearson Correlation ,978
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q30 

N 32 

Pearson Correlation ,959** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q31 

N 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

 

Correlations 

 m3 

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  

m3 

N 32 

Pearson Correlation ,957** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q31 

N 32 

Pearson Correlation ,978** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q32 

N 32 

Pearson Correlation ,971** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q33 

N 32 

Pearson Correlation ,984** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q34 

N 32 

Pearson Correlation ,972
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q35 

N 32 

Pearson Correlation ,978
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q36 

N 32 

Pearson Correlation ,955
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q37 

N 32 

q38 Pearson Correlation ,984
**
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Sig. (2-tailed) ,000 

N 32 

Pearson Correlation ,966
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 

q39 

N 32 

Pearson Correlation ,972** 

Sig. (2-tailed) ,000 

q40 

N 32 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q1 32 3,8438 1,13903 ,20135 

q2 32 4,0313 ,99950 ,17669 

q3 32 3,8438 1,08090 ,19108 

q4 32 4,0625 1,16224 ,20546 

q5 32 4,1875 1,02980 ,18204 

q6 32 4,0000 1,01600 ,17961 

q7 32 3,8438 1,08090 ,19108 

q8 32 3,5938 1,18755 ,20993 

q9 32 3,5625 1,21649 ,21505 

q10 32 3,7188 1,17045 ,20691 

q11 32 3,3750 1,21150 ,21417 

q12 32 3,5000 1,19137 ,21061 

q13 32 3,4063 1,13192 ,20010 

q14 32 3,2813 1,14256 ,20198 

q15 32 3,3438 1,18074 ,20873 

q16 32 3,3438 1,33463 ,23593 

q17 32 3,0313 1,09203 ,19305 

q18 32 3,3125 1,20315 ,21269 

q19 32 3,7188 1,17045 ,20691 

q20 32 3,5938 1,18755 ,20993 

q21 32 3,5625 1,07576 ,19017 

q22 32 3,5000 ,98374 ,17390 

q23 32 3,3750 1,31370 ,23223 

q24 32 3,4375 1,01401 ,17925 

q25 32 3,5625 1,10534 ,19540 

q26 32 3,2500 1,01600 ,17961 

q27 32 3,5313 ,91526 ,16180 
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q28 32 3,3438 1,18074 ,20873 

q29 32 3,3750 1,09985 ,19443 

q30 32 3,3750 1,23784 ,21882 

q31 32 3,6563 1,09572 ,19370 

q32 32 3,5000 1,10716 ,19572 

q33 32 3,2500 1,19137 ,21061 

q34 32 3,4375 1,24272 ,21968 

q35 32 3,5313 1,07716 ,19042 

q36 32 3,3750 1,07012 ,18917 

q37 32 3,2188 1,06965 ,18909 

q38 32 3,3438 1,18074 ,20873 

q39 32 3,5625 1,10534 ,19540 

q40 32 3,2500 1,13592 ,20080 

m1 32 3,6297 1,10460 ,19527 

m2 32 3,4313 1,06087 ,18754 

m3 32 3,4125 1,09596 ,19374 

total 32 3,5258 1,08733 ,19221 

 

 

One-Sample Test 

Test Value = 0                                        

95% Confidence Interval of the 

Difference 
 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference Lower Upper 

q1 19,090 31 ,000 3,84375 3,4331 4,2544 

q2 22,816 31 ,000 4,03125 3,6709 4,3916 

q3 20,116 31 ,000 3,84375 3,4540 4,2335 

q4 19,773 31 ,000 4,06250 3,6435 4,4815 

q5 23,003 31 ,000 4,18750 3,8162 4,5588 

q6 22,271 31 ,000 4,00000 3,6337 4,3663 

q7 20,116 31 ,000 3,84375 3,4540 4,2335 

q8 17,119 31 ,000 3,59375 3,1656 4,0219 

q9 16,566 31 ,000 3,56250 3,1239 4,0011 

q10 17,973 31 ,000 3,71875 3,2968 4,1407 

q11 15,759 31 ,000 3,37500 2,9382 3,8118 

q12 16,619 31 ,000 3,50000 3,0705 3,9295 

q13 17,023 31 ,000 3,40625 2,9981 3,8144 

q14 16,246 31 ,000 3,28125 2,8693 3,6932 

q15 16,020 31 ,000 3,34375 2,9180 3,7695 

q16 14,172 31 ,000 3,34375 2,8626 3,8249 

q17 15,702 31 ,000 3,03125 2,6375 3,4250 



   الملاحق 

  

    97 
  

q18 15,574 31 ,000 3,31250 2,8787 3,7463 

q19 17,973 31 ,000 3,71875 3,2968 4,1407 

q20 17,119 31 ,000 3,59375 3,1656 4,0219 

q21 18,733 31 ,000 3,56250 3,1746 3,9504 

q22 20,126 31 ,000 3,50000 3,1453 3,8547 

q23 14,533 31 ,000 3,37500 2,9014 3,8486 

q24 19,177 31 ,000 3,43750 3,0719 3,8031 

q25 18,232 31 ,000 3,56250 3,1640 3,9610 

q26 18,095 31 ,000 3,25000 2,8837 3,6163 

q27 21,825 31 ,000 3,53125 3,2013 3,8612 

q28 16,020 31 ,000 3,34375 2,9180 3,7695 

q29 17,359 31 ,000 3,37500 2,9785 3,7715 

q30 15,423 31 ,000 3,37500 2,9287 3,8213 

q31 18,876 31 ,000 3,65625 3,2612 4,0513 

q32 17,883 31 ,000 3,50000 3,1008 3,8992 

q33 15,432 31 ,000 3,25000 2,8205 3,6795 

q34 15,647 31 ,000 3,43750 2,9895 3,8855 

q35 18,545 31 ,000 3,53125 3,1429 3,9196 

q36 17,841 31 ,000 3,37500 2,9892 3,7608 

q37 17,022 31 ,000 3,21875 2,8331 3,6044 

q38 16,020 31 ,000 3,34375 2,9180 3,7695 

q39 18,232 31 ,000 3,56250 3,1640 3,9610 

q40 16,185 31 ,000 3,25000 2,8405 3,6595 

m1 18,588 31 ,000 3,62969 3,2314 4,0279 

m2 18,296 31 ,000 3,43125 3,0488 3,8137 

m3 17,614 31 ,000 3,41250 3,0174 3,8076 

total 18,343 31 ,000 3,52578 3,1338 3,9178 

  



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 الملخص

تهدف الدراسة إلى معرفة مدى فعالیة التسویق بالعلاقات في تعزیز المزایا            

مین بولایة تأالتنافسیة في شركات التأمین الجزائریة بالتطبیق على عینة من وكالات ال

  .المسیلة

وتوصلت الدراسة إلى أن للتسویق بالعلاقات في شركات التأمین دورا فعالا في تسهیل 

لبیتها بالطرق یة الاتصال والتفاعل مع العملاء من اجل معرفة انتظاراتهم ومتطلباتهم و تعمل

 بهم على المدى الطویل، وكذا مساهمته ظتحقیق رضاهم وولائهم والاحتفاالتي یرغبون بها و

بناء الثقة والالتزام وكذلك التنافسیة عن طریق تحقیق الرضا والفعالة في خلق و تقویة المزایا 

  . والتفاعل مع العملاءلزیز الاتصاتع

  

  . التسویق بالعلاقات، المزایا التنافسیة، شركات التأمین: الكلمات المفتاحیة     

 
 

Résumé : 
                Cette étude a pour objectif de l’ampleur de la contribution 
du marketing  pour atteindre les rapports de concurrence dans 
compagnies d’assurance algériennes et à promouvoir  l’application sur 
un échantillon de services d’assurance au niveau de la wilaya de 
M’sila.  

L’étude a conclu que les relations de marketing dans les 
entreprises d’assurance aident à faciliter la communication et 
l’interaction avec les clients afin de connaitre leurs besoins et 
répondre à leur façon qu’ils veulent et d’atteindre la satisfaction et la 
fidélité et les garder à a long terme, en plus il sert à contribue à la 
réalisation et l’amélioration des un avantages concurrentiels grâce à la 
réalisation de la satisfaction et de la confiance et un engagement à 
améliorer la communication et l’interaction avec les clients.  
 

Mots clé : Marketing relationnel, les avantages concurrentiels, 
les compagnies d’assurances. 
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