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 شكش انناط لا ٌشكش الله يٍ لم ٌ  قال سسٌل الله صم الله عهٍو ًسهى                               

 قبم  كم شًء َشكش الله عض ًجم انزي سصقنا يٍ انعهى يالم َكٍ َعهى  أًلا ً                         

 يٍ ٌقٌل فٍيى انشاعش  إلىم ث انشكش الجضٌاعباس بأسمى  أتقذوحٍث   

 ٌكٌٌ سسٌلا"  إٌ"قى نهًعهى ًفو  انتبجٍلا  كاد المعهى 

كًا تبخم عهٍا بنصائحيا ً اسشاداتها لم  انتي   صًاًي حمٍذة لمششفتا ة الأستار ص بانزكشًاخ

 .لها انتٌفٍق  ًأتمنى ًسعت صبرىا جذٌتيا  في انعًم اشكشىا عهى 

لجنت ىزه المناقشت بقبٌلهى يناقشت ىزه  أعضاء إلىاتقذو بخانص انشكش ً انتقذٌش  ٌأ فٌتني لاًٌ 

 ً الحكى عهٍيا   المزكشة

 .انتسٍيرعهٌو انتجاسٌت ً  انعهٌو الاقتصادٌت ً كهٍت كم أساتزة إلى ً

 اتصالاث الجضائش  يٌظفً اشكش  أٌ زا المقاو ٌفٌتنا في ى كًا لا

 .ًتسٌٌق إستراتٍجٍت طهبت ياستر صيلائً في انذساست إلىاٌ عباساث انعشف أسذي  في الأخيرً

 7102دفعت 

  
 
 

 حسٍبت   انطانبت:                                                                                       
          



 

 

     

 

 

 

 

لى هور إمؼلم، ومن ضيق إمتلليد  لى من أ خرج الله به إمناس من ظلمات إلجهل إ  إ 

لى رحاب إمفهم س يدي وحبيبي رسول الله صلى الله ػليه و إله وسلم .  إ 

لى أ مي إمغامية حفظ الله أ مرها، وأ طال  وختم  و أ حسن أ جرها، عمرها،إ 

 بامصالحات أ غمامها .

لى أ بي إلحبيب إلذي غرس إمبذور وكدم لي إمرػاية و طال إهتظاره نلحظة   إ 

 ، حفظه الله تؼالى في عمره وجزإه غني خير جزإء .إلحصاد

خوتي و لى إل عمدة إمتي أ ظل أ رتكز ػليها نلصمود إ   حفظهم الله و رػاهم  وأ ختي إ 

 كرياء.ز غيني  وإلى زوجي وكرة

 .بيا، سماح ،جمؼة، وسرين وإلى رفيلات دربي: سمية ،فضيلة، رحيمة، خولة،

لى من كدم لي يد إمؼون من كريب  لى جميع إل ساتذة و إ  وأ شكر جزيل إمشكر إ 

 أ و من بؼيد.
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سواء في ما  الاقتصاديةخاصة مختلف المجالات و  من التغيرات في في الآونة الأخيرة جملة لقد شهد العالم 

كير في  المؤسسات لتفأدت بمختلف  المتعلقة بها، كل ىذه التغيرات القانونية أويتعلق بالنظم الاقتصادية المتبعة 
ازدياد دية وثورة المعلومات المتزايدة و وىذا في ظل العولمة الاقتصا ،عليو ةفظالمحاكيفية الاحتفاظ بالعميل و 

اعتناق مفاىيم ومناىج تسويقية جديدة  إلىبالكثير من المؤسسات  أدىوىذا  ،المنافسة الأجنبيةالاستثمارات 
كبيرة لمنهج التسويق بالعلاقات حيث   الاىتمام إلى الأخيرةوىذا ما أدى بهذه  والتي بدورىا تركز على العميل،

اعتبرت ىذه المؤسسات أن ىذا الأخير مصدر لضمان الاستمرارية والنمو في الأسواق المحلية والعالمية وىذا متوقف 
توفير البرنامج التسويقي على كسب العميل وكيفية معاملتو، وكل ىذه العوامل تجعل من المؤسسة متميزة باستمرار ب

المناسبة واللازمة وفق نظام معلومات محكم والتفكير الجيد في متطلبات العميل وىذا وفق  الأدواتالملائم وتوفير 
استراتيجيات محددة والتي يمكن من خللها مواجهة المنافسين وكذا الفهم الجيد للعميل الذي يتعامل مع المؤسسة 

 .ملائمة للتعامل معها الأكثر إيجادهم و وذلك من خلا اختبار عدد من
مجهودات جميع تا  تحقيق ميزة تنافسية مستدامة يح فإنالاقتصاديين المفكرين والمحللين  وبالاتفاق بين جميع 

 ىذا الهدف.تحقيق  لغرض أطراف المؤسسة
  :البحث إشكالية-ولاأ

ارتأينا إلى الدور الذي يلعبو التسويق بالعلاقات في المؤسسة  حول الاتجاىات اختلافومع تعدد الآراء و 
 طرح الإشكالية التالية:

 ما هو دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في المؤسسة الاقتصادية؟
 التساؤلات الفرعية التالية: إدرا حاولنا  الإشكاليةتبسيط غرض فهم و بو 

 التسويق بالعلاقات؟ىو  ما-
 ىو الدور الذي يلعبو التسويق بالعلاقات في المؤسسة؟ ما-
 ؟مستدامة ىل التسويق بالعلاقات يدفع المؤسسة لتحقيق ميزة تنافسية-

  :البحث  فرضيات -ثانيا
 السابقة قمنا بطرح الفرضيات التالية: الأسئلةعلى  للإجابة

 :ةامعالفرضية ال -1

 بالمؤسسة الاقتصادية. تنافسية مستدامةتحقيق ميزة  فيللتسويق بالعلاقات دور يوجد  لا-

 وتندر  تحت ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:
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 الفرضيات الفرعية: -2

  ؤسسة محل الدراسة.في الم باستمرارأثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق بالعلاقات و ميزة الجودة لا يوجد  -

  ؤسسة محل الدراسة.في الم باستمرار فةلتكال ين التسويق بالعلاقات و ميزةأثر ذو دلالة إحصائية بلا يوجد  -

  ؤسسة محل الدراسة.في الم باستمرار بدا أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق بالعلاقات و ميزة الالا يوجد  -

  ؤسسة محل الدراسة.في الم باستمرار تسليمأثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق بالعلاقات و ميزة اللا يوجد  -

 البحث:  أهمية -ثالثا

من الميزة التنافسية للمؤسسة رفع الفي يلعبو التسويق بالعلاقات من الدور الذي  البحث تأتي أهمية ىذا
 اتصالات الجزائر وتحقيق الغاية التي تطمح إليها المؤسسة

الذي يلعبو  خلال دور ميزة التنافسية المستدامةالتسويق بالعلاقات والمبالإضافة إلى إيضاح العلاقة بين  
 .التسويق بالعلاقات في الرفع من مستوى تديز المؤسسة

 البحث: أهداف -رابعا
 :الأىدافتحقيق جملة من  إلىالبحث  اخلال ىذ نهدف من 

 .أهمية التسويق بالعلاقاتو ور بيان د-
 إبراز العلاقة بين التسويق بالعلاقات و الميزة التنافسية المستدامة. -
 .الميزة التنافسية المستدامة أبعاد إبراز-

 خاصة في الموضو  محل الدراسة.كتبة الجامعية بالمادة العلمية و الم إثراء-
 اختيار الموضوع: أسباب -خامسا

 اختيار الموضو  في: أسبابتتمثل 
 .ما تحققو مؤسسة اتصالات الجزائر عند العمل بمنهج التسويق بالعلاقات على التعرف-
من ابرز المناىج المستخدم في المؤسسات لتحقيق  أصبحالموضو  في حد ذاتو كون التسويق بالعلاقات  أهميةإبراز -

 .التميز المستمر

 .التسويق ميلنا لدراسة المواضيع المتعلقةو التسويق استراتيجة و في  تخصصالكم ح-
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 :و أدواته  منهج البحث -سادسا
و معالجة موضو  البحث اعتمدنا على المنهج الوصفي ، و سابقة الذكرقصد اختبار مدى صحة الفرضيات 

ي من خلال ع المعلومات موضو  الدراسة بغرض تككيل الإطار النظر في جمذلك عن طريق الأسلوب المكتبي 
 دراسة الحالةأسلوب  اعتمدنا أيضا علىو السابقة ذات العلاقة بموضو  البحث ،الدراسات المسح المكتبي للكتب و 

 .(لمسيلةالتجارية باوكالة )مؤسسة اتصالات  الجزائر على مستوى الإحصائي أدوات التحليل من خلال 
 حدود البحث: -سابعا

 :ننا ان نلخصها فيما يليك، المكانية، والزمنية، والتي يموىي تكمل الحدود
تتمثل الحدود المكانية لدراسة التسويق بالعلاقات و دوره في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في مؤسسة 

الحدود  أمااتصالات الجزائر في اختيار عينة عكوائية من عمال مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بالمسيلة، 
 .7102فريل غاية ا إلىالزمنية فتمثلت في الفترة الممتد بين شهر فيفري 

 :الدراسات السابقة -اثامن
أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية، دراسة حالة اتصالات الجزائر  :: ىاجر بوعزةالدراسة الأولى -

)فر  ورقلة( جامعة قاصدي مرباح _ ورقلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم التجارية، مذكر 
 7107لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في علوم التجارية، تخصص تسويق خدمي،

ومن صالات الجزائر كيف يساىم التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية في مؤسسة ات المطروح: يةالإشكال
يساىم التسويق بالعلاقات في زيادة الحصة السوقية للمؤسسة وبالتالي كسب زبائن جدد من خلال تقديم  النتائج:

 .خدمة جديدة
مؤسسة -التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن دراسة حالة :طاىير التوفيق الدراسة الثانية:-

لاستكمال متطلبات  قسم التجارية ،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير وكالة البويرة_ _ اتصالات الجزائر
 .7102،تخصص تسويقشهادة الماستر في علوم التجارية، 

 التسويق بالعلاقات في بناء رضا الزبائن وكسب ولائهم؟: ما مدى مساهمة الإشكالية المطروحة
 وظفيهاوبين مترسيخ وتبني ثقافة التوجيو بالزبون داخل المؤسسة  النتائج:

التسويق بالعلاقات ودوره في تحقيق التنافسية في المؤسسات الصغيرة  :ىاشمي محمد السعيد الدراسة الثالثة:-
والمتوسطة دراسة ميدانية لزبائن حضنة حليب بالمسيلة جامعة محمد بوضياف كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 

 .7102،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر
  تحقيق الميزة التنافسية في ملبنة الحضنة:كيف يلعب التسويق بالعلاقات دورا في المطروح الإشكال
 التسويق بالعلاقات دورا في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات الصغيرة المتوسط. لإبعاد النتائج:

 
 



   مقدمة                                                                                                                      

 

 د‌

 تقسيمات البحث: -تاسعا
قسمنا البحث إلى جانب نظري و جانب تطبيقي ،حيث تناولنا في الجانب النظري فصلين ، ففي الفصل 

أساسية التسويق بالعلاقات، أما الفصل الثاني فقد تناولنا  مفاىيم أساسية حول الميزة الأول تناولنا مفاىيم 
، حيث تجاريةلة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة التنافسية المستدامة، في حين خصص الجانب التطبيقي لدراسة حا

 .ائراتصالات الجز  في مؤسسة مستدامةدور التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية  درسنا
 صعوبات البحث: -عاشرا

 ع.قلة المراج -
 عد استقبال المؤسسات للقيام بالدراسة الميدانية.  -
 

 



 

 

 
 الأولالفصل 

 للتسويق بالعلاقات نظريالإطار ال
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 تمهيد
المحلية و العالدية  تواجو الكثير من الدنافسات الشرسة في الأسواق لقد أصبحت بيئة الأعمال في وقتنا الراىن،

كما يوجب   ،كيف تتكيف وسط ىذا التطور الذائلأو التغيرات والتطورات السريعة وىذا ما يفرض عليها معرفة  
قية الجديدة والدعاصرة الدستعملة من قبل منافسيها وىذا عليها معرفة التطبيق الدقيق والفعال للمصطلحات التسوي

تسويقية إلى تبني فلسفة والدفاىيم ال اق، ومع كل ىذا فان الدؤسسة تسعىمن اجل تعزيز مكانتها وبقائها في الأسو 
إستمراريتها من خلال تلبية رغبات وحاجات العميل وكسب رضاه وولائو، حيث يدثل الحديثة لضمان بقائها و 

ويق بالعلاقات مسعى استراتيجي تسعى من خلالو الدؤسسة إلى بناء علاقة طويلة الأجل مع العميل، وذلك التس
من خلال إشباع حاجتهم ورغباتهم وذلك من خلال تبادل الدعلومة بين الدؤسسة وزبائنها في اتجاىين لشا يقوي 

 تسعى إلى تحقيق اكبر ربحية لشكنة. العلاقة بينهما وىذا ما ينعكس إيجاب على العميل وعلى الدؤسسة التي
 حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث كتالي:

 الإطار المفاىيمي للتسويق بالعلاقات :المبحث الأول
 تطبيق التسويق بالعلاقات المبحث الثاني:
 افتراضات، أبعاد وأىداف التسويق بالعلاقات   :المبحث الثالث
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 الإطار المفاىيمي للتسويق بالعلاقات  المبحث الأول:
ملاء على الععلى فكرة جذب الفرص التسويقية الجديدة والدتاحة والبحث الدائم  بالعلاقاتيقوم التسويق 

نو توجو تسويقي أديد يهتم بالعملاء كما الجفهوم ىذا الدر و ن ظهأ حيث ،الحالية أو الدستهدفة الأسواقالجدد في 
لذلك سنتناول في ىذا الدبحث مفهوم التسويق  ،ملاء الحاليينعلجهود التسويقية لضو اللى توجيو اعجديد يركز 

 .بالعلاقات وخصائصو والدبادئ التي يقوم عليها مبرزين بذلك أهميتو
 المطلب الأول: مفهوم التسويق بالعلاقات

 ولشا سبق ذكره سوف نتعرض أولا إلى:
  :نشأة التسويق بالعلاقات -أولا

منطق الدنتوج منطق  ،الإنتاجظهوره بعدة مراحل تتمثل ىذه الدراحل في منطق  تسويقي منذمر الفكر ال
 (1) خير الذي يظم:الدنطق الدوسع للتسويق ىذا الأ وأخيراالدنطق التسويقي  ،البيع

 ؛العليا والذي يهتم بوظيفة التسويق والوظائف الأخرى كما يهتم بالإدارة التسويق الداخلي: -
 ؛ويهتم بالاتصالات والدنتجات )السلع والخدمات ( لدتكامل:التسويق ا -
 ؛احترام القانون والأخلاق ،البيئة ،عويهتم بالمجتم :التسويق والدسؤولية الاجتماعية -
، حيث ظهر ىذا الأخير أساسا بالمحافظة على الزبائن والسعي لضمان ولائهمالتسويق بالعلاقات: والذي يهتم  -

 . 1983حولي سنة
 :تعريف التسويق بالعلاقات -اثاني

نموذج مطور من  ''بأنو: (كوتلر)والدفاىيم حول التسويق بالعلاقات حيث عرفو  التعريفلقد تعددت 
أما التسويق  ،للتفكير بصيغة ارتباط وتبادل وتعاون مع الزبائن على الددى الطويل لدواجهة الدنافسةالتسويق يسعى 

 (2) ''.بالصفقات فيميل إلى تجاىل العلاقة
 دائم ومستمر بين الدؤسسة وعملائهاالسعي إلى إقامة علاقات ترابط وتعاون  '':نوأكما يعرف أيضا على 

 (3) ''.لدواجهة الدنافسة
حوار  إقامةمن خلال  ،الصداقة مع العملاء إقامةعملية تسويق عبر  ''نو:أويعرف التسويق بالعلاقات على 

  (4)''.ن الدنظمة لا تريد منو شيئا مقابل الخدمات التي تقدمها لوأور بيقوي العلاقة مع العميل ويدنحو الشع
                                                 

 ،الجزائر ،جامعة ورقلة ،كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية  ،رسالة ماجستير ،زبوندور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء ال ،بن شوري عيسى (1)
 .3 ص ،2009

 .4ص  ،الدرجع نفسو (2)
، الدلتقى الدولي الرابع منافسة واكتساب ميزة تنافسيةتسويق العلاقات من خلال الزبون كمصدر لتحقيق الحكيم بن جروة، لزمد بن حوحو،  (3)

 .3، ص 2010نوفمبر،  9-8حول الدنافسة للمؤسسات الصناعية خارج قطا المحروقات العربية، جامعة الشلف، أيام 
ال، جامعة الشرق الأوسط ، رسالة ماجستير في إدارة الأعمأثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائندخيل الله الدطيري،  (4)

 .26، ص 2010للدراسات العليا، كلية الأعمال، 
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لشارسة التسويق التي تهدف إلى تأسيس والحفاظ وتعزيز العلاقات مع العملاء وشركاء  ''كما يعرف بأنو:
  ''.جل تحقيق أىداف الشركاء الدعنيينأآخرين من 

تسويقي مركز ومدعم يستهدف فئة معينة من  نشاط '':نوأكما يدكن تعريف التسويق بالعلاقات على 
وذلك من خلال كسب ولائهم للمنظمة  جل تدعيم وتعزيز علاقاتهم بالدنظمة وضمان استمراريتهاأالعملاء من 

 (1) ''ضا الدائم والتميز في خدمتهم....القائم على الر 
 ن التسويق بالعلاقات يتطلب:أومن خلال التعريفات السابقة يدكن القول 

 ؛قامة علاقات مع العملاء الحاليين والمحتملين والمحافظة عليهمإ -
رضا طويلة الأجل تتميز بالاستمرارية  ةوبناء علاق ،على طول العلاقة مع العملاء وتعزيز العلاقة معهمالتركيز  -

 ؛والالتزام الدائم بين الطرفين
 .لعلاقاتاوالجدول التالي يوضح الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق ب

 بين مفهومي التسويق بالعلاقات والتسويق التقليديالفرق  :_10_الجدول رقم 
  التسويق التقليدي التسويق بالعلاقات

لتقديم نتائج يقدم الحلول ويبقى متواجدا  -
 ؛أفضل

 ؛يقدم ويدعم القيمة للعملاء -
 ؛بني فلسفة العمل حول العلاقاتي -
 ؛الاحتفاظ بالعملاء -
  ؛ل من الأنشطة تدعم العلاقاتيخلق ىيك -
 ؛يركز على العلاقات -
 ؛يقدم حوافز طويلة الأجل -
  ؛يركز على عائدات الثقة -
بعد البيع ىي استثمار لضو  خدمات ما -

 ؛العلاقات
 ؛التركيز على التوقعات والإدراك -
  ؛الدبيعات ىي البداية -

  ؛يقوم بصفقة ما ثم يختفي -
 
  ؛منافس بالأسعار -
 ؛كير وسلوك قصير الأجلتف -
  ؛تبني فلسفة العمل حول الصفقات -
  ؛جذب الزبائن -
 ؛بالاستمراريةلا توجد أنشطة تتصف -
 ؛الدبيعاتيركز على  -
  ؛يقدم حوافز لتقديم الصفقات -
 ؛يركز على عائدات البيع -
 ؛بعد البيع تعني تكلفة إضافية خدمات ما -
  ؛التركيز على الدنتجات -
   ؛ي النهايةالصفقة ى -

 ،أوت 8-6أيام  ،قطر ،الدوحة ،الدلتقى العربي الثاني في الوطن العربي الفرص والتحديات ،التسويق بالعلاقات ،تزد حسنألذام فخري إالمصدر: 
 .408 ص ،2003

                                                                                                                                                         
 .35، ص 2017لأردن، ا، الطبعة الأولى، دار الكتاب العالدي للنشر والتوزيع، مدخل إلى الإدارةنعيم الظاىر،  (1)
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 .خصائص ومبادئ التسويق بالعلاقات المطلب الثاني:
 ا يلي:إن للتسويق بالعلاقات خصائص متعددة يدكن إن نذكرىا فيم

  :خصائص التسويق بالعلاقات -أولا
و لاقات الدؤسسة مع كافة الأطرافبناء وتطوير ع ويقوم يعتبر التسويق بالعلاقات منهج تسويقي يستهدف

الددركة من  نو يركز في بناء العلاقة على قيمة أكما   ،وإحلال التعاون بدلا من الصراع والتنافسخاصة العميل 
لذلك فهذا الدنهج يتصف بمجموعة من  ،أىم عنصر لتطبيق ىذا الدنهج في الدؤسسةالعميل الذي يعتبر طرف 

 الخصائص وىي كتالي:
بحيث يتم التركيز على العملاء الأكثر أهمية من الناحية  ،توجيو الجهود التسويقية إلى فئة لزدودة من العملاء -

 ؛الإستراتجية
 (1)؛ وعة لزددة من العملاءواسعة ومتنوعة إلى لرمخدمات و يتم تسويق منتجات  -
فلاحتفاظ بالعملاء  ،من خلال الاستمرار في الاتصال بهمالحاليين العلاقة مع العملاء يركز على بناء وتدعيم  -

  ؛فهو يركز على العلاقات أكثر من العناصر الأخرى، يعتبر الذدف الأساسي
  ؛و ورغباتو الحالية والدستقبليةالتركيز أكثر على تديز خدمة العميل من خلال الإحاطة بحاجيات -
  ؛الاحتفاظ بالعملاء ورغباتو الحالية والدستقبليةىدف الجهود الترويجية يتمحور دائما حول كيفية  -
 (2)؛ يتم تسويق منتجات وخدمات واسعة ومتنوعة إلى لرموعة لزددة من العملاء -
وتنويع الدزيج التسويقي والجهود في ىذا كما يعتمد التسويق بالعلاقات على الخصوصية من خلال تكييف  -

أي إن عناصر الدزيج التسويقي تتميز  ،ومتطلبات علاقتهم بالدؤسسة الإطار بحسب تنوع حاجات ورغبات العملاء
  ؛بالفردية سواء كان ترويج أو توزيع أو منتج أو تسعير

  ؛الإنتاج يتم حسب رغبات وحاجيات العميل -
 ؛ة بالعميل ىي علاقة ذات اتجاىين تعتمد على الاتصال التفاعلي والدشاركةالعلاقة التي تربط الدؤسس -
 (3) ؛يعتمد أكثر على وسائل الاتصال الشخصية في عملية الاتصال بالعملاء كالذاتف والفاكس والبريد -
 
 
 

                                                 
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   ،في علوم التسيير هدكتوراأطروحة  ،أىمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية ،عبد الله قلش (1)

 .103 ص ،2013 ،الجزائر ،الشلف ،جامعة حسيبة بن بوعلي ؛التسيير
(2)

 .16، ص 2015، مذكرة ماستر، جامعة  أكلي لزند أو لضاج، البويرة، الجزائر، التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبونطاىر توفيق،  
(3)

 104بد الله قلش، مرجع سابق، ص ع 
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 :مبادئ التسويق بالعلاقات -ثانيا
 (1) يعتمد التسويق بالعلاقات على الدبادئ التالية:

بحيث يتم إنشاء قاعدة آلية للبيانات تحتوي على مدخلات تتضمن كل الدعلومات والبيانات  العميل:معرفة  -0
 .الدؤسسة اللازمة على كل عملاء

على مبادلات تفاعلية بين  يركز نو تسويق الاتصالأعرف التسويق بالعلاقات على يالاتصال مع العميل:  -2
 .الدؤسسة وكل عميل من عملائها

من أىم مفاتيح رسم لصاح أي منظمة ومنتجاتها أو الخدمات التي  إن تحقيق رضا العملاءالعميل: مبدأ رضا  -3
 .قدرة الدؤسسة على زيادة الدبيعات بالتالي تحسين ربحيتو وتحسين ،زائد الاحتفاظ بو لفترة طويلة ،تقدمها

والعمل على تأكيد النجاح  ،مع العميليدثل التزام الدؤسسة رغبتها في استمرار العلاقة مبدأ التزام المؤسسة:  -4
 :ىو يعد من أىم العناصر لاستقرار علاقة الدؤسسة مع العميل ويعتمد ىذا الدبدأ علىو  ،الطويل الأجل

 ؛تزويد العملاء بأفضل العروض الدمكنة -
 ؛المحافظة على مستوى مرتفع للأداء -
 .سسةالتحسين الدستمر في الخدمات والدنتجات التي تقدمها الدؤ  -
ثر أتؤدي خلق تفاعلات شخصية مرضية ما بين الدؤسسة وعملائها إلى ترك  مبدأ التفاعل مع العميل: -5

خصية للعميل وبدرجة ويتم ذلك عن طريق تقديم خدمة متميزة تتوافق مع الاحتياجات الش، طيب لدى العميل
 .ى للتعامل معهافي تعاملو مع الدؤسسة ويرغب في العودة مرة أخر  صوصيةتجعلو يشعر بالخ

ن العملاء يصبحون أكثر ميلا أأوضحت الدراسات  مبدأ خلق روابط نفسية بين العميل والمؤسسة: -6
 .للولاء للمؤسسة إذا نشأة علاقة بينهم وبين موظفي ىذه الدؤسسة

 أىمية التسويق بالعلاقات المطلب الثالث:
يحقق لذا لرموعة من الدنافع في السوق التنافسية إن للتسويق بالعلاقات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسة حيث 

كما يعود أيضا على العميل بالكثير من الدنافع أي إن التسويق بالعلاقات يحقق الدنافع لكلى الطرفين الدؤسسة 
 والعميل.

  :بالنسبة للمؤسسة _أولا
 (2)أهميتها بالنسبة للمؤسسة في:  تتمثل

                                                 
(0)

، الدلتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع دور التسويق بالعلاقات في تعزيز رضا وولاء العميلساعد بن فرحات، سارة بوسعيود،  
، 2014ديسمبر،  16-15ة، الجزائر، أيام سكيكد 1955أوت  20من أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .12-11ص. ص 
(2)

 .406 -405إلذام فخري حسين، مرجع سابق، ص. ص  
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 ،أسواق كثيفة الدنافسةفي ظل تنافسية دفاعية للمؤسسة ء ىي ميزة تعتبر العلاقات طويلة الأجل مع العملا -
 ؛وتجنب الحروب السعرية ،تساعدىا على تجاوز تحديات الدنافسة لحد ما

 ؛من خلال الوصول إلى العميل الدوالتساعد الدؤسسات على الوصول إلى ما يعرف بعميل مدى الحياة  -
 ؛ومستمرةتساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة  -
وذلك من خلال ترسيخ فكرة أن الدؤسسة تقع في موقع الخبير والدستشار بالنسبة لو  تحقيق موقع في ذىن العميل -

 ؛في لرال تخصصها
طاب عملاء التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لرال الترويج والتعريف بالنسبة للمؤسسة وجهود استق -

 ؛الجدد
حد شبكة التسويق للمؤسسة ونوع من الدعاية لذا أيبة التي تجعل من العميل تحقيق مفهوم الكلمة الط -

  ؛ولدنتجاتها
  ؛تزيد من كمية وحجم الإنفاق من قبل العميل على منتجات الدؤسسة -
يساعد على استهداف العميل الدناسب والدربح في الوقت الدناسب من خلال العروض الدربحة لشا يزيد من فعالية  -

  ؛ة الاستهدافإستراتيجي
 الدعلومات بين الدؤسسة وعملائها؛ يحقق الثقة والالتزام والدشاركة في -
خلق وبناء عملية اتصال باتجاىين بين الدؤسسة وعملائها لتحقيق نوع من التغذية الدرتدة التي تساعد على  -

 .تطوير العلاقات الدستقبلية والوصول إلى رضا العميل
 بالنسبة للعميل: _ثانيا

جل تلبية حاجياتهم ورغباتهم بناء أعلها تركز كل اىتماماتها من يجتعامل الدؤسسة مع عملاء لزددين  إن
على الفهم الجيد لذم من جهة ومن جهة أخرى استمرار تعامل ىؤلاء العملاء مع مؤسسة واحد وتشكيل علاقة 

يدكن تلخيص ذلك  لعملاءلا والفوائد والتي سوف توفر العديد من الدزاي ،وحسنة مبنية على الثقة الدتبادلطيبة 
 (1)في:
إن تركيز جهود الدؤسسة لضو خدمة فئة لزددة من حيث  :عميلتعظيم القيمة المحصلة من طرف ال -0

العملاء يؤدي من جهة إلى تخفيض النفقات التسويقية التي يدكن الاستغناء عنها عند اكتفاء الدؤسسة بالتعامل مع 
وبالتالي  ن يكونوا عملاء للمؤسسة(،أكنهم لإعلان الذي يوجو إلى فئة من الناس لا يد)مثل نفقات ا فئة لزددة

ن تشغلو في تحسين أيدكن  وبدلا من ذلك ،جهود ونفقات البحث عن عملاء جدد يوفر ىذا على الدؤسسة
ة لزددة من كيز جهود الدؤسسة على فئتر  أخرىومن جهة  وتخفيض سعر البيع الخاص بهم، خدمة العملاء الحاليين

                                                 
 .13 -12ص . ص ،مرجع سابق طاىر توفيق، (1)
 :اء استهلاكو من اجل الحصول على الدنتج وبين الدنافع التي يحصل عليها جر تعني الفرق من اجل ما يدفعو  القيمة المحصلة أو المدركة للعميل

 للمنتج،كلما كان الفرق كبير كلما كانت القيمة الددركة أو المحصلة كبيرة
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ساىم في تعظيم القيمة والدنفعة للعميل الذي ي العملاء يدكنها من تلبية حاجيتهم بكفاءة وجودة عالية وىذا ما
 .الدؤسسة عيتعامل م

يظهر من خلال تركيز وتخصيص جهود  الجودة والسرعة والتقديم: تحسين خدمة العملاء من حيث -2
 وبالتالي تحسين الخدمة الدقدمة ،معوء الذي يزيد من خبرتها في التعامل الدؤسسة لخدمة فئة معينة من العملاء الشي

يقوم على رفع مستويات الخدمة لفترة طويلة من  ن ىذا الدنهج أساساكبر في تقديم تلك الخدمات لأأمع سرعة 
 الزمن.

بين أىداف  فمن مساىمة العميل في تطوير المنتج ومشاركة المؤسسة في اتخاذ القرارات المتعلقة بو: -3
ن أأي  ،علاقات طويلة أو الوصول إلى علاقة الشراكةوالوصول بها إلى  ،الدؤسسة ىو تحسين علاقتها بعملائها

وىذا من خلال الدساهمة في بناء علاقة بينو وبين  ،يكون العميل مشارك في بعض القرارات التسويقية بالدنتج
  الدؤسسة وتطويرىا وتنميتها.

ن يتحملها العميل أثناء العملية أباء البحث والمفاضلة والاختبار التي يمكن تخفيض تكاليف وأع -4
ن عملية البحث واختيار منتج معين وكذا عملية اتخاذ قرار الشراء ينجر عنها أعباء أفالدعروف  التسويقية:

مل الأعباء في كل ىذا يجنبو تح ،فإذا كانت ىناك علاقة دائمة ومستمرة بينو وبين مؤسسة معينة ،وتكاليف للعميل
 والبدنية للعملاء. الدالية، ن التسويق بالعلاقات يساىم في تدنية الأعباء النفسيةإمرة ومن ثم ف

ن عملية اتخاذ قرار الشراء منتج جديد خاص ىذا لأ تخفيض درجة مخاطرة العملاء أثناء عملية الشراء: -5
لكن إذا كان تعامل ىذا  ،البة وغيرىا من الدخاطرؤسسة يحمل لساطر الفشل في عملية الشراء أو عدم الدطبالد

ن معرفتو بالدؤسسة وبمنتجاتها مؤسسة واحدة والتي تهتم بتلبية حاجاتو ورغباتو يجنبو ىذه الدخاطر لأ عالعميل م
 .تكون كاملة كما يجنب ذلك التعرض للتضليل والغش التجاري

يدكن للعميل  :إن تمنحها لو المؤسسة استفادة العميل من بعض المزايا والمكافآت التي يمكن -6
وبالتالي سيستفيد العميل  ،الدؤسسة في رعاية عملائها الأوفياء االاستفادة من النصائح والتوجهات التي تساىم به

  (1).ثر الدعاملة الخاصة التي تدنحها الدؤسسة لعملائها الدائمينأمن 
الدخاطرة بلاظافة إلى عامل الثقة والأمان والذي  نستنتج من الدزايا السابقة مثل الدكافآت تقليل درجة 

فإذا  ،يعطي انطباعات ايجابية على نفسية العميل من حيث البحث والتفكير أثناء العملية الشرائية في كل مرة
يتخلى على  عميلعل اليجدون التدخل الكبير الذي  الدؤسسة بتلبية رغبات وحاجات العميل والتأثير عليها تقام

 الشرائية. ن العميل حر في اختياراتوبأ ةتقلل من انعكاسات الدراسات القائل ىذا علهاالدؤسسة يج
 
 

                                                 
 98 -97عبد الله قلش، الدرجع السابق، ص. ص 0)
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 أبعاد وأهداف التسويق بالعلاقات   افتراضات، المبحث الثاني:
لآليات الأساسية لتطبيق ىذا إلا من خلال بناء الافتراضات وا ن يتمأيدكن  إن التسويق بالعلاقات لا 

  .الأىداف الدرتبطة بهذا الأخير ن تحددأما على الدؤسسة النموذج في أي مؤسسة ك
 .ليات التسويق بالعلاقاتافتراضات وآالمطلب الأول: 

لتقوم الدؤسسة بتطبيق التسويق بالعلاقات عليها إن تقوم بوضع الافتراضات وآليات الصحيحة التي تدكنها 
 من العمل بهذا الأخير وىي:

 :تافتراضات التسويق بالعلاقا -أولا
 (1) يقوم التسويق بالعلاقات على لرموعة من الافتراضات يدكن إترالذا كما يلي:

 يبقى العميل مدة طويلة مع الدؤسسة، كما لصده أكثر ربحية مقارنة بالعميل الجديد؛ -
ويدفع الثمن دون  على منتجاتها وخدماتها أكثرطويلة مع الدؤسسة الينفق العميل الذي يتمتع بالعلاقات  -
 الايجابية؛الكلمة الدنطوقة  إصدارهفاوض، كما يروج للمؤسسة من خلال الت
فضل العميل الاحتفاظ بعلاقة طويلة الأجل مع الدؤسسة التي اعتاد التعامل معها بدلا من الانتقال إلى ي -

 الدؤسسات الدنافسة؛
 عميلاء جذب واستهداف قل تكلفة من السعي ور أيعتبر التعامل مع العميل الحالي وخدمتو والاحتفاظ بو  -

جديد فهناك دراسة تشير إلى إن تكلفة جذب العميل الجديد قد تصل من تسسة إلى تذانية أضعاف تكلفة 
 .الحالي عميلالاحتفاظ بال

 :آليات التسويق بالعلاقات -ثانيا
الأسئلة  رحأن تط الدؤسسة علىلتطبيق الدفهوم الجيد لبرنامج التسويق بالعلاقات بالطريقة الصحيحة لا بد 

من ىو العميل الذي إن تبني معو  ،ما ىي أسس ومقومات ىذه العلاقة ما الدقصود بالعلاقة مع العميل، التالية:
 إدارةلسصصة ناجحة وفعالة في  إدارةكيف تطور  تعزز العلاقة مع ىؤلاء العملاء،كيف تدعم و ،  مثل ىذه العلاقة

  .العلاقة مع العميل
  (2) يتطلب إتباع الخطوات والآليات التالية:ة وللإجابة على ىذه الأسئل

 الاحتفاظ بالعميل ويتم ذلك من خلال:على ىو مدى قدرة الدؤسسة القياس:  -0
 تحديد العميل الدتسرب وتحديد نسبة التسرب من العملاء؛ -

                                                 
، المرتكزات الفكرية للتسويق بالعلاقات وأثاره في إرساء فرص إنجاح المنتجات الجديدة لتعظيم أداء المؤسساتبيشاري كريم، سليم عابر،  (1)
 1955أوت  20لتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودور في الرفع من أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الد

 .5، ص 2014ديسمبر  16 -15زائر، سكيكدة، الج
 .25طاىر توفيق، مرجع السابق، ص  (2)
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 نسبة التسرب ىذه على معلومات الربح الحقيقي للمؤسسة؛ تأثيرتحديد  -
 بة التسرب ىذه على معدلات الربح الحقيقي للمؤسسة؛ترتيب العملاء حسب نس -
 ترتيب العميل حسب احتمالات تسربهم؛ -
 .إعادة النظر في سياسة التعامل مع العميل -
 ىي تطوير وتنفيذ برامج تسويقية خاصة بالاحتفاظ بالعميل وتقليل من معدلات التسرب ودراسةإدارة:  -2

 ك من خلال:أسباب التسرب والاستفادة منها ويتم ذل
 إعداد برنامج لإعادة العملاء الدتسربين؛ -
 د برنامج للتعامل مع الشكاوي؛داإع -
 وضع معايير للأداء ولجودة الخدمات والسلع الدقدمة؛ -
 ؛تقييم برامج التدريب اللازمة للمعاملين للتعامل مع العملاء -
على كيفية أداء العمل بطريقة صحيحة خلق تغذية رجعية مستمرة تساعد على تدريب العاملين تعظيم:  -3

تتناسب مع احتياجات العملاء تساعد على التعامل معهم، إضافة إلى تفعيل برامج التعامل مع شكاوي العملاء 
وصولا إلى أفضل النتائج التي تؤدي إلى تعظيم إدراك العملاء للقيمة الدضافة التي يحصلون عليها، وكذلك العمل 

 (1) ة الشراء الدتكرر وخلال التطبيق لابد من إدراك ومراعاة النقاط التالية:على تطوير برامج مكافأ
ن إلى القيام بما يريده العملاء والدستهلكين الدستهدفين، لأ أعمالالتحول من القيام لشا تريده الدؤسسة كمؤسسة  -

 يريده العميل؛ تحديد وفهم ما ناجحة بالعلاقات ىو إستراتيجيةفي بناء  الأساسحجر 
ن ما تقدمو الدؤسسة للعميل ليس ىو الخيار الوحيد أمامهم وإنما أإدراك إمكانية الذزيدة أمام الدنافسين وإدراك  -

 منافسة؛ أخرىىناك بدائل 
الاحتفاظ بمستوى التواصل الدائم من خلال وسائل وقنوات الاتصال الدباشر الدختلفة كالانترنت والأنشطة  -

حد مقومات ألاء، مع مراعاة التواصل الدستمر الذي يحقق التعزيز الايجابي للعملاء وىو التفاعلية مع المجتمع والعم
  (2).التسويق بالعلاقات

بناء قاعدة معلومات  على ن تقدم الدؤسسةأنو لبناء علاقة دائمة مع العميل يجب ألشا سبق يتضح لنا 
 بشكل متميز عن الدنافسين. عملائها تت ورغبااإشباع حاج علىوالتي تساعدىا في تنمية قدرتها  )بيانات(

 المطلب الثاني: أبعاد ومرتكزات التسويق بالعلاقات
ل بهذا الدنهج كما يجب العم أثناءالتي على الدؤسسة معرفتها  الأشياء أىمالتسويق بالعلاقات من  إن أبعاد      

 عليها إن تراعي أىم الدرتكزات الدعمول بها وىي:
                                                 

  25الدرجع نفسو، ص  (1)
(2)

، لرلة 11، العدد التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر أثرحكيم بن جروة،  
 .17، ص 2012الباحث، ورقلة، 
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 :لعلاقاتأبعاد التسويق با -أولا
مع العملاء، من خلال  الأجلعلاقة طويلة  إقامةن التسويق بالعلاقات يسعى إلى أانطلاقا من مفهوم ب

تهم ورغباتهم، حيث يدكنها ىذا من حصد العديد من الدزايا جراء ىذه العلاقة احاجي وإشباعبالقيم  إمدادىم
يق بالعلاقات وىي: الجودة ، التحسين الدستمر الخمسة لدفهوم التسو  الأبعادن تتطرق إلى ألذلك على الدؤسسة 

وعلى العموم سيتم  شكاوي العملاء وأخيراتقوية العلاقة بين الدؤسسة والعميل،   التسويق الداخلي، للجودة،
 الدميزات الخاصة بكل بعد كما يلي: اهممتقديم 

لرموعة الخصائص والدميزات الخاصة  الجودة:"توجد العديد من التعاريف الدتنوعة للجودة نذكر منها  الجودة: -0
 "حاجات كامنة أو ظاىرة. بإرضاءبسلعة أو خدمة والتي تسمح 

متطلبات  إرضاءقدرة لرموعة من الخصائص الجوىرية لدنتوج أو نظام أو سيرورة ما على  كما تعرف على أنها:"
 (1)." الأطرافالعملاء وباقي 

مر يدس كافة العمليات ولا يقتصر على مراحل التصنيع إن التحسين الدستالتحسين المستمر للجودة:  -2
، وىذا  الوظيفي الأداءنو يدس السلع والخدمات ومستوى الكفاءة في أفحسب وىذا تحقيق لشموليات الجودة، أي 

بفاعلية بتغير  التنبؤكمعيار دائم بقدرتها على توقع التغيرات والتحديات الدستقبلية، كما تتميز بالقدرة على 
كما يهتم ىذا النظام بمعرفة التطورات على مستوى بنية   لأنو لزل تركيز دائم عملاءورغبات ال لاحتياجاتر الدستم

للتعريف على درجة رضا العملاء وكذلك فعالية العمليات الخاصة بالتحسين والاستعمال للفرص الدتاحة  الأعمال
  :لتحسين العرض والتنظيم، وتتمثل خطوات التحسين الدستمر في

 وضع نظام اليقظة الخاص بالجودة؛ -
 ؛أفضل أداءجل أتحديد الدظهر العام لخدمة من  -
 توجيو وتطوير النشاط من خلال وضع سياسة الجودة؛ -
 للعميل لتطوير النشاط؛ الإصغاءالاعتماد على  -
 .جل تطوير النشاطأوضع نظام لتقييم والتحسين من  -
تطبيق فلسفة وسياسات التسويق مع الناس العاملين في  '':نوأعلى ( Berry) عرفو التسويق الداخلي: -3

والمحافظة عليهم والذين يعملون  توظيفهمالعملاء الدمكن  أفضلالدؤسسة الذين يخدمون العملاء حيث يعتبرون 
 في: الداخلي لتسويقا حيث تتمثل أىداف ،''لديهم ما بأقصى

ستثمار في العمل حى  يشعرون بانتمائهم للمؤسسة من وىو يشمل الايرتبط بالسوق الداخلية  الهدف الأول: -
 .الأىدافوكيفية الصاز ىذه  الإستراتيجية وأىدافهماخلال فهم رؤية الشركة 

                                                 
 .28 -27ص  .ص ،2015 ، عمان، الأردن،للنشر والتوزيع دار الدسيرةالطبعة الأولى،  ،إدارة الجودة في منظمات الأعمالبوحرود فتيحة،  (1)
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يشير إلى الاستثمار الدوجو للعميل ويجب إن يكون  لفان بالسوق الخارجي وىوامتح الهدف الثاني والثالث: -
لبقاء الدؤسسة في  الأساسيقات التجارية إلى ميزة تنافسية وىذا الدنطق في وضع جيد لفترة زمنية طويلة ترقى بالعلا

 .(1) على كل من الدستوى الاستراتيجي إداريةالسوق وللتسويق الداخلي فلسفة 
حيث تعمل الدؤسسة على تقوية علاقتها بزبائنها كون ذلك سوف  :العميلتقوية العلاقة بين المؤسسة و  -4

ذا فالدؤسسة التي لزبائن مع الدؤسسة، ويكون لزصلة ذلك استمرار الدؤسسة في السوق، ليؤدي إلى تنمية علاقات ا
بدلا منها، ومن تذة  أخرىعلاقة مع مؤسسة  إقامة، سوف يحتاج زبائنها إلى عملائها  مع علاقات لا تقوم بتقوية

 (1)بها.إلى تلك الدؤسسة لتوطيد علاقتها  أموالوسوف يواجو الزبون 
توقعات العملاء التي تقوم الدؤسسة بإشباعها و ىي  بأنهايدكن تعريف شكاوي العملاء  شكاوي العملاء: -5

  (2).تحول العميل إلى منافس إهمالذاتم  وإذاتم الاىتمام بتا زاد ولاء العميل للمؤسسة،  إذاسلاح ذو حدين 
 :مرتكزات التسويق بالعلاقات -ثانيا

 (3) وىي: أساسيةلاقات على ستة مرتكزات حسب كوتلر يقوم التسويق بالع
 خلق قيمة مضافة جديدة للعملاء من خلال استهلاكهم أو استعمالذم للسلعة أو الخدمة الدقدمة؛ -
الدور الرئيسي للمستهلك أو العميل في تحديد القيمة والدنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال عملية  إدراك -

 دمة؛اختبار واستهلاك السلعة أو الخ
العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع والدشتري بشكل بدعم القيمة الددركة من قبل الدستهلك أو  -

 العميل؛
 دعم التعاون والتنسيق الدستمر بين الدسوقين والعملاء؛ -
 عامل الوقت بالنسبة للعملاء؛ أهمية إدراك -
مثل الدوردين والدوزعين  أطرافمن العلاقات بين لستلف إلى شبكة  إضافةبناء شبكة من العلاقات مع العملاء،  -

 .الدصالح من الدنظمة أصحابوالوسطاء وغيرىم من 
 المطلب الثالث: أىداف واستراتيجيات التسويق بالعلاقات

 لكي تطبق الدؤسسة التسويق بالعلاقات يجب عليها إن تراعي بعض الأىداف والاستراتيجيات       
                                                 

، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسيةىاجر بوعزة،  (1)
 .8، ص 2012مرباح، ورقلة، الجزائر، 

، دراسة ميدانية لزبائن ت الصغيرة و المتوسطةالتسويق بالعلاقات و دوره في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسساىاشمي لزمد السعيد،  (2)
 .2015حضنة حليب بالدسيلة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،

 ، لرلة كلية بغداد للعلومارف الأردنيةالأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات و أثرىا على جودة خدمات المصونس عبد الكريم و آخرون،  (3)
 175،ص،2012الاقتصادية، العدد الثاني و الثلاثون،
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  بالعلاقات:أىداف التسويق  -أولا
  لأىداف تتمثل في:ايسعى التسويق بالعلاقات إلى تحقيق لرموعة من 

عليها معرفة  يجب تطبيق الدقاربة بالعلاقات، بشكل فردي وتفاعلي، ولذذا يدكن للمؤسسة: العميل معرفة -0
ىاتو وعليو يتم ، خصائصو واتجاكياتو، تفضيلاتاسم ولقب وعنوانو، بل معرفة سلو  ، ليس فقط معرفةوفهم العميل

تسمح بتوجيو  الدؤسسة، كل ىذه الدعطياتعملاء للبيانات تتضمن كل الدعلومات اللازمة عن  إليةقاعدة  إنشاء
وتطبيق فعال للتسويق الفردي ، وكذا تجزئة قاعدة بيانات دقيقة ترتكز على عوامل عميل العائد الدخصص لكل 

 .سلوكية
ذا يرتكز على مبادلات إنو تسويق الاتصال ألتسويق بالعلاقات على يعرف ا :العميل الاتصال والحوار مع -2

لاتصال والحوار ل وأدوات إمكانياتن توفر أ، ولذذا ينبغي على الدؤسسة عملائهامن عميل تفاعلية الدؤسسة وكل 
ن ترسل لو بعض الرسائل سواء كانت بريدية عادية الكترونية أو حى  لرلات خاصة أبحيث يدكنها بذالك 

 .لدؤسسةبا
، ومن العميل الدؤسسة لضو ن يكون تفاعليا أي في الاتجاىين )منأالاتصال بالزبون يجب  :للعميل الاستماع -3

م، ويظهر من وفهم تطلعاتهم وانشغالاته لزبائنها الإصغاء لضو الدؤسسة(، ىذا التفاعل يترجم قدرة الدؤسسةالعملاء 
 . نوغيرىا من الوسائل التي تسمح باستقبال الدعلومات من الزبائ تصال واستقصاءات الرضا،خلال تطوير مراكز الإ

جل تشجيع العملاء على الولاء لعلامتها تعمل الدؤسسة باستمرار من ألبناء الولاء:  لعميلتحفيز وتشجيع ا -4
بينها والوسائل التي تعتمد فيها على ربط العلاقة مع العميل والتي من  الأدواتولتحقيق ذلك فهي تستعمل بعض 

 .بطاقات الولاء ، نقاط الولاء
يهدف التسويق بالعلاقات إلى تحويل العميل إلى  العميل في حياة المؤسسة أو في علامتها: إشراك -5

وتطلعاتو في  أفكارهصديق، أو حى  شريك في الحياة اليومية للمؤسسة أو علامتها حيث تؤخذ بعين الاعتبار 
( الإعلانيةمضمون الرسالة  )اختيار منافذ التوزيع، ستراتيجيات التسويقيةتوجيو لستلف الا تصميم الدنتجات أو

عميل ن تتعامل مع كل أيجب  إذن ظهر التسويق بالعلاقات مع العميل، أىذه العلاقة تدعم بشكل كثيف منذ 
ر طرق التسويق بالعلاقات، وكذا تطوي في الجديدة التكنولوجيا حيث يصبح التعامل لشكنا بإدماج بشكل فردي،

 (1) .تسويقية حديثة تدتاز بالسهولة وتعتمد على تحليل الدعلومة
لكسب العميل،  الأىدافيتطلب تحديد عن نشاط منظم  ةن التسويق بالعلاقات عبار بألشا سبق يتضح 
تداشيا  أىدافهايدكن الدؤسسة من تحقيق  والوسائل الدناسبة لتحقيق ذلك وىذا ما الأدواتويستدعي ذلك توفير 

 طلبات العميل.ومت

                                                 
التسويق  ''، الدلتقى الوطني حولالتسويق بالعلاقات من خلال القوى البيعية......أداة لتفعيل ولاء الزبونحواس مولود، حبوشي عبد الناصر، (1)
 16_15زائر، ، سكيكدة، الج1955أوت  20العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، جامعة ''نظماتبالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدد

 .09، ص 2014ديسمبر 
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 :استراتيجيات التسويق بالعلاقات -ثانيا
ىذه  بالعميل ومن  الاحتفاظن تعمل على أنها ألقد قدم الكثير من الباحثين استراتيجيات من ش

  (1):وىي كتالي الاستراتجيات
ر لزدد على بيع منتجاتها بسع أساسيتعتمد الدؤسسات بشكل  الاستراتجياتفي مثل ىذه الروابط المالية:  -0

وخطط معينة  أىدافعلى  ايقبلو العميل ويكون مقبولا ومعقولا عندىم ويتحدد السعر من قبل الدؤسسات بناء
جل أوىذا كلو من  أخرى وأمورمعين مثل حجم الشراء ومستوى الدخل عند الزبائن  أمورابعين الاعتبار  أخذا

 كبر.أا بكميات الحفاظ على ولاء الدستهلكين بحيث تشجيعهم على شراء منتجاته
ىي مرتكز الدؤسسات في تقديم خدماتها بشكل تعتبر ىذه الروابط أو الاستراتيجيات  الروابط الاجتماعية: -2

عملائها من خلال موظفي لالدؤسسة لتقديدها  إليهاشخصي كما يقصد بتا تلك الاتصالات الوثيقة التي تسعى 
ن الروابط عبارة عن وسيلة لتقريب أعض الباحثين على الخدمات، وجعل الدستهلك عميلا دائما، كما وصفها ب

على وصف الروابط الاجتماعية باعتبارىا مؤشرا لقياس رضا العملاء  أكدالعلاقة بين البائع والدشتري وىناك من 
 وثقتهم والتزامهم بالدؤسسة وبالخدمة الدقدمة لذم.

وتقدم الدؤسسة خدمات تعتبر ذات  وأدواتها جيابالتكنولو وىي تلك الروابط التي ترتبط  الروابط الهيكلية: -3
تعتمد على مستوى  الأنشطةأنها عادة ما تكون ىذه  )ابورمان( الدنافسين حيث وصفها إليهاقيمة للعملاء يفتقر 

  عالي كما اعتبرىا ميزة تنافسية للمؤسسة تكنولوجي
ن تضع لسططات أعميل و العلاقة مع ال لتسييرستراتيجيات وضع إن على الدؤسسة ألشا سبق يتضح 

من خلال ىذه العلاقة مع العميل للوصول إلى الغايات الدنشودة من طرف  االتي تسعى إلى تحقيقه بالأىداف
 الدؤسسة وتحقيق رضا وولاء العميل.

 تطبيق التسويق بالعلاقات المبحث الثالث:
وكسب رضاه و ولائو  يلالعم ىتقوم العديد من الدؤسسات باستخدام التسويق بالعلاقات للمحافظة عل

جل ذلك أجل التطبيق الفعال للتسويق بالعلاقات ووضع الخطوات اللازمة من أمن  الأخيرةولذلك تسعى ىذه 
 .ولذلك سوف نتطرق في ىذا الدبحث إلى خطوات ومرتكزات تطبيق التسويق بالعلاقات

 
 
 
 

                                                 
(0)

التسويق بالعلاقات ودوره ، الدلتقى الوطني التسويق بالعلاقات وتطبيقاتو لدى متعاملي الهاتف النقال في الجزائرمنصف شرقي، دراجي رابحي،  
، 2014ديسمبر  16 -15أوت، سكيكدة، الجزائر، أيام  20ن أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة في الرفع م

 .11،12ص ،ص ، 
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 المطلب الأول: مستويات التسويق بالعلاقات
 :تويات في التسويق بالعلاقات و نذكر منهاىناك العديد من الدس   
 مستويات التسويق بالعلاقات: -أولا

من العلاقات التي يدكن تكوينها مع العميل الذي يقوم بشراء منتجات أو خدمات العميل ىناك مستويات 
 (1):وىي كتالي

ولكنها تكون لررد  اسيأسوىذه الدرحلة لا تدور حول بناء علاقات بشكل : الأوليةأو  الأساسيةالعلاقات  -0
 .تفاعل ايجابي بين البائع والدشتري عند بيع السلعة

يكون ىناك تفاعل بين البائع والدشتري كما في الدرحلة السابقة،   أيضا: الأفعالالعلاقات القائمة على ردود  -2
ان لديهم مشاكل أو ذا كإيستطيعون الاتصال  بأنهم إليهمكما إن البائع في ىذه الدرحلة يشجع عملائها، ويشير 

 استفسارات.
في ىذه الدرحلة يقوم البائع بالاتصال مع العميل بعد عملية البيع مكانية المحاسبة: إالعلاقات القائمة على  -3

 عن أي استفسارات أو تساؤلات قد يطرحها العميل. والإجابةللاطمئنان عن مدى رضا العميل عن الدنتج، 
اكتشاف طرق تساىم في  لدشاركة والتفاعل بشكل مستمر مع الزبون ووالتي تنطوي على ا المشاركة: -4

ىناك تسسة مستويات لستلفة من عملية حيث أن  ؛2000للعميل وبين كوتلر في عام  أفضلالوصول إلى قيمة 
  :استثمار الدؤسسة في بناء العلاقة مع الدستهلك وىي

 تجاتوىنا يقوم كادر الدبيعات ببيع الدن :الأساسيالتسويق  -أ
إلى تشجيع الزبون على الاتصال للتعليق  إضافةوىنا يقوم كادر الدبيعات ببيع الدنتجات،  فاعلي:التسويق الت -ب
 .أو الاستفسار الشكوىأو 
عملية  إتدامفيها يقوم كادر الدبيعات بالاتصال ىاتفيا بالزبون وذلك بعد وقت قصير من  التسويق المسؤول: -ج

مقترحات  عن أيةقدرة الدنتج في تلبية متطلبات وحاجات العميل وتوقعاتو، كما يسأل  البيع، بهدف التعريف على
 .تتعلق بتحسين الدنتج

للحصول على اقتراحات تتعلق  لأخروىنا يتصل كادر الدبيعات مع العميل من وقت  :التسويق المبادر -د
 .جات جديدةابتحسين الدنتجات التي يستعملو، أو التي تساعد في انت

 الأداءومنو تعمل الدؤسسة وبشكل متواصل مع العميل لاستكشاف الطرق التي تجعل  :تسويق الشراكة -ه
 . مستوى بأفضل

 
 

                                                 
(0)

، عمان ، الأردن، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة إياد  عبد الفتاح، عبد الرتزان عبد الله الصغير، 
 . 318 -317، ص. ص 2014

 



 الإطار النظري للتسويق بالعلاقات   :                                         الفصل الأول

 

21 

 :مجالات تطبيق التسويق بالعلاقات -ثانيا
التسويقية ويبقى ذلك  الأىدافإن التسويق منهج فعال في تدعيم العلاقة بين الدؤسسة والعميل وتحقيق 

ن في كثير من الحالات بتكامل مع أ إلاوطبيعية الدؤسسة ونشاطها،  أنواعة التسويقية أو بطبيعة الدوقف أو الحال
ذلك الدؤسسة وعملائها تتصف بالتنوع، بحيث يفرض  أنشطةذا ما كانت إالتسويق التقليدي ويلازمو خاصة 

ىذا الدنهج تختلف  واحد حيث إن الحالات التي تناسب التطبيق من منهج تسويقي في أننا أكثرالتنوع استخدام 
حسب اختلاف الدنتجات الدقدمة وطبيعة الدؤسسات والعملاء، وسنعمل على توضيح ىذه الحالات التي يفضل 

 (1) :يلي فيها استخدام التسويق بالعلاقات من خلال ما
صعبة من أي الدنتجات التي تتسم بارتفاع سعر تكلفتها، وبالتالي عملية الشراء تكون  :منتجات عالية القيمة -0

حيث اختيار الدنتج و الدؤسسة كما أنها تحمل لساطر عالية وذلك لارتفاع تكلفة الشراء ولذذا يفضل العملاء دائما 
ونظرا لارتفاع ىامش الربح تكون جهود  أخرىالتعامل مع مؤسسة واحدة في ىذا النوع من الدنتجات ومن جهة 

  علاقتو بو ولذا يفضل تطبيق ىذا الدنهج في ىذه الحالات.الدؤسسة الدبذولة في سبيل الاحتفاظ بالعميل وتحسين
تجات الصناعية والتي تطلبها الدؤسسات التي تقوم نأي الدالمنتجات الموجهة للقطاع الصناعي:  -2

ن الدشتري الصناعي ذه الدنتجات ذات قيمة مرتفعة أو أتكون ى ، حيث عادة ماالإنتاجباستخدامها في عمليات 
نو يفضل التعامل مع مؤسسة لفترة طويلة وذلك رر عمليات الشراء لعدة مرات كما أة ويكيطلب كميات كبير 

الشراء والاستفادة من الدزايا التجارية والتخفيضات السعرية الدمنوحة وتخفيض نسبة الدخاطرة في  إجراءاتلتبسيط 
 الشأنصة إن الجهود في ىذا عملية اتخاذ قرار شراء ىذا ما يساعد على تطبيق منهج التسويق بالعلاقات وخا

تكون مبررة من ناحية ارتفاع ىامش ربح الوحدة  وب والاحتفاظالدبذول من طرف الدؤسسة لكسب العميل 
 .وضخامة حجم الطلبية وتعدد مرات الشراء واستمرار التعامل لفترة طويلة

تصال مباشر بين العميل ففي ظل ىذا النظام يكون ىناك ابالطلبيات:  جنتا في حالة استخدام نظام الإ -3
ن قيمة سبة لبناء علاقات مع العميل كما أوالدؤسسة وذلك بغرض تحديد موصفات الدنتج، ولذذا ىنا الفرصة منا

 الدشتريات عادة ما تكون كبيرة سواء نتيجة لضخامة حجم الصفقة أو ارتفاع سعر بيع الوحدة الواحدة.
 بالعلاقات متطلبات وخطوات تطبيق التسويق المطلب الثاني:

 ولتطبق الدؤسسة منهج التسويق بالعلاقات عليو مراعاة بعض الخطوات و الدتطلبات و نذكر منها
 :متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات -أولا

  الأعمالالعمل وكتوجو استراتيجي لدؤسسات  أداءإن تبني مفهوم التسويق بالعلاقات كفلسفة حول كيفية 
ن يتم فهوم التسويق بالعلاقات لا يدكن أالتحول من الدفهوم التقليدي إلى م أن كما رآىا بعض الدارسين و

                                                 
 .132 -131عبد الله قلش، مرجع سابق، ص. ص  (1)
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وىياكلها  الأجلطويلة  الإستراتيجيةبحاجة إلى تغيير كبير وجذري في فلسفة الدؤسسات وتوجيهاتها  وإنمابسرعة 
 (1) التنظيمية ويتضح ىذا التغيير في المجالات التالية:

 التغير في قيم وثقافة الدؤسسة؛ -
 الدؤسسة؛ إدارةالتغير في عقلية  -
 ؛االتغير في نظام الدكافآت والحوافز الدعمول به -
التغير في التوجو الاستراتيجي في الدؤسسة، من حيث البحث عن العميل الربح وليس السعي وراء عدد العملاء،  -

ليس تريع العملاء والدتابعة أي التركيز على نوعية العملاء وليس على عددىم والتعامل مع العميل الدستهدف و 
 أهميةإلى  إضافةوتقديم الدنتجات،  الإنتاجالدائمة والدستمر للعملاء، وكذلك اعتبار العميل جزء ىاما في عملية 

 .التركيز على جودة وتديز الدنتجات
 القواعد التالية: إتباعناجح لدفهوم التسويق بالعلاقات لا بد من الفعال و الوللوصول للتطبيق 

 عريف العميل الدستهدف وتحديد خصائص وحاجتو؛ت -
 للمؤسسة؛ الأنشطةيكون ىدف تريع  أنبناء علاقات قوية مع العملاء يجب  -
 مع العملاء باعتبارىا ميزة تنافسية للمنظمة؛قياس العلاقة  -
  ؛التسويق بالعلاقات على ما توفره تقنيات تكنولوجيا الدعلومات اعتماد -
 وقواعد الدعلومات من العملاء ووسائل الاتصال الشخصي معهم؛ بناء نظم إمكانيات -

 التسويق بالعلاقات من خلال العناصر التالية: أنشطةبناء وتطوير 
 مراكز الاتصالات؛ -
 مواقع على شبكة الانترنت؛ -
 فرق لخدمة ومساعدة العملاء؛ -
 التجارة الالكترونية غير الانترنت؛ -
 العميل؛توفر البيانات اللازمة عن  -
 برامج لدعم ولاء العملاء الدائمين؛  -

 ثانيا: خطوات تطبيق التسويق بالعلاقات
 (2):تحتاج كل مؤسسة ترغب في تطبيق التسويق بالعلاقات لإتباع لرموعة من الخطوات كما يلي

                                                 
 .397الذام فخري، مرجع سابق،ص،  (1)
على عينة من وكالات  مساىمة التسويق بالعلاقات  في تحقيق وتعزيز تنافسية شركات التامين الجزائرية بالتعليقحسان بوبعاية، فاطمة غفل، (2)

، الدلتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في  الرفع من أداء الدنظمات ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، بولاية المسيلة التامين
 .7،6، ص،2014ديسمبر  16و 15، سكيكدة، الجزائر، يومي 1955أوت  20جامعة 
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في  ن الدؤسسة تحدد من سوف تقوم ببيع منتجاتها وخدماتها لذمديد القطاع السوقي الدستهدف: أي أتح -1
 السوق

خلق قاعدة بيانات الأعضاء القطاع السوقي الدستهدف: حيث تحتاج الدؤسسة لقاعدة البيانات لاستخدامها  - 2
 كمرجع مهم في الاتصال و التفاعل التي سوف تتم مع العملاء فيو بعد

فترة تعاملو تقييم أىم العملاء في القطاع السوقي الدستهدف: ويتم ذلك بحسب ربحية كل عميل بناءا على - 3
 مع الدؤسسة إضافة إلى حساب تكلفة خدمة ىذا العميل

الذي يؤدي إلى الجهود علاقات تبادل مربحة لكل من الدؤسسة ظام فعال للاتصالات مع العميل: و إنشاء ن-4
 بناءا على الثقة الدتبادلة بينهماوالعميل 

سسة تستطيع الوصول إليو إذا كانت تريد المحافظة على ولاء العميل: فالولاء لا يدكن شراؤه ولكن أي مؤ -5
 وتسحق ذلك.

 المطلب الثالث: الانتقادات الموجهة للتسويق بالعلاقات
يعتبر تطبيق التسويق بالعلاقات من الدناىج الحديثة الدطبق في الدؤسسات الحديثة في المجال التسويقي إلا إن     

 علنا نعترف ىذا الدنهج تعرض إلى العديد من الانتقادات وىذا ما يج
 (1) :نو لا يدكن  تجاىل نقاط القوة والضعف الدوجود في ىذا الدنهج ويدكن تحديدىا فيما يليأ

التسويق بالعلاقات عبارة عن موضة سرعان ما ينتهي وىذا ما يجعل الدؤسسة تندم على تبنيها ىذا الدنهج خلال -
 عشر سنوات من الآن كما حدث مع بعض الدفاىيم الأخرى .

التسويق بالعلاقات لو العديد من التطبيقات الناجحة التي تساعد على تطور الدفهوم لكن يجب الانتباه عند إن -
 مفهوم لشكن التطبيق في بعض الصناعات أو حالات الفردية  ونأتطبيق استراتجيات التسويق بالعلاقات إلى 

 (2) :بلأضافة إلى ىذه الانتقادات ىناك انتقادات أخرى تتمثل في    
نو من الصعب في بعض الأحيان التمييز بين الحالات التي يدكن تطبيق الدنهج التقليدي أو منهج التسويق أ-

 بالعلاقات 
كما حذرت بعض الدراسات من الاعتبار القائم حول أن العميل ذو الولاء ىو دوما الأكثر ربحية ، وقد أثارت -

العميل ذو الولاء اقل تكلفة، وانو ينفق أكثر على  ن خدمة إن خدمةالتي مفادىا أ الشك حول الافتراضات
 منتجات الدؤسسة؛

                                                 
شركة التامين الأردن  تسويق بالعلاقات بالاستناد إلى عناصر القيمة و الرضا للزبائن فياستخدام مفهوم المعتصم عقاب عبد القادر مسعود،  (0)

 .80،81،ص،2005،دراسة مقاربة وأطروحة دكتوراه،كلية  الدراسات الإدارية و الدالية  العليا، جامعة عمان، الأردن،وفلسطين
 
(2)

 
 .148عبد الله قلش،مرجع سابق،ص،ن)
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ن تكون لذم علاقات ىيكلية لأنها تحد من حريتهم في اختيار في الكثير من الأحيان لا يفضلون أن العملاء أ-
 الدؤسسات وقطع العلاقة إذا ما أرادو ذلك

قات  موضوع  حديث الظهور وبحاجة إلى الكثير من وفي الأخير يجب التأكد على إن موضوع  التسويق بالعلا    
 .(1)الدراسات الدتخصصة وعميقة وذلك لدعرفة لصاحو وقدرتو في تحقيق الأىداف والدتطلبات التسويقية 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 148نفس الدرجع، ص،  (1)
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 خلاصة الفصل:
تهتم بإدامة العلاقة مع العميل تناولنا في ىذا الفصل التسويق بالعلاقات فهو يعتبر من الدناىج الحديثة التي        

ومعرفة تطلعاتو حول ما يرغب بو ،كما تسعى ىذه الأخيرة إلى الاحتفاظ بعملائها وتحسين مستوى الخدمة 
 الدقدمة ، حيث تقوم الدؤسسة بإشراك العميل في عملها وىذا ما يخدم الطرفين.

العلاقات التي يجب مراعاتها إثناء العمل بهذا كما تطرقنا في ىذا الفصل إلى الدبادئ الأساسية للتسويق ب      
الدنهج الذي لديو العديد من الدتطلبات لكي يكون ناجح ويحقق الغاية الدراد منو، ولذذا على الدؤسسة وضع 

 .استراتيجيات التي من شانها الحفاظ على العميل لتحقيق الأىداف الدخطط لذا وفق مستويات معينة 
 
 
 
 



 

 
 

 الفصل الثاني
 الميزة و بالعلاقات التسويق

 المستدامة التنافسية
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 :تمهيد
لقد تطورت الكثتَ من الدفاىيم الحديثة حول الديزة التنافسية التي تسعى جل الدؤسسات إلى تحقيقها حتى 

الأختَة الذاجس التي وصلت إلى ميزة تنافسية مستدامة أو كما تعرف بالدتواصلة أو الدستمرة كما أصبحت ىذه 
، حيث لم تعد الدؤسسات تسعى إلى التميز فقط بل إلى كيفية الدواصل تعاني منو الدؤسسات العملاقة أو الصغتَة

حت السعي لضو ىذا التميز وىذا لم يعد لشكننا عن طريق اكتساح السوق وكسب الحصص السوقية فقط بل أصبو 
 حاجتو بأحسن الطرق ضمن ما يسمى بالاستدامة في تحقيق ذلك.و تراعي  كل ما يتعلق بالعميل وتلبية رغباتو 

 :لذلك تدت معالجة موضوع الديزة التنافسية الدستدامة وذلك عن طريق الدباحث التالية
 الإطار المفاىيمي للميزة التنافسية المستدامة. البحث الأول:

 استراتيجيات وأبعاد الميزة التنافسية المستدامة. المبحث الثاني:
 التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية المستدامة.العلاقة بين المبحث الثالث: 
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 للميزة التنافسية المستدامة ميلمفاىياالإطار  المبحث الأول:
ا تعتبر الديزة التنافسية الدستدامة من الدصطلحات التسويقية الحديثة التي تسعى الدؤسسات إلى تحقيقه

إليها واحتلال الدراتب الأولى في الأسواق المحلية والعالدية وذلك من خلال الاستغلال الأمثل للموارد الوصول و 
الدختلفة الدتوفرة في الدؤسسة لذلك سوف نتناول في ىذا الدبحث مفهوم الديزة التنافسية واىم الخصائص ولزددات 

 زة التنافسية الدستدامة.ومتطلبات الديزة التنافسية الدستدامة وفي الأختَ أهمية الدي
 الميزة التنافسية المستدامة.عموميات حول الأول:  المطلب

بتُ لستلف الدفكرين في ىذا  الدستدامة لقد تعددت الدفاىيم واختلفت الآراء حول مفهوم الديزة التنافسية
  وخصائص الديزة التنافسية.وبغرض تحديد مفهوم واضح للميزة التنافسية الدستدامة قمنا أولا بتحديد مفهوم المجال 

 مفهوم وخصائص الميزة التنافسية: -أولا
 لقد تعددت و اختلفت الآراء حول مفهوم الديزة التنافسية ومن ىذه الدفاىيم لصد ما يلي:

 أفضلفي مركز : وىي قدرة الدؤسسة على صياغة وتطبيق الاستًاتيجيات التي تجعلها مفهوم الميزة التنافسية -1
الدادية والدوارد الفنية و  لإمكانيات الأفضلوتحقيق الديزة التنافسية من خلال الاستغلال  الأخرىبالنسبة للمنظمات 

التي الدنظمة و  االتي تتمتع به الإمكانياتالدعرفة وغتَىا من و  الكفاءاتإلى القدرات و  بالإضافةالتنظيمية والدالية و 
 (1). لتنافسيةتدكنها من تصميم وتطبيق لاستًاتيجيات ا

 (2)التي تتمثل في: صائص العديد من الخ على تشمل الديزة التنافسية خصائص الميزة التنافسية: -2
 تحدد بالاعتماد على فرضيات وحاجات العميل؛ -
 الفرص في البيئة؛موارد الدؤسسة و توفتَ الانسجام الفريد بتُ  -
 ؛القوة وصعوبة تقليد الدنافسة لذاتتصف الديدومة و  -
بسهولة وقف اعتبارات التغتَات الحاصلة في البيئة  بأخرىميزة تنافسية  إحلاليدكن إن تكون مرنة بمعتٌ  -

 ؛الخارجية أو تطور موارد وقدرات الدؤسسة
 القصتَ والبعيد؛ ىقيقها في الددوالنتائج التي تريد الدؤسسة تح الأىدافه الديزة مع ىذ ةاستدامتناسب ن تأ -

 :مفهوم الميزة التنافسية المستدامة -ثانيا
لم تعد تسعى كل الدؤسسات إلى كسب ميزة تنافسية فقط بل أصبحت تبحث عن استمرارية أو استدامة ىذه  

 وىي كتالي:التعرف على مفهوم الاستدامة ثم الديزة التنافسية الدستدامة  االديزة لذلك وجب عليه
  

                                       
 .13ص ،2008كندرية، مصر، ، الدار الجامعة، الإسالموارد البشرية مدخل تحقيق الميزة التنافسية، مصطفى لزمود أبو بكر (1)
الاقتصادية والتجارية وعلوم  لوم، كلية العرسالة ماجستتَ ،الإبداع كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالرزيقة يحياوي،  (2)

 .50-49 . صص ،2013 الدسيلة، قسم علوم التسيتَ، تخصص إدارة الدنظمات، ،تَالتسي
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 الاستدامة:تعريف  -1
يعد مفهوم الاستدامة من الدواضيع الحديثة والتي تعد لزل دراسات العديد من الباحثتُ فالدؤسسة الحديثة لم 

إلى عبارة الربحية  (بورتر أشار)لذلك  ،لأىدافهاتعد تطمح إلى تحقيق الربح فقط بل تسعى إلى تحقيق الديدومة 
لتعبتَ عن كون ل وفوق الدتوسط في المحاولة من الأداءلى إ أشارإلى مفهوم الاستدامة، كما  الإشارةفي  الأجلطويلة 

ن مفهوم الاستدامة يرتبط أتلك الدؤسسة ومن ىنا لصد  إليوالصناعة التي تنتمي  أداءالدؤسسة متفوق على  أداء
الدزايا التنافسية التي استمرت  لاستدامة كمصدر عنصر الزمن ( إلىBarney)أشارفي حتُ ؛ الطويل بالأجل
 الأكثرعد ىذا الدفهوم ييا بعد انقطاعها، و ان ضاعفت جهودىا لتكرار تلك الدز أبعد  ابحالة الاحتفاظ به الدنظمة

مؤسسة يشمل كل التصرفات التي تقوم  ن مفهوم الاستدامةأالبعض إلى  أشارفيما  ،دقة من الناحية النظرية
 الإستًاتيجيةات القيام بتقليد نقاط القوة والقدر من أو تسد الطريق أمام الدنافس  تضيقن أشأنها من الأعمال والتي 

 (1) .الدتفردة للمؤسسة
وذلك مع   الأجلن مفهوم الاستدامة مرتبط بالزمن وتحقيق ربحية طويلة أمن التعاريف السابقة يتضح 

 الصناعة التي تنشط  فيو الدؤسسة. أداءمراعاة 
 الميزة التنافسية المستدامة:تعريف  -2

وقد ذكرىا البعض بمفهوم الاستمرارية أو لقد تعددت واختلفت الدفاىيم حول الديزة التنافسية الدستدامة 
 يلي: التي برزة  كماالدفاىيم الخاصة بهذا الجانب  أىمالتواصل ولذذا سوف نتطرق إلى 

( في نموذجو الدعروف في تحديد استًاتيجيات التنافس والتي ربطها مع البيئة من خلال )بورتر لقد عرفها
 lynch)الصدد يرى  اي وبهذتً الدش وقدراتحاجات مع  تتوافقالدنتجات التي تقدمها الدؤسسة والتي 

 الإستًاتيجيةن الديزة التنافسية في حقيقتها منتج يرتبط بجانبتُ هما الديزة التنافسية والديزة أإلى  (chahabyhiو
بعتُ الاعتبار الحاجات الدستقبلية  الأخذالحالية للسوق و الحاجات ن الديزة التنافسية الدستدامة ىي تلبية أباعتبار 
 .القادمة للأجيال

الذياكل  أكثر كأحدمن القرن الداضي   الأختَن نظرية الديزة التنافسية الدستدامة ظهرت في السنوات أ إلا
 .الإستًاتيجية الإدارةخصوصا في لرال  الإداري الأدبالنظرية الواعدة في 

 على يضاأاىا وعرف ''تعبتَ عن الدوارد غتَ الدلموسة  على أنها:" و الدفكرين الاقتصاديتُ كما عرفها الباحثتُ
 (2) ''تعبتَ عن التسويق بالعلاقة '' أنها:

                                       
 .278-257ص .ص ،2016 الأردن، ازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،ي، دار الالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماللزمد فلان،  (1)
إستراتيجية  في اعتمادىا HPالإطار المفاىيمي للاستدامة و الميزة التنافسية المستدامة محاكاة لشركةثامر البكري، خالد حمدان، (6)

 .7،ص9،2013لدراسات الاجتماعية و الإنسانية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة،كلية الاقتصاد، الأردن، العدد  الأكاديدية ،الاستدامة
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عميل الحالية تعريف شامل للميزة التنافسية على أنها تلبية حاجات ورغبات ال إعطاءولشا سبق يدكن 
الديزة  شهدتهاالتي  الإسهاماتكما يدكن رصد ابرز   ؛(1)الطرق التي تجعلها متميزة في ذلك والدستقبلية بأفضل

 :في الجدول التالي الدستدامةالتنافسية 
 .: الإسهامات العلمية لتحديد مفهوم الميزة التنافسية المستدامة-22-الجدول رقم

 المساىمة السنة الباحث
Alderson 1965 من منافسيها الحاليتُ  الأعمالمنظمة  الخصائص الفريدة التي تديز

 والمحتملتُ؛
Pittslee 1996 تدتلكو الدنظمات من موارد بشرية إلى درجة عالية من الدهارات وتصبح   ما

لا تستطيع الدنظمة الاستمرار في الدنافسة من دون  أساسيةكفاءات 
 ؛امتلاكها لذذه الكفاءات

Carpenler 
& 

Sanders 

تقليدىا من قبل الدنافستُ  إمكانيةكانت   إذاتعد الديزة التنافسية مستدامة  2009
 أو الوقت؛ الأموالتستهلك الكثتَ من  لأنهاصعبة جدا، 

ASII 2011  بعتُ الاعتبار الحاجات الدستقبلية  الأخذتلبية الحاجات الحالية سوق و
 القادمة؛ للأجيال

 .260، ص 2016العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ، دار اليازوريالأعمالالمسؤولية الاجتماعية لمنظمة لزمد فلاق، المصدر: 
 

 اتهمتعريففي  وان الباحثتُ ركز أستدامة نلاحظ للميزة التنافسية الد لدفاىيممن خلال استعراضنا لمجموعة من ا
حالة التميز  بأنها خرالآللعميل وربطها بالاستدامة كما وصفها البعض على جانب الحاجات الحالية والدستقبلية 

الفريدة من حيث التكلفة وامتلاك الدؤسسة لقدرات وكفاءات تساعدىا على الاستمرار في ىذا التميز الدستدام 
الدتغتَة تلبية رغبات وحاجات العملاء  لىنستنتج إن الديزة التنافسية الدستدامة ىي العبارة علدفاىيم ومن كل ىذه ا

 قدرات الدؤسسة.في ظل إمكانيات و وىذا 
 ومتطلبات بناء الميزة التنافسية المستدامة محدداتمطلب الثاني: 

ومراعاتها لتصال إلى تحقيق ىذه  ومتطلبات يجب على الدؤسسة تحديدىا لزدداتالدستدامة للميزة التنافسية       
 نذكر منها:الديزة الدستدامة 

 
 

                                       
 .7،ص2013الدرجع نفسو،  (1)
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 :محددات الميزة التنافسية المستدامة -أولا
 (1) فيما يلي:لاستدامة الديزة التنافسية و الدتمثلة  إدراكهاالمحددات التي يجب على الدؤسسة  من

والدوارد  الأصوليتطلب توفتَ لرموعة من  الأسواقإن بناء ميزة تنافسية واستدامتها في  التنافس: أسس -1
التنافسية التي تعتٌ بالجودة والنوعية مثلا بحاجة إلى قدرات ومهارات خاصة في  فالإستًاتيجيةوالقدرات التنافسية، 
كيز التي التً  الإستًاتيجيةبالنسبة  الشيءسلع قادرة على تسليم معينة للعميل، ونفس  الإنتاجالتصميم والتصنيع و 

 ة.ة كفؤ تحتاج إلى قدرات بشري
الدستهدفة التي يتم التنافس بما ىو من  الأسواقن الدنتجات و إن تحديد الدؤسسة لاختياراتها م ميدان التنافس: -2

والقدرات التنافسية  بالأصولالدؤسسة  إستًاتيجيةدعم  أهميةمتطلبات الديزة التنافسية الدستدامة، فعلى الرغم من 
 أنها قد تعرضو للفشل في حالة عدم توظيفها في الدكان الدناسب. إلااللازمة 

على الدؤسسة إن تتعرف على ىوية منافسيها وتحدد موقعهم وإمكانياتهم  نافسيها:اختيارات المؤسسة لم -3
النسبة في الصناعة من اجل ضمان استمرارية ميزتها التنافسية، فتًكز على تصنيف الدنافستُ إلى لرموعات  وأهمية
الدؤسسة  إمكانياتترتكز على نقاط ضعف الدنافستُ مع اخذ  إستًاتيجيةضعيفة، وذلك لبناء  وأخرىقوية 

 وقدراتها التنافسية بعتُ الاعتبار.
الدتبناة من طرف  الإستًاتيجيةفبناء ميزة تنافسية والعمل على استدامتها يتوقف على نوع  طريقة التنافس: -4

 .الدؤسسة
 :الميزة التنافسية المستدامة بناء متطلبات -ثانيا

التي  الإستًاتيجية)خصائصها واستًاتيجياتها(، وىي نتيجة  ينظر للميزة التنافسية الدستدامة من خلال
بأنها، الدوارد التي  تساىم في تكوين ىذه الديزة، لذا تم وصف الدوارد التي تساىم في تكوين الديزة التنافسية الدستدامة

 وصعوبة الحلال(. التقليد تتصف )بالندرة، القيمة، صعوبة
البشرية، التنظيمية،  ،الدالية ،) الدوارد الدادية أساسسية الدستدامة على ت الدوارد المحتملة للميزة التنافوصنف

 تدامة، حيث صنفت)غتَ مادية( كثتَا في بناء الديزة التنافسية الدس غتَ ملموسة الدواردوتساىم  ،الجغرافية والقانونية(
 بأنهاعدد الدوجود ذات الطبيعية الاتصالية  إذ)الاتصالية، والاستخبارية(، الدوجودات الدعتمدة على السوق بنوعتُ 

ن الدوجودات الاستخبارية أ، في حتُ الخارجيةالدصالح  أصحابتعكس مستوى الالتزام بتُ الدؤسسة والعملاء أو 
ن أتوقعاتو، وىذا يعتٍ و جات تستجيب بدرجة عالية إلى حاجات العميل تتصف العمل بما يساعد مع تقديم من

تَ الدلموسة يساىم في بناء وتعزيز الديزة التنافسية الدستدامة، من خلال توفتَ الظروف التي تحقق الاىتمام بالدوارد غ
الفاعلية( فضلا عما و )السمعة، الولاء  الدصالح منها أصحابالاستجابة الفاعلة لحاجات ورغبات وتفضيلات 

دامة ىو اكتساب سمعة جيدة الناتج عن الديزة التنافسية الدست إدامةالدهمة في  الأخرىنو من الخيارات إو فتقدم
                                       

 .59 ص رزيقة يحياوي، مرجع سابق، (1)
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الجيدة ىو جزء من ىوية الدؤسسة لتكون عنصر  السمعة ن اكتسابإالاقتصادي والاجتماعي، لذلك ف ءداالأ
 .(1)الديزة التنافسية الدستدامة إدامةالارتكاز في 

 الميزة التنافسية المستدامة أىميةالمطلب الثالث: 
مقارنة بالدنافستُ وتتمثل  الأساسيةالديزة التنافسية الدستدامة في تحديد مدى توفتَ عناصر النجاح  أهميةتبرز 

الدنافستُ ولفتًات طويلة، كما  على ميزة تنافسية لا تتوفر لدى  اتبتٍ استًاتجياتها اعتمادن أنو على الدؤسسة في أ
ن ألصاحها توفر نقاط القوة غتَ متوفرة لدى الدؤسسة، وبذلك لا يدكن  أنها تتجنب الاستًاتيجيات التي يتطلبها

ن الحقيقية لأ الإمكانيات الداخلية في حدود إمكانياتهاكانت متناسبة مع   إذا إلاتنجح استًاتيجيات الدؤسسة 
تطور  نقاط قوة الدؤسسة وضعفها للعمل في حدودىا حيث أن مفتاح إدراكفيها  الأساسالاستًاتيجيات الجيد 

 الأسبقياتقيمة مضافة للمؤسسة لذم من خلال  إيجاداستًاتيجيات العمليات الفعلية يشتَ إلى فهم كيفية 
ن أيرون الدعطاة حيث إن بعض الباحثون  افسية التي تم اختيارىا لدعم الإستًاتيجية الدتخذة أو الإستًاتيجيةالتن

لعدد من السنوات كما يؤكدون  أرباحهادرة على المحافظة على الدؤسسة تدتلك الديزات التنافسية عندما تكون لذا الق
ن الدنافستُ لا يدكنهم تقليدىا، ولذذا فالديزة أن الفائدة الحقيقية التي تحصل عليها الدؤسسة من الدزايا، وىي أ

فسية في تبتٍ الديزة التنا أهميةن تكون مغروسة وبعمق في موارد مهارات وثقافة الدؤسسة، حيث تبرز أالتنافسية يجب 
كبر للعميل مثل أفوق من قبل الدؤسسة على مثيلاتها في سوق الدنافسة من خلال تقديم قيمة عمل مت أسلوب

باعتباره الذدف الذي تسعى الدؤسسة لتلبية كل رغباتو في الحصول على معاملة متميزة تجعلو  لإرضائوالسعي الدائم 
كسب ولائو الدائم لشا يشكل ىو   االتي ترجوىا في الاحتفاظ به لي الغايةاوبالت ،يشعر بصواب اختياره للمؤسسة

 (2) .آخرينعامل جذب في الحصول على عملاء 
 الميزة التنافسية المستدامة  أبعادإستراتيجيات و  المبحث الثاني:

وتقوم بتحليل ىذه  الأسواقجل دخول أتقوم العديد من الدؤسسات باستخدام استًاتيجيات متعددة من 
 كبر عدد من العملاء والتميز على الدنافستُأوجذب  الأسواقجل المحافظة على مكانتها في أمن  الأختَة

 (3) المطلب الأول:استراتيجيات الميزة التنافسية المستدامة
ما يشغل الدؤسسة ىو التعرف إلى شدة  أىمن أتحليل قوى التنافس في بيئة الصناعة  نموذجو في (بورتر)يرى 

لرموعة الدؤسسات التي تنتج أو تقدم لرموعة الدنافسة القائمة داخل بيئتها الصناعية حيث يقصد بالبيئة الصناعية 

                                       
، لرلة الإدارة الاقتصادية، في تحقيق التنافسية الدور الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملةسناء عبد الرحيم سعيد، الرضا ناصر الباوي،  (1)

 .216، ص2010، بغداد، 83العدد 
، لرلة لزاسبة ومالية، دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةالسيد ليث شاكر لزسن، علاء فرحان طالب الدعي،  (2)

 .14، ص 2010، 21المجلد السابع، العدد
 .166 ، ص2013، الطبعة الأولى، دار الديسرة، عمان، الأردن، الإدارة الإستراتيجيةعبد الدهدي مساعد،  ماجد (0)
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من السلع والخدمات الدتشابهة أو الدرتبطة مع بعضها البعض، ويتوقف مستوى قوة الدنافسة على لرموعة من عوامل 
 مرتبطة بالأصولأن الديزة التنافسية الدتواصلة كما ذكر نبيل مرسلي خليل في كتابو  .أساسيةأو قوة تنافسية 

و الولاء للعلامة أو ، العلامة، أما تحوزه الدؤسسة مثل الدهارة الشيءعن  الأصلويعبر والدهارات التي تحوزىا الدؤسسة 
 الأساسيةالفكرة كفاءة أو التصنيع بجودة عالية، و أو التصنيع ب الإعلانف بالتميز عن الدنافستُ مثل الدوقع ويتص

الدنافستُ حيث  أمامارات الصحيحة التي تعمل بمثابة عوائق أو حواجز والده للأصولىنا تكون في اختيار الدؤسسة 
الشكل التالي يوضح كيفية الحصول على ميزة ن ثم يدكن استمرارىا على الزمن و لا يدكنهم تقليدىا أو مواجهتها وم

 (1). تنافسية متواصلة
 الحصول على ميزة تنافسية متواصلة :-22- شكل رقم

 أين تنافس                               ا                     الطريقة التي تنافس به
 

 .اختيار السوق                                      الدنتج                           إستًاتيجية
 .اختيار الدنافس       الدوقع                                                          إستًاتيجية
  مصادر التوريد            إستًاتيجية

 استًاتيجيو  التسعتَ....  
  ميزة تنافسية متواصلة                                        

                              
                              

 
 
 

 و المهارات الأصولالتنافس:  أسس
 .80 ص ،1998مصر،  ب،ا، مركز الإسكندرية للكتالميزة التنافسية في مجال الأعمال مرسلي خليل،: نبيل المصدر

 
أىم ما ينبغي على الدؤسسة العمل بو أو معرفتو للوصول إلى ميزة تنافسية متواصلة   يدثل الشكل التالي 

ائل الدستخدمة في ىذه وذلك حسب الوسط الذي تنافس فيو أي السوق التي توجد بتا ىذه الدؤسسة  و الوس
الدنافسة من لستلف موارد الدؤسسة كما ينبغي إن تحدد الأسس وىدف الدنافسة وذلك للوصول إلى ىدفها ألا وىو 

 الديزة التنافسية الدتواصلة . 
                                       

 .80، ص 1998، مركز الإسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسلي خليل،  (3)
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عامة يدكن أن تستخدمها الدؤسسة في دخولو أو اختًاقها  أساسيةثلاث استًاتيجيات  (بورتر)حيث وضع  
 (1)لسوق 

  القيادة في التكاليف: -أولا
كلفة نسبة للمؤسسات الدنافس، أي اكتساب ميزة تنافسية مستدامة خلال   الأقل تعتٍ استخدام موقع

  أكثرمنتجات  و تسويق إنتاجقدرة الدؤسسة على تصميم و ''كما عرفها البعض أنها:  الإجماليةتحقيق اقل التكاليف 
لتسهيلات كفوءة وتخفيض الكلف في لرلات اكفاءة من الدنافس، وتستهدف نطق واسع من السوق وتتطلب بناء 

يجيب إن تنظم  الإستًاتيجيةو الدؤسسة في مثل ىذه  الإعلانمثل البحث والتطوير والخدمات وقوى البيع و 
العلاقات من خلال سلسلة القيمة الكلية وذلك لتقليل الكلف السلسلة الكلية وذلك لقيل الكلف في السلسلة 

استطاعة أن تخفيض من تكليفها بحيث يدكنها بيع منتجاتها  إذاوتستطيع الدؤسسة إن تحقيق ميزة تنافسية الكلية 
 الأرباحقدر كاف من عند سعر اقل من السعر الخاص بالدنافس وتحقيق 

 التمايز: -ثانيا
وىي قدرة الدؤسسة على إعطاء قيمة فريدة ومتفوقة إلى الدشتًي مثل الجودة الدنتج أو معالم خاصة أو  

في الدنتج أو الخدمات والتي ينظر  الإبداعخدمات ما بعد البيع، ويستهدف التمايز في السوق الواسع ويتضمن 
 قيمة إستًاتيجيةالتمايز في منتجاتها، و  على أنها فريدة في الصناعة وقد تطلب عندىا الدؤسسة سعرا على إليها

 لتحقيق عائدات أعلى من الدعدل لأنها تحقيق ولاء العلامة التجارية وتقليل حساسية العميل تجاه ارتفاع الأسعار.
 التركيز:  -ثالثا

الجغرافية الدستهدفة،  الأسواقوتعتٍ تركيز الدؤسسة باتجاه تضييق خطوط الدنتجات أو قطاعات الدشتًين أو 
يجب أن تحصل على الديزة التنافسية الدستدامة أما من خلال مدخل  الإستًاتيجيةو الدنظمة التي تستخدم ىذه 

 التمايز أو من خلال مدخل القيادة في التكاليف
ة تركز على جماعة من الدشتًين لزددة أو سوق جغرافي معتُ و تحاول خدمة ىذا لتًكيز على الكلفا إستًاتيجيةإن 

التًكيز على التمايز فان الدؤسسة تبحث عن التمايز في القطاع  السوقي  إستًاتيجية أماالقطاع فقط من السوق، 
ن الدؤسسة تركز جميع  جهودىا لتكون الذين  يعتقدون با لأولئكتعتبر قيمة جدا  الإستًاتيجيةالدستهدف، وىذه 
وخدمات خاصة بقطاع سوقي مستهدف بشكل أكثر فاعلية حيث إن لكل مؤسسة  إرضاءأكثر قدرة على 

  الأىدافالدستخدمة من قبل الدنظمة ووسائلها لتحقيق ىذه  الأىدافإستًاتيجية تنافسية شاملة تدثل خليطا من 
الدؤسسة و البيئة و في حالة عدم وجود موائمة  الأنشطةالدوائمة بتُ ىي إيجاد  الإستًاتيجيةكما يؤكد على أن 

                                       
، دار الحامد للنشر و التوزيع، الطبعة المحيط الأزرق و الميزة التنافسية المستدامة إستراتيجيةعلاء فرحات طالب،زينب مكي لزمود البناء،  (1)

 .155،157،ص،ص،2012الأولى، الأردن ، عمان، 
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على إيجاد التكامل بتُ أنشطة الدؤسسة وبيئتها، وان الدوائمة  الإستًاتيجيةفليس ىناك إستًاتيجية لشيزة لان لصاح 
 .الدرتبطة الأنشطةضرورية لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة لحمل  الإستًاتيجية

 الموارد و الكفاءات كأساس لبناء الميزة التنافسية المستدامة. المطلب الثاني:
الدوارد  لأىمنتطرق لكي تحقق الدؤسسة ميزة تنافسية يجب عليها أن تتوفر في الدؤسسة لذلك سوف    

 وىي: الأختَة والكفاءات الدوجودة في ىذه 
 تعريف الموارد و الكفاءات -أولا

واسعا من طرف الدفكرين و  اىتماماالكفاءات من الدقاربات الحديثة التي تستمد إن مقاربة الدوارد و     
افسية ، وحاليا تكتسي أهمية كبتَة في تحقيق تنا التاريخية من القرن التاسع عشرالباحثتُ  حيث تدتد جذورى
 :(1)عرضا لدا تتضمنو ىذه الدقاربة مستدامة للمؤسسة وفيما يلي

يغطي لرالا واسعا يصعب حصره  إذاالدصطلحات تداولا  أكثرإن مصطلح الدوارد من بتُ  تعريف الموارد:.1
، القدرات، العمليات التنظيمية، الأصولأن الدوارد تتمثل في جميع ''( Barneyحيث يعرفها الباحث )بدقة، 

ستًاتيجيات التي تدكنها من تنفيذ الاتصميم و تسمح لذا بعارف.....التي تراقبها الدؤسسة و الديزات الدعلوماتية و الد
 .''تعزيز كفاءاتها وفعاليتها

( على Bayatis: ظهرت عدة تعاريف لدصطلح الكفاءة بتعدد الدفكرين حيث عرفها )(2)تعريف الكفاءات. 2
، العمل الكفوء الكفاءة ىي تحديد خصائص الفرد التي ىي متعلقة بفاعلية أو أدائو العالي في عمل أوضع ما''أنها 

 ''تحفيز أو مهارة لصورة الذات أو دور اجتماعي أو الدعرفة التي يتعلمها ىذا الفرد إطارىو خصائص لزددة في 
 فيما يلي: الأخيرةتتمثل فرضيات ىذه  :موارد والكفاءاتفرضيات مقاربة ال -ثانيا

بتُ الدؤسسات ضمن نفس  وتعتٍ أن ىناك اختلاف :( الدؤسساتتجانس)عدم اختلاف  :الأولىالفرضية 
 .الصناعة مرده إلى حيازتها لدوارد لستلفة ومتميزة بمعتٍ أنها خصوصية لكل مؤسسة

أي التباين في الدوارد قد يكون مستداما لوجود عوامل تحد من قدرتها على الحركة بشكل كامل،  الفرضية الثانية:
 .فان براءات الاختًاع تحول دون سهولة تلك الدعرفة أخرىإلى  نقل تكنولوجيا من مؤسسة بالإمكانفان كان 

 الموارد والكفاءات و الميزة التنافسية المستدامة -ثالثا
الديزة التنافسية الدستدامة من خلال التًكيز على عنصر خلق العلاقة بتُ الدوارد والكفاءات و يدكن تحديد      

 القيمة وكذا عنصر الربحية
                                       

العلوم  ،كليةماجستتَ، شهادة لنيل مقاربة الموارد و الكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةبوزيد وسيلة،  (1)
 46،ص 2011، 1تَ، سطيفيالاقتصادية و التجارية و علوم التس

، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ،جامعة أبو بكر أبعاد و كفاءات و مهارات المقاول في تطوير المؤسسةشافي فدوى عمرية،  (2)
 .73،ص،2011بلقايد، تلمسان،
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الكفاءات القدرة على توليد قيمة اقتصادية إذا الية خلق القيمة: تكون للموارد و وإشكالدوارد و الكفاءات  -1
الكفاءات تكون قادرة على خلق الداخلية والكفاءات فان الدوارد و  استعملت للقيام بعمل ما وفي إطار نظرية الدوارد

 لدوارد و قيمة ليس بمقدور الدنافستُ الحاليتُ و المحتملتُ تقليدىا وتفعيل استخدام ا
الكفاءات الضرورية لقيام الدؤسسة ؤسسة: يدكن إن نذكر بعض موارد و الدوارد و الكفاءات كأساس لربحية الد2- 

 بنشاطها و التي تساعدىا على كسب ميزة تنافسية مستدامة:
 ، الدوارد الدالية......الأوليةوىي الدواد  الدوارد الدلموسة:-
 ، التكنولوجيا، طريقة العمل،الدعرف،الكفاءات البشرية.........الدوارد الغتَ ملموسة: الدعلومات-

تحقق الدؤسسة معدل ربحية  مرتفعة اكبر من تكلفة رأس مال الدستثمر كما اشرنا سابقا وفق  أنويدكن      
 عاملتُ:

 القدرة على تحقيق واستمرارية الديزة التنافسية الدستدامة.-
 .(1)الدكتسبة من مواردىا وكفاءاتهاقدرة الدؤسسة على تحقيق العوائد -

 المطلب الثالث : أبعاد الميزة التنافسية المستدامة.
 الأسواقاىتمامات الدؤسسة الحديثة ىو التًكيز على كيفية تلبية رغبات و حاجات العميل و  أكثرإن من       

 التنافسية وىي كتالي بالإبعادتقديم ىذه الخدمات أو ما يعرف  أثناءالدراد استهدافها و البحث عن التميز 
سمات فريدة للمنتجات التي تقدمها سواء كانت سلع أو  إضافةيدكن تحقيق الجودة من خلال  الجودة: -أولا

خدمات لتعزيز جاذبيتها التنافسية، وذلك لاستفادة العملاء من الدرحلة النهائية في تقديم الدنتجات، وتحقيق الجودة 
يتم من خلال بعدين هما: تصميم الدنتج للتكيف مع وظيفتو ونوعية، وتتوقف على القدرات التنظيمية لتحويل 

 لددخلات إلى مطابقة النواتج.ا
على الدؤسسات إن تراعي الحل الوسط بتُ التكلفة وما تقدمو من خصائص للسلع و يجب  :  التكلفة -ثانيا

راقبة الدستمرة على الدواد الخام وتحقيق الخدمات، فاغلبيت الدنظمات تسعى إلى تخفيض التكلفة وتطبيق الد
 الإنتاجيةمن  أعلىمستويات 

يدكن للمؤسسات أن تنظر إلى عامل الوقت ميزة تنافسية فيما بينها، على  الدخول إلى السوق: وقت -ثالثا
بتُ الدؤسسة وعملائها حسب  للالتزاماعتبار وقت التسليم ىو مصدر للميزة التنافسية ويعتبر الوقت مقياسا 

 الجداول الزمنية الدتفق عليها
عادة الدؤسسات إلى خدمات ما بعد البيع وتتمثل في  تستجيب اعتمادية توصيل المنتج)التسليم(:-رابعا

التمايز وبعدا تنافسيا ولصد  أشكالاعتمادية توصيل الدنتج أو الخدمة إلى الزبائن، في حتُ التوصيل يعتبر شكلا من 

                                       
 .56،73،74ص،ص،بوزيد وسيلة ، الدرجع السابق، (1)



 التسويق بالعلاقات و الديزة التنافسية الدستدامة                                           الفصل الثاني 

 02 

الكثتَ من الدؤسسات تسعى إلى تقديم ىذه الخدمة كونها تدثل ميزة تنافسية ، وينشا عادة عن ىذه الاعتمادية 
 سليمة وبقدر عال من الدوثوقية أصحابوصول الدنتجات إلى و 

، وعليو فان الدؤسسات تقوم أحياناتتعدد رغبات العملاء من حيث الدفاضلة بتُ الدنتجات  :الإبداع  -خامسا
بتطوير منتجاتها حتى تتلائم ما تقدمو مع رغبات عملائها، أو تقديم منتجات ذات خصائص فريدة عن باقي 

 .(1)السوق، بحيث تحمل خصائص فريدة منافسيها في
والتي تجمع بتُ السابقة الذكر  الإبعادولشا سبق يتضح لنا انو لتصل الدؤسسة إلى عميلها يجب إن تحقق كل    

الجودة والتسليم في الوقت ومراعاة وقت دخول الدؤسسة إلى السوق مقارنة مع منافسيها، كما إن عليها التكلفة و 
 إن تقوم بالسليم السريع و السليم للمنتجات والخدمات وتبدع في تقديم ىذه الأختَة 

 المبحث الثالث: التسويق بالعلاقات و الميزة التنافسية المستدامة.
تسعى إلى التميز أي  أصبحتالاستمرارية فقط بل لم تعد تسعى إلى تحقيق البقاء و  إن الدؤسسات الحديث   

لاكتساب وزيادة السعي الأسواق المحلية والعالدية و  خلق ميزة تنافسية مستدامة في ضل العقبات التي تستهدفها
 معهم و الاىتمام بهم.رغبات عملائها الأوفياء العلاقة مستمرة حصتها السوقية وتحقيق أىدافها وتلبية حاجت و 

 المطلب الأول: تأثير أبعاد تسويق بالعلاقات على الميزة التنافسية المستدامة.
الباحثون حول الدفاىيم ذكره الدفكرون و  لقد سبق وذكرنا أبعاد التسويق بالعلاقات في الفصل السابق واىم ما      

أما الآن سوف نتطرق إلى ىذه الأبعاد وتأثتَىا في خلق الديزة التنافسية  ،الأبعادالخاصة بكل بعد من ىذه 
 (2):الدستدامة فيما يلي

لائو لدنتجات وخدمات أي :إن تحقيق رضا العميل وو الجودة مصدر لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة-1
التي ينظر لذا الزبون خلال تعظيم القيمة الدقدمة لو و  من إلافي ظل سوق يتم بشدة التنافس لا يتحقق مؤسسة و 

على أنها الجودة وبناء عليو فلكي تستطيع الدؤسسة التنافسية على مستوى ذو جودة لابد لو إن تنافس على 
 مستوى جودة عالية.

سسة يجعلها لمجالات العمل كافة في الدؤ  إن اعتماد التحستُ الدستمر :التحسين المستمر و الميزة التنافسية-2
متطلبات الاستمرار في  تطويرىا بشكل دائم يضمنعلى الدنافستُ والتميز عليهم وتحقيق ىذه الكيفية و  تتفوق

 البقاء فيها بثباتالأسواق و 

                                       
، دار الأيام للنشر و التوزيع، عمان، الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير و التنظيمعز الدين علي سوسي،نعمو عباس الخفاجي،  (1)

 . 73، 72ص، ،ص،2015 الأردن،
 .179مرجع سابق،ص،  حكيم بن جروة، (6)
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الدؤسسة  إن نظام الشكاوي التي تقتضيها نظام شكاوي الزبائن و دوره في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة :-3
سيها من خلال الكشف عن تعتبر من الأسباب الرئيسية التي تساىم في زيادة فرص لصاح الدؤسسة مقارنة بمناف

 تقويم الالضرافات التي تظهر في العمل.الأخطاء و 
إن تزايد اىتمام بالعمل في الآونة  تقوية العلاقة بين المؤسسة و العميل و الميزة التنافسية المستدامة:-4

تَة وذلك بعد ازدياد حدة الدنافسة بتُ الدؤسسات، حيث أدى ىذا التنافس الحاد بتُ الدؤسسات إلى ضرورة الأخ
 التًكيز على إشباع حاجات العميل من خلال لزاولة إرضائو وكسب ولائو.

لة أوطتٍ مسالإن تحستُ الوضع التنافسي على مستوى  التسويق الداخلي و الميزة التنافسية المستدامة:-5
ليست سهلة أبدا فمن الدمكن إن يحدث ذلك على مستوى الدؤسسة أو لرموعات من الدؤسسات أو حتى على 
مستوى قطاع اقتصادي معتُ و لتحقيق ميزة تنافسية بالنسبة للمؤسسة تعتمد على لرموعة من العوامل الدقدمة 

ن أىم ىذه العوامل ىي موظفي طريقة تقديم الخدمة وممات كمكان تقديم الخدمة، عملية و من طرف جودة الخد
 .الدؤسسة فهم على اتصال مباشر بالعملاء

 مع العميل إلى ميزة تنافسية مستدامة. المطلب الثاني: تحويل العلاقة
تحقيق الجودة تحاول إن تتوصل إلى ذلك عن طريق سسات التي ترغب في خفض التكلفة و إن معظم الدؤ      
في ما مضى كانت أفضل وسيلة لخلق ميزة تنافسية ىي الوصول بالإنتاج إلى دمات و الدنتجات التي توفرىا، و الخ

مستوى الجودة الشاملة، أما الأفاق فقد أصبحت ىذه الديزة لررد بداية الطريق لضو مواجهة الدنافسة في الأسواق 
 .حيث تحول الديزة التنافسية الدستدامة إلى كسب العميل

حها فان أفضل وسيلة لتحقيق ذلك ىي قدرتها على الاحتفاظ بعميلها حيث إذا أرادة الدؤسسة إن تنمي أربا
حيث إن اكتساب الدؤسسة لعميل جديد يكلفها خمسة أضعاف ما تنفعو في سبيل الاحتفاظ بالعميل الذي 

 يتعامل معها.
يجعل  يجعلو متميزا عن منافسيو وىذا التأثتَ الفريد سوفو  وفقد أصبح التعامل معو بشكل لستلف خاص ب     

  :الخطوات اللاحقة لخلق الديزة التنافسية من خلال التفاعل مع العميل ىي، و في مكانة لستلفة عن الآخرين الدؤسسة
 حدد الشكل الذي يرغب العميل في إن يكون عليو نشاط الذي يدفعو للتعامل معك. -1
 إن تجعل القيادة لدى الدؤسسة ملتزمة بأسلوب خاص و متميز مع العملاء.-2
 .(1)ااستمراريتهو ع العميل يتميز بقيمتو العالية وتديزه دون سواه استحداث أسلوب للتفاعل مالعمل على -3
 
 

                                       
 .66،65ىاجر بوعزة، مرجع سابق،ص،ص، (1)
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 التوجو بالعميل كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية. المطلب الثالث:
بشكل جيد، حيث إن و إن يتصرفوا لزليا ب عنو إن يفكر الدستَون عالديا و إن زيادة الاىتمام بالأسواق يتًت      

ا مع خصائص العملاء و رغباتهم، تكييف منتجاتهة الأسواق وخصائص العميل فيها و ىو دراسمفتاح النجاح 
 .في الدؤسسة الأساسيةعليو فان الاىتمام بالعميل يعتبر احد مساعي و 

 تتم بالجودة العالية الذي يتم من خلال تقديم منتجات متميزة التيقي الديزة التنافسية الدستدامة و من اجل تحقي
لكن تصبح الدؤسسة موجهة بعروضها فان ىا يعتٍ قدرتها على الدقدمة من قبل الدنافستُ لذا، و مقارنة بالعروض 

بشكل عام، فهي من  الأسواقأو  الإعمالالتي تحقق لصاح في ميدان  الأساسيةتحقيق مكاسب كبتَة في المجالات 
تحقيق رضا العاملتُ الذين يشعرون بالفخر و  أخرىناحية تحقيق ميزة تنافسية ملموسة في السوق، ومن ناحية 

 (1)الاحتًام لوظائفهم 
                  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
 .39ىاشمي لزمد السعيد،الدرجع السابق، ص ،  (3)
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 خلاصة الفصل:

لشا سبق ذكره في ىذا الفصل و الذي تم التكلم فيو عن الديزة التنافسية الدستدامة التي تسعى كل الدؤسسات     
الكبتَة أو الصغتَة للوصول إليها، وتستخدم ىذه الأختَ لستلف الطرق لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة وىذه 

 درجة عالية من الدهارات لتصبح كفاءات رة عن ما تدلكو الدؤسسة من لستلف الدوارد تصل إلىىي عبا الأختَة
 أساسية داخل الدؤسسة وىذا ما يدكن الدؤسسة من الاستمرار في الدنافسة و تحقيق التميز بصفة مستمرة و دائمة

كما تناولنا في ىذه الفصل كل من المحددات و أىم الدتطلبات لبناء الديزة التنافسية الدستدامة، و الاستًاتيجيات      
لإسقاطها  ب إن تسطرىا الدؤسسة للعمل بها وفق موارد وكفاءات لستلفة وذلك للوصول إلى أىم الأبعادالتي يج

على بناء ميزة تنافسية مستدامة وفي الأختَ تم تناول التسويق بالعلاقات في ضل الديزة التنافسية الدستدامة و أىم 
 ق التسويق بالعلاقات.المحطات التي قد تحقق الدؤسسة من خلالذا التميز وذلك عن طري



 

 
 الثالثالفصل 
 مؤسسة اتصالات الجزائر دراسة حالة 

 (التجارية بالمسيمة الوكالة)
 



 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر الوكالة التجارية الدسيلة:                          الفصل الثالث
 

 

14 

  تمهيد
سة اقتصادية جزائرية بعض ما جاء في الجانب النظري على واقع مؤس بإسقاطمن خلال ىذا الفصل قمنا         
خلال توضيح الدنهج من  التي تمثلت في مؤسسة اتصالات الجزائر ا)لوكالة التجارية بالدسيلة(، وذلكعامة و 

أخرى التعريف بميدان الدراسة إضافة إلى تحديد  ، ومن جهةجمع الدادة العلمية ىذا من جهة الدستخدم وأدوات
 عليو قسمنا ىذا الفصل إلى الدباحث التالية:ت والديزة التنافسية الدستدامة و العلاقة بنٌ التسويق بالعلاقا

 التعريف بالمؤسسة، ميدان الدراسة. : المبحث الأول
 .المبحث الثاني: منهجية الدراسة

 .الاستمارةالبيانات  الميدانية الخاصة   نتائجعرض وتحليل المبحث الثالث: 
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 ميدان الدراسة التعريف بالمؤسسةالمبحث الأول: 
تعتبر الجزائر من بنٌ أىم الدول التي بدأت تلاحظ أهمية قطاع الاتصالات، لذلك سعت و مازالا تحاول  

ة إلى ائر الذي تحول عبر مراحل لستلفخلق مؤسسات عمومية في ىذا المجال، ومن بنٌ ىذه الدؤسسات بريد الجز 
ى لذلك سوف لضاول التكلم عل اللاسلكية،نشط في قطاع الاتصالات السلكية و لتي تمؤسسة اتصالات الجزائر، وا

 تصالات الجزائر خاصة وذلك في الدطالب الثلاث التالية:ابرز لزاور ىذا القطاع عامة وا
 في الجزائر. لمحة تاريخية لقطاع الاتصالاتالمطلب الأول: 

أىم الدؤسسات الدتواجد لمحطات التي مر بها ىذا القطاع و في ىذا الدطلب سوف لضاول التطرق إلى أىم ا 
 فيو.
 في الجزائر: مراحل تطور قطاع الاتصالات -أولا

الدعلومات إلى قيام الجزائر بالعديد من  تكنولوجياكبنً الحاصل في لرال الاتصالات و التطور ال أدىلقد  
 الواسعة حيث مر بعدة مراحل نذكر منها: صلاحاتالإ

تهتم  الأولى أساسيتنٌقاعدتنٌ  إقامةالذي تضمن قانون خاص بهذا القطاع و تم وضع  2000 أوت 05في 
 الثانية تتبنى كل الاتصالات الدختلفة.بالنشاطات البريدية والخدمات الدالية و 

لستلف كل من الذواتف الثابت، موبليس و   يضمو  ثم ظهرت مرحلة بما يسمى بمجمع اتصالات الجزائر، 
دورا كبنًا للنهوض بقطاع  الأخنًالفروع التي تضم الانترنت، وكل ىذه الفروع تعتبر جزءا من المجمع ولقد كان لذذه 

حيث وصل إن ذاك عدد مشتركي الذاتف  الأجنبي، كما حولت الجزائر تشجيع الاستثمار الاتصالات
منها  الإداراتلخطوط موجهة للمؤسسات العملاقة و ا ذهيدكن القول إن نصف ىو   2009مليون  4،5الثابت:

 منها الخاصة.العمومية و 
بما يسمى  أحضرتالصينينٌ كما مثل الدستثمرين الفرنسينٌ و  أجانبكما قمت باستقطاب مستثمرين  

 وىذا لضعف وتدىور التغطية في الدناطق النامية و البعيدة   ،ايريكسون السويدي
مليون  737غ قدر بحوالي نقال تحت الاسم التجاري جازي بمبلشبكة الذاتف ال إنشاءتم  2002 وفي 
 دولار 

  بما فيها الدذكورة سابقا وبعد ىذا التطور الحاصل ظهرت العديد من الدؤسسات الخاصة بهذا القطاع 
 مؤسسة اتصالات الجزائرالمطلب الثاني: تعريف 

الدخل القومي كما أنها تمس حياة الدواطن، و  بنًا في الاقتصاد الوطنيتلعب الدؤسسات العمومية دورا ك 
ولذذا سعت الجزائر و مازالت تسعى لإعطاء أواوية كبنًة منذ الاستقلال إلى يومنا ىذا ، وتعتبر اتصالات الجزائر 

 من أىم ىذه الدؤسسات.
حيث تحصلت  الدواصلات،ع البريد و ىيكلة قطا  إعادةاتصالات الجزائر شركة نشأة بعد  :اتصالات الجزائر -1

 أسهم، وىي شركة عمومية ذات 2002جانفي  6نشاطها في  وبدأت 2001اوت 11على الشكل القانوني في 
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 سهم، تغطي كل تراب الوطن  20000 بلغ أسهممليون دينار جزائري بعدد  100افتتاحي قدره  برأسمال
وعمر الدؤسسة لزدد بتسع الديار الخامس المحمدية  5رقم زائر العاصمة بالطريق الوطنيمقرىا الاجتماعي بالجو 
 .تسعون سنةو 
 :مرت مؤسسة اتصالات الجزائر بعدة مراحل نذكر منها وتطور المؤسسة: نشأة -2
 ة البريد و الدواصلات، وتميزتانطلاقة الدؤسسة بعد الاستعمار، وكانت تسمى مؤسس :1974-1962من -

 .را للظروف السياسية و الاقتصاديةىذه الفترة بجملة من الصعوبات نظ
ه ىذوتميزت  1975\12\30الدؤرخ بتاريخ . 89.75الدرسوم رقم بإصدارعرفت  :1990 -1975نم -

الاتصالات، كما كانت ىناك بعض السلبيات منها، عدم كفاية مؤسسة الدرحلة باحتكار خدمة البريد و 
 الاتصالات في تنفيذ مهامها.

لتتماشى نوعا وكما مع  الإصلاحاتبعض التغنًات و  إدخالرحلة تم في ىذه الد :1999-1991من  -
 .الخارجية لاقتصاد الجزائرالداخلية و  الأوضاع

الدنافسة وذلك  ظل التعامل مع الاقتصاد الحر و الاقتصادية في الإصلاحاتيزىا يد ما أىم :2000ما بعد  -
، أما فيما يخص دراستنا فسوف ات الحاصلة في العالممواكبة التطور ل في الدنظمة العالدية للتجارة و استعداد لدخو 

 نقوم بها في اتصالات الجزائر الوكالة التجارية بولاية الدسيلة .
 منهجية الدراسةالمبحث الثاني: 

 أثناءبالأسلوب والطريقة الدتبعة و على الكثنً من التساؤلات الدتعلقة  الإجابةفي ىذا الدبحث سوف تتم 
فيها في موظ ئير  ةمعرفاتصالات الجزائر و لتقييم مؤسسة والدور الذي يكون بينهما، و  يلالعم مع تعامل الدوظف

ة العمل وضع منهجيتم ، حيث ت في تحقيق ميزة تنافسية مستدامةالدور الفعال الذي يلعبو التسويق بالعلاقا
 تقسيم ىذا الجزء إلى مطلبنٌ قد تمتحليل البيانات و و  الإحصائية، وىذا بعد مراجعة الجداول إليهاالنتائج الدتوصل و 

 .في الدؤسسةبتحليل البيانات الدتعلق بموظلذي االدراسة والثاني متعلق  أدواتبمنهج و الأول متعلق 
 أدوات الدراسةمنهج و  :المطلب الأول
 الدنتهج في تحليل ىذه البياناتالدستخدمة و  الإحصائية الأساليب أىمفيما يلي إلى شرح تطرقنا 

 المدروسة:العينة  -أولا
يتكون لرتمع الدراسة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الدسيلة ونظرا لصغر حجم العينة  

 .فرداً  20العينة  حجم وكان الدراسة عليهم إجراءالدستهدفة تم استهداف كل العينات المجودة في الدؤسسة ثم تم 
 المنهج المستخدم:-ثانيا

و الدشاكل الدوجودة تتبع الظواىر أقيامو بدراستو و  أثناءاحث الدنهج عبارة عن طريقة موضوعية اتبعها الب 
ىذا ما جعلنا ننتهج و عليها ىذا لتسهيل التعرف دف الوصف الدقيق بشكل كامل لذا و ، وذلك بهداخل الدؤسسة
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وىو يهتم بتفسنً الظروف  تحليلو،وم ىذا الدنهج بوصف ما ىو كائن وتفسنًه و قحيث ي الوصفيالمنهج 
 (1)تي توجد بنٌ الظواىر.العلاقات الو 

 :الميدانية البياناتمصادر جمع المعلومات و  -ثالثا
حيث  الاستمارةباستخدام الدطروحة تم العمل  الإجابة على الإشكاليةالنتائج و  أفضلمن اجل الوصول إلى 

 أسئلةو حية تحوي على مقدمة توضيحيث لات الجزائر تم في ىذا البحث توجيو الاستمارة لدوظفي مؤسسة اتصا
سيمها قد تم تقسؤال و  32الدوجو لذم  الأسئلةمتعلق بموضوع الدراسة حيث بلغ عدد  أسئلة الأخنًفي شخصية و 

 :تاليالك(ولزورين  4-1جزء يتعلق بالبيانات الشخصية ويتضمن الأسئلة ) إلى
 .(16-1)من  التسويق بالعلاقات: الأول المحور -

 .(12-1)الدستدامة  الديزة التنافسية أبعاد :الثاني المحور-
توزعت البدائل على )موافق  إذمقياس ليكارت الخماسي لكل فقرة وفق  الإجابةتم تدرج مستوى  لقدو 

   5 وانتهاء بدرجة1رقما بدءا من  إجابةكل   أعطيتغنً موافق بشدة( وقد  غنً موافق، بشدة، موافق، لزايد،
والتأكيد على سرية  الأسئلةعلى  الإجابةقة فق كل استمارة خطاب يوضح الذدف من الدراسة وطرياكما ر 

 تالي:ىذا ما يوضحو الجدول الو الدعلومات، 
 يوضح مقياس ليكارت الخماسي(: 03جدول رقم)

 وافقغنً م بشدة وافقغنً م لزايد موافق  موافق بشدة
1 2 3 4 5 
، دار الصفاء الأولىالطبعة  ،ssps (61-15)version للبيانات باستخدام برمجة الإحصائيالتحليل زيد،  أبولزمد خنً سليم المصدر: 

 .27، ص ،2010، الأردنعمان،  للنشر والتوزيع،

 أداة الدراسة وثبات صدق المطلب الثاني:
 الدستخدمة في الدراسة الديدانية. الأداةمن خلال الدطلب التالي قدمنا صدق و ثبات 

 : الصدق الظاهري -أولا
الذيئة التدريسية التي تنتمي لقسم  أعضاءس تم الاستعانة بمجموعة من من الصدق الظاىري للمقيا للتحقق

المحكمنٌ  الأساتذةفي  ىذه الذيئة تتمثلم في المجالنٌ العلمي والعملي و التسينً وذلك بهدف الاستفادة من خبرته
  .لاستمارة
 :صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة -ثانيا

ياس ما وضعت لقياسو بالفعل ويتم التأكد من الصدق عموما بعدة يعرف الصدق بأنو قدرة الأداة على ق 
( من %27قمنا أولا بترتيب استجابات الدبحوثنٌ تصاعديا ثم قمنا بأخذ )حيث طرق، وقمنا بقياسو 

                                       
 .70ىاشمي السعيد مرجع سابق،ص (1)
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أفراد في الدنيا وتحصلنا  06أفراد في العليا  06( من الدرجات الدنيا أي %27الاستجابات العليا ومقارنتها ب )
  :تائج التاليةعلى الن

 دلالة الفرق بين المجموعة العليا والدنيا نتائج تحليل (: 04الجدول رقم )           
 
 
 

 .spssالطالبة بالاعتماد على لسرجات  إعدادمن  :المصدر
( وىو 67,50( ومن خلال قيمة متوسط الدرجات العليا البالغة )04رقم ) أعلاهمن خلال الجدول 

(، ومن خلال قيمة الالضرافات الدعيارية الضعيفة ما 52,83متوسط أكبر من الدتوسط الدرجات الدنيا البالغ )
( وىي أصغر 0.01( وبدلالة )5( عند درجة الحرية)7.82( البالغة )Tل على تشتت قليل ومن خلال قيمة )يد

 تتميز بصدق تميزي عالٍ. الأداة أن أي، إحصائية( ما يبنٌ وجود دلالة 0.05من )
 ثبات مقياس التسويق بالعلاقات: -أ
)ألفا كرونباخ( للتناسق الداخلي وىذا ما باستخدام معامل  التسويق بالعلاقاتمحور تم التأكد من ثبات  

 :يوضحو الجدول التالي
 التسويق بالعلاقات.حور لم (ألفا كرونباخ  ) معاملنتائج تحليل ( 05الجدول رقم )
مقياس التسويق بالعلاقات   عدد العبارات (ألفا كرونباخ)معامل  

لمقياس التسويق  الدرجة الكلية
 بالعلاقات

,7390 
 

16 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجصدر:الم       
 مرتفعة التسويق بالعلاقات لمحور (ألفا كرونباخ)( أن قيمة معامل 05يتضح من الجدول السابق رقم )

يتمتع  التسويق بالعلاقاتمحور ( وىذا بمثابة مؤشر دال على ثبات الدقياس، وىذا يعني أن 7390,بلغت ) حيث
 لشا يجعلو صالحا للتطبيق في الدراسة الحالية. بمعامل ثبات قوي

الالضراف  الدتوسط العدد الدرجات
 الدعياري

درجة  Tقيمة 
 الحرية

 الفرق في الدتوسط الدلالة

 4.21 06 العليا
 

1,048 
 

7,827 
 

5 ,0010 
 

3.04 

 3.30 06 الدنيا
 

5,56 
 

 دال الحكم      
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 :المستدامة الميزة التنافسيةمحور الصدق والثبات  -ب
تم حساب الصدق عن طريق حساب الاتساق الداخلي بطريقة حساب معامل الارتباط بنٌ المحاور الصدق:  -

التالي يوضح العلاقة  الجدولفرد و  20من خلال تطبيقو على عينة استطلاعية حجمها  محوروالدرجة الكلية لل
 :محورالارتباطية بنٌ البنود والدرجة الكلية لل

 للمحورالعلاقة الارتباطية بين المحاور والدرجة الكلية نتائج التحليل ( 06الجدول رقم )         
مستوى  معامل الارتباط محاور المقياس الرقم

 الدلالة
 0.01 0**614, الجودة 1
 0.01 0**764, الإبداع 2
 0.01 0**779, تكلفة  3
 0.01 0**778, التسليم  4

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:    
 و ( إلى أن جميع قيم معاملات الارتباط لمحاور الديزة التنافسية06تشنً البيانات الدوضحة في الجدول رقم )

( و 0061)(حيث تراوح بنαٌ= 0001مستوى الدلالة ) كلها دالة إحصائيا عندحور  الدرجة الكلية للم
كمؤشر حور  ( ،وىذا ما يؤكد مدى التجانس وقوة الاتساق الداخلي للم07778( و )07779، )(0076)

 لتكوين في قياس الديزة التنافسيةلصدق ا
 :المستدامة الميزة التنافسيةمحور ثبات  -

 :ياس فتحصلنا على النتيجة التاليةلذذا الدق (ألفا كرونباخ )تم حساب معامل الثبات 
 . أبعاد الميزة التنافسية المستدامة حورلم(ألفا كرونباخ )معامل نتائج تحليل (: 07الجدول رقم )

الديزة التنافسية الدستدامة أبعادلزور   عدد العبارات (ألفا كرونباخ)معامل  
 03 8310, الجودة
 03 7730, الإبداع
 03 8180, تكلفة

 03 7780, التسليم
 0,792 أبعاد الديزة التنافسية الدستدامة لدقياس الدرجة الكلية

 
12 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:
 لمحاور مقياس الميزة التنافسية(ألفا كرونباخ )( أن قيمة معامل 07يتضح من الجدول السابق رقم )       

 ألفا)(، في بلغت قيمة معامل 8180/0,778,/0,77/ 8310, لى التوالي )مرتفعة حيث بلغت ع الدستدامة
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( وىذا بمثابة مؤشر دال على ثبات الدقياس، وىذا يعني أن مقياس 7920,بالنسبة للمقياس ككل ) (كرونباخ
 .ةيعها للتطبيق في الدراسة الحاليت جمبمعامل ثبات قوي لشا يجعلو صالحيتمتع  المستدامة الميزة التنافسية
 ستجابات أفراد عينة الدراسة: تحليل وتفسير االمبحث الثالث

 سة من خلالو در لعينة الدوتفسنً استجابات أفراد ا قمنا بتحليل الوصفي  بحثخلال ىذا الد من
 :الأساليب التالية
 التحليل الوصفي لعينة الدراسةالمطلب الأول: 

 لجداول أسفلو كتالي:سوف يتم التطرق إلى تحليل وتفسنً النتائج الدوضح في ا
 محور البيانات الشخصية: -

 تظهر الجداول التالية نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة.
 الجنس -ولاأ

 (يوضح توزع افراد الدراسة حسب الجنس08الجدول رقم:)
 

  

 .spssطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجمن إعداد ال المصدر:
ذكرا و  15% أي 75العينة حسب الجنس حيث بلغ عدد الذكور نسبة أفراديبنٌ الجدول التالي توزع 

 إناث 5% أي 25الإناث بنسبة
 المستوى التعليمي. -ثانيا

 توى التعليميسالمالدراسة حسب  أفراد(يوضح توزع 09الجدول رقم:)
 
 
 
 
 
 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج لمصدر:ا

 نسبة الدؤوية التكرارات الجنس
 %75 15 ذكر
 %25 5 انثى

 %100 20 المجموع

 نسبة الدؤوية راراتالتك الخبرة الدهنية
 %30 6 متوسط
 %25 5 ثانوي

 %20 4 جامعي
 %25 5 دراسات عليا

 %100 20 المجموع
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العينة حسب الدستوى التعليمي والدتمثل في الترتيب حسب الشهادة المحصل  أفرادتوزع  أعلاهيبنٌ الجدول 
 .أعلاهوكانت النتائج حسب النتائج الدوجود في الجدول  يها عل
                           الخبرة المهنية -ثالثا

 الخبرة المهنيةالدراسة حسب  أفرادتوزع  نتائج تحليل (10الجدول رقم:)
 

 

 
 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر:              
يدثل الجدول أعلاه توزيع العينة الددروسة حسب الخبرة الدهني في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الوكالة التجارية بالدسيلة
 تفسير استجابة أفراد عينة الدراسةالمطلب الثاني : تحليل و 

 سوف نتطرق إلى دراسة استجابة أفراد عينة الدراسة وذلك في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة التجارية الدسيلة.
 :التسويق بالعلاقات محور -1

 ( فكانت النتائج كالآتي:التسويق بالعلاقات) على عبارات لزور  الأفرادوصف نتائج استجابات تم       
الدتوسط  العبارات

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
الفرق بنٌ 

 الدتوسطات
t  مستوى

 الدلالة
درجة 
 التسويق

 الترتيب

1ةالعبار   2 بشدةموافق  000, 7,935 1,30000 73270, 4,3000 
2العبارة  1 بشدة موافق 000, 12,457 1,40000 50262, 4,4000 
3العبارة  9 بشدة موافق 000, 4,273 70000, 73270, 3,7000 
4العبارة  13 بشدة موافق 014, 2,703 50000, 82717, 3,5000 
5العبارة  3 بشدة موافق 000, 7,958 1,00000 56195, 4,0000 
6العبارة  10 بشدة موافق 008, 2,942 65000, 98809, 3,6500 
العبارة 

7 
3,8500 ,87509 ,85000 4,344 ,000 

 بشدة موافق
7 

العبارة 
8 

3,5500 1,05006 ,55000 2,342 ,030 
 بشدة موافق

12 

 14 لزايد 025, 2,438 45000, 82558, 3,4500العبارة 

 نسبة الدؤوية التكرارات الخبرة الدهنية
 %15 3 سنوات           5اقل من 

 %50 10 تسنوا 10الى 5من 
 %35 7 سنوات10أكثر من 

 %100 20 المجموع
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9 
العبارة 
10 

بشدة موافق 008, 2,942 65000, 98809, 3,6500  10 

العبارة 
11 

3,4500 1,05006 ,45000 1,917 ,070 
 لزايد

15 

العبارة 
12 

3,5500 ,68633 ,55000 3,584 ,002 
 بشدة موافق

11 

العبارة 
13 

 8 بشدة موافق 000, 4,765 70000, 65695, 3,7000

العبارة 
14 

 4 بشدة موافق 000, 7,958 1,00000 56195, 4,0000

العبارة 
15 

 5 بشدة موافق 000, 7,025 95000, 60481, 3,9500

العبارة 
16 

 6 بشدة موافق 000, 5,596 95000, 75915, 3,9500

  spssعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامجمن إالمصدر:
من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية من جهة وكذا الفرق بنٌ 

"ت" للعينة الواحدة أمكننا تحديد درجة مستوى  الإحصائيةالدلالة  إختبارالدتوسطات النظرية والحسابية وقيم 
قات في كل عبارة من عبارات ىذا الدقياس، وعلى ىذا فإن العبارات التي كانت فيها درجة التسويق التسويق بالعلا

، 15، 14، 13، 12، 10،  8، 7، 6، 5، 4، 3، 2، 1بالعلاقات عالية لصدىا في العبارات رقم )
(، في 0705و  0701عند مستوى الدلالة ) إحصائيا، حيث جاءت جميعها دالة ''1نظر إلى الدلحق رقم ا''(16

( والعبارة رقم 9فيها متوسطة فنجدىا في العبارة ) حنٌ لصد أن العبارات التي كانت درجة التسويق بالعلاقات
( 11( في حنٌ العبارة رقم )0705عند مستوى الدلالة ) إحصائيا( دالة 9( حيث جاءت العبارة رقم )11)

 ر ككل بأن مستوى التسويق بالعلاقات مرتفع.، وعموما يدكن الحكم على المحو إحصائيافجاءت غنً دالة 
بالنسبة للدرجة الكلية للمقياس تم استخدام اختبار )ت( لعينة  وللتعرف على مستوى التسويق بالعلاقات

 واحدة للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمقياس كما موضح في الجدول التالي:
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  ختتبار التائي لدلالة الفرق بين المتوس  الحسابي والمتوس  النظري ( نتائج الا12جدول رقم )
 لتسويق بالعلاقات.ل

الدتوسط  الدتغنً
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الفرضي

الفرق بنٌ 
 الدتوسطنٌ

قيمة 
 )ف(

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 القرار

التسويق 
 بالعلاقات

60,65 
 

6,79 
 

48 12,65 
 

8,32 
 

,000 
 

19 
 

دال 
عند 

0701 
  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:     

التسويق لأجل تحقيق ىذا الذدف جرى معالجة البيانات التي تم الحصول عليها من تطبيق مقياس 
ومقارنتها بالدتوسط ( وبعد استخراج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا 20على العينة الدؤلفة من ) بالعلاقات

( درجة 60,65بلغ ) بالعلاقات التسويق العينة في الدقياس أفرادمتوسط درجات  أنالفرضي للمقياس تبنٌ 
والدتوسط ( المحسوب)الدقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي الدتحقق  إجراءدرجة، وعند ( 6,79وبالضراف معياري قدره )

( درجة، ] و باستخدام الاختبار التائي (12,65لدتوسطنٌ بلغ الفرق بنٌ ا أن( درجة حيث 48)الفرضي البالغ 
بنٌ كلا الوسطنٌ المحسوب والفرضي لصالح  إحصائياالفرق دال  أنلعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ 

عند مستوى الدلالة  إحصائيا( وىي دالة 8,32المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي بلغت )
(0.01=α] ). 

وفقا  أعلى من الدتوسط النظري لدقياس نظام التسويق بالعلاقات مستوى التسويق بالعلاقات أنىذا يعني 
 .مستوى التسويق بالعلاقات مرتفع أنبمعنى  لأداة البحث التي تم تطبيقها عليهم.

 :أبعاد الميزة التنافسية المستدامةمحور  -2
 :بعد التكلفة -أ

 .التكلفةفقرات بعد  نتائج تحليل( 13الجدول رقم )
الدتوسط  تالعبارا

 الحسابي
 الالضراف الدعياري

 
الفرق بنٌ 

 الدتوسطات
T  مستوى

 الدلالة
 درجة الجودة

 
 الترتيب

1العبارة بشدة موافق 001, 3,907 70000, 0,80131 3,7000   2 
2العبارة  3 لزايد 230, 1,241 30000, 1,08094 3,3000 
3العبارة بشدةموافق  000, 4,273 70000, 73270, 3,7000   1 

المحور  
 ككل

10,7000 2,15455 1,70000 3,529 
 

 3 موافق 002,

 spss من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
عيارية من جهة وكذا الفرق بنٌ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى الدتوسطات الحسابية والالضرافات الد
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الدتوسطات النظرية والحسابية وقيم إختبار الدلالة الإحصائية "ت" للعينة الواحدة أمكننا تحديد درجة مستوى ميزة 
الجودة في كل عبارة من عبارات ىذا الدقياس، وعلى ىذا فإن العبارات التي كانت فيها درجة الجودة عالية لصدىا في 

 (.2(، في حنٌ لصد أن العبارة التي كانت درجة الجودة فيها متوسطة فنجدىا في العبارة )3، 1العبارات رقم )
وللتعرف على مستوى تحقيق ميزة التكلفة بالنسبة للدرجة الكلية للمحور التكلفة تم استخدام اختبار )ت( 

وبعد كما موضح في الجدول السابق، لعينة واحدة للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمحور  
استخراج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا ومقارنتها بالدتوسط الفرضي للمحور ككل تبنٌ أن متوسط درجات 

( درجة، وعند إجراء الدقارنة بنٌ 2,15( درجة وبالضراف معياري قدره )10,70بلغ )التكلفة  أفراد العينة في لزور
( درجة حيث أن الفرق بنٌ الدتوسطنٌ بلغ 9الدتوسط الحسابي الدتحقق )المحسوب( والدتوسط الفرضي البالغ )

و باستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ أن الفرق دال إحصائيا  ( درجة، (1,70
وىي دالة   3,52وب والفرضي لصالح المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي بلغتبنٌ كلا الوسطنٌ المحس

  (α=0.01إحصائي عند مستوى الدلالة )
أعلى من الدتوسط النظري لدقياس الديزة التنافسية وفقا لأداة البحث  التكلفةىذا يعني أن مستوى تحقيق ميزة 

 التكلفة أعلى من الدتوسط.التي تم تطبيقها عليهم. بمعنى أن مستوى تحقيق 
 بعد الجودة: -ب

 .فقرات ببعد الجودةنتائج تحليل  :(14جدول رقم)
4العبارة بشدة موافق 001, 3,901 65000, 74516, 3,6500   2 
5العبارة بشدة موافق 0,037 2,238 55000, 1,09904 3,5500   3 
6العبارة بشدة موافق 000, 39,000 1,95000 22361, 4,9500   1 

بشدة موافق 000, 8,637 3,15000 1,63111 12,1500 المحور ككل  1 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:        
ومن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية من جهة وكذا الفرق بنٌ 

اختبار الدلالة الإحصائية "ت" للعينة الواحدة أمكننا تحديد درجة مستوى تحيق الدتوسطات النظرية والحسابية وقيم 
لجودة لتي كانت فيها درجة تحقيق ميزة اميزة الجودة في كل عبارة من عبارات ىذا المحور، وعلى ىذا فإن العبارات ا

 عالية لصدىا في كل عبارات المحور حيث جاءت جميعها دالة إحصائيا
توى تحقيق ميزة الجودة بالنسبة للدرجة الكلية للمحور الجودة  تم استخدام اختبار )ت( وللتعرف على مس

لعينة واحدة للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمحور الجودة  كما موضح في الجدول 
توسط الفرضي للمحور ككل تبنٌ أن وبعد استخراج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا ومقارنتها بالدالسابق، 

( درجة، وعند  1,63( درجة وبالضراف معياري قدره )12,15بلغ ) الجودة متوسط درجات أفراد العينة في لزور 
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( درجة حيث أن الفرق بنٌ 9إجراء الدقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي الدتحقق )المحسوب( والدتوسط الفرضي البالغ )
رجة، ] و باستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ أن ( د3 (15," الدتوسطنٌ بلغ 

الفرق دال إحصائيا بنٌ كلا الوسطنٌ المحسوب والفرضي لصالح المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي 
 ( [ α=0.01وىي دالة إحصائي عند مستوى الدلالة )  8,63بلغت

أعلى من الدتوسط النظري لمحور الجودة وفقا لأداة البحث التي تم  الجودةق ميزة ىذا يعني أن مستوى تحقي
 تطبيقها عليهم. بمعنى ان مستوى تحقيق ميزة الجودة أعلى من الدتوسط.

 الإبداعبعد  -ج
 .فقرات بعد الإبداعنتائج تحليل  :(15الجدول رقم )

7العبارة   2 ضعيفة 0,858 0,181 0,05000 1,23438 2,9500 

8العبارة   4,9000 ,44721 1,90000 19,000 ,000 
 موافق
 1 بشدة

9العبارة  موافقغنً  0,527 0,645 0,15000 1,03999 2,8500   3 

 10,8000 المحور ككل
 1,96281 1,80000 

 
4,101 

 
0,001 

 
من  أعلى

 2 الدتوسط

 spssلسرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  المصدر:     
من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية من جهة وكذا الفرق بنٌ 
الدتوسطات النظرية والحسابية وقيم اختبار الدلالة الإحصائية "ت" للعينة الواحدة أمكننا تحديد درجة مستوى تحقيق 

ىذا المحور، وعلى ىذا فإن العبارات التي كانت فيها درجة تحقيق ميزة الإبداع ميزة الإبداع في كل عبارة من عبارات 
( جاءت درجة تحقيق 9، 7( حيث جاءت دالة إحصائيا، في حنٌ لصد أن العبارتنٌ )8عالية لصدىا في العبارة رقم )

 فيهما ضعيفة وغنً دالة إحصائيا. الإبداعميزة 
بالنسبة للدرجة الكلية لمحور التكلفة تم استخدام اختبار )ت( لعينة وللتعرف على مستوى تحقيق ميزة الإبداع 

وبعد واحدة للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمحور كما موضح في الجدول السابق، 
متوسط درجات استخراج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا ومقارنتها بالدتوسط الفرضي للمحور ككل تبنٌ ان 

( درجة، وعند إجراء الدقارنة بنٌ  1,05( درجة وبالضراف معياري قدره )10,80بلغ )الإبداع  أفراد العينة في لزور
( درجة حيث أن الفرق بنٌ الدتوسطنٌ بلغ 9الدتوسط الحسابي الدتحقق )المحسوب( والدتوسط الفرضي البالغ )

لعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ أن الفرق دال ( درجة، ] و باستخدام الاختبار التائي (1,80
  4,10إحصائيا بنٌ كلا الوسطنٌ المحسوب والفرضي لصالح المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي بلغت

 ( [ α=0.01وىي دالة إحصائي عند مستوى الدلالة )
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ظري لمحور الإبداع وفقا لأداة البحث التي تم ىذا يعني أن مستوى تحقيق ميزة الإبداع أعلى من الدتوسط الن
 تطبيقها عليهم. بمعنى أن مستوى تحقيق التكلفة أعلى من الدتوسط.

 بعد التسليم-د
 التسليمفقرات بعد  نتائج تحليل(16الجدول رقم )

10العبارة   2 متوسطة 0,267 1,143 0,30000 1,17429 3,3000 
11العبارة   1 عالية 0,001 3,943 0,75000 85070, 3,7500 
12العبارة   3 متوسطة 0,606 0,525 0,10000 85224, 3,1000 

 4  0,220 2,498 1,15000 2,05900 10,1500 المحور ككل

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:
بالنظر إلى الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية من جهة وكذا الفرق بنٌ ومن خلال الجدول أعلاه و 

"ت" للعينة الواحدة أمكننا تحديد درجة مستوى ميزة  الإحصائيةالدتوسطات النظرية والحسابية وقيم إختبار الدلالة 
ها درجة تحقيق ميزة التسليم التسليم في كل عبارة من عبارات ىذا المحور، وعلى ىذا فإن العبارات التي كانت في

( كانت 12، 10، في حنٌ لصد أن العبارتنٌ )إحصائيا( حيث جاءت دالة 11عالية لصدىا في العبارات رقم )
 .إحصائيادرجة تحقيق ميزة التسليم فيها متوسطة وغنً دالة 

دام اختبار )ت( وللتعرف على مستوى تحقيق ميزة التسليم بالنسبة للدرجة الكلية لمحور التسليم تم استخ
لعينة واحدة للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمحور كما موضح في الجدول السابق، 

متوسط  أنوبعد استخراج الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا ومقارنتها بالدتوسط الفرضي للمحور ككل تبنٌ 
 إجراءدرجة، وعند (  2,05( درجة وبالضراف معياري قدره )10,50غ )بل التسليم العينة في لزور أفراددرجات 

الفرق بنٌ  أن( درجة حيث 9)والدتوسط الفرضي البالغ ( المحسوب)الدقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي الدتحقق 
 أن ( درجة، ] و باستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ(1,15الدتوسطنٌ بلغ 

بنٌ كلا الوسطنٌ المحسوب والفرضي لصالح المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي  إحصائياالفرق دال 
 ( [ α=0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائيوىي دالة  2,49بلغت

وفقا لأداة البحث  أعلى من الدتوسط النظري لدقياس الديزة التنافسية ميزة الجودة مستوى تحقيق أنىذا يعني 
 من الدتوسط. أعلىمستوى تحقيق الجودة  أنلتي تم تطبيقها عليهم. بمعنى ا

وللتعرف على مستوى الديزة التنافسية بالنسبة للدرجة الكلية للمقياس تم استخدام اختبار )ت( لعينة واحدة 
 للمقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي للأفراد مع الدتوسط النظري للمقياس كما موضح في الجدول التالي:
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( نتائج الاختتبار التائي لدلالة الفرق بين المتوس  الحسابي والمتوس  النظري 17جدول رقم )
 لمقياس الميزة التنافسية.

الدتوسط  الدتغنً
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الدتوسط 
 الفرضي

الفرق بنٌ 
 الدتوسطنٌ

مستوى  قيمة )ف(
 الدلالة

درجة 
 الحرية

 القرار

نظام الديزة 
 التنافسية

43,90 
 

5,62 
 

36 7,90 
 

6,27 
 

,000 
 

19 
 

دال 
عند 

0701 
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج : :المصدر 

 الميزة التنافسيةلأجل تحقيق ىذا الذدف جرى معالجة البيانات التي تم الحصول عليها من تطبيق مقياس 
وسط الحسابي والالضراف الدعياري لذا ومقارنتها ( وبعد استخراج الدت20على العينة الدؤلفة من )المستدامة 

بلغ  المستدامة الميزة التنافسية العينة في الدقياس أفرادمتوسط درجات  أنبالدتوسط الفرضي للمقياس تبنٌ 
الدقارنة بنٌ الدتوسط الحسابي الدتحقق  إجراءدرجة، وعند ( 5,62( درجة وبالضراف معياري قدره )43,90)
( درجة، ] و (7,90الفرق بنٌ الدتوسطنٌ بلغ  أن( درجة حيث 36)ط الفرضي البالغ والدتوس( المحسوب)

بنٌ كلا الوسطنٌ  إحصائياالفرق دال  أنباستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة وسيلة إحصائية في الدعالجة، تبنٌ 
عند  إحصائيالة وىي د 6,22المحسوب والفرضي لصالح المحسوب، وما يؤكد ذلك ىو قيمة  )ف( التي بلغت

 ( [ α=0.01مستوى الدلالة )
وفقا لأداة الدستدامة  الدتوسط النظري لدقياس الديزة التنافسية أعلى من مستوى الديزة التنافسية أنىذا يعني 

 أعلى من الدتوسط.الدستدامة مستوى الديزة التنافسية  أنالبحث التي تم تطبيقها عليهم. بمعنى 
 بار فرضيات الدراسة.نتائج اختت :لثالمطلب الثا

لقد تم العمل في ىذا الجانب على اختبار فرضيات الدراسة، حيث تركزت مهمة ىذا الجزء على اختبار       
 رفض فرضيات الدراسة وذلك كما يلي: أومدى قبول 

 الفرضية الأولى:-أولا
H1)- " :إحصائية للتسويق ذو دلالة اثر يوجد  ( : نصت الفرضية الجزئية الأولى لذذه الدراسة على

 ."في اتصالات الجزائر باستمرار بالعلاقات على تحقيق ميزة الجودة 
-(H0:)'' في باستمرار  ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة الجودةاثر لا يوجد

 توصلنا إلى النتيجة التالية:  الإحصائية، وبعد الدعالجة "اتصالات الجزائر 
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 الانحدار بين التسويق بالعلاقات والجودة( نتائج تحليل 18الجدول رقم )
الالضدار بنٌ التسويق 

 بالعلاقات والجودة
R الدلالة حجم الأثر مستوى الدلالة 
0,118a 
 

0,000 0,014 
 

0,619 
 

 spssالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج من إعداد الط المصدر :   
في  مة معامل الارتباط بنٌ التسويق بالعلاقات وتحقيق ميزة الجودةمن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قي

، حجم التأثنً بالنسبة إحصائيا، ىي قيمة ضعيفة وموجبة، وغنً دالة 0,118والتي بلغت اتصالات الجزائر
 % ىذا يعني1.4أي  0,014للمتغنً الدستقل )التسويق بالعلاقات( على الدتغنً التابع )الجودة( نلاحظ أنو بلغ 

% وبالتالي 174بـ في اتصالات الجزائرأن كل زيادة في التسويق بالعلاقات يلازمها زيادة في نسبة  تحقيق الجودة 
عند  إحصائيا% في تحقيق الجودة، كما أن النتيجة جاءت دالة غنً دالة 174فإن التسويق بالعلاقات يؤثر بنسبة 

ذو دلالة اثر يوجد ة الصفرية، والقائلة بـ: " لا (، أي أنو تم قبول الفرضيα=0.05مستوى الدلالة ألفا )
"، ونسبة التأكد من ىذه النتيجة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة الجودة في اتصالات الجزائر 

 %. 5% مع إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 95ىو 
 الفرضية الثانية:-ثانيا

H1)- ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات اثر يوجد "دراسة على: ( : نصت الفرضية الجزئية الثانية لذذه ال
 "في مؤسسة اتصالات الجزائر باستمرار على تحقيق ميزة الإبداع

-(H0 '' :) في مؤسسة  باستمرار ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة الإبداعاثر لا يوجد
 صلنا إلى النتيجة التالية: تو  الإحصائية"، وبعد الدعالجة اتصالات الجزائر
  والإبداعالانحدار بين التسويق بالعلاقات  ( نتائج تحليل19الجدول رقم )

الالضدار بنٌ التسويق 
  والإبداعبالعلاقات 

R الدلالة حجم الأثر مستوى الدلالة 
0,143a 0,548 0,020 

 
 

 غنً دال إحصائيا

 spssت برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجا المصدر:
في  الإبداعمن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة معامل الارتباط بنٌ التسويق بالعلاقات وتحقيق ميزة 

، حجم التأثنً إحصائياىي قيمة ضعيفة وموجبة، وغنً دالة  07143مؤسسة اتصالات الجزائر والتي بلغت 
% ىذا 2أي  0,020( نلاحظ أنو بلغ الإبداعنً التابع )بالنسبة للمتغنً الدستقل )التسويق بالعلاقات( على الدتغ

% وبالتالي فإن التسويق بالعلاقات 2بـ الإبداعيلازمها زيادة في نسبة  يعني أن كل زيادة في التسويق بالعلاقات
(، α=0.05، كما أن النتيجة جاءت غنً دالة عند مستوى الدلالة ألفا )الإبداع% في تحقيق ميزة 2يؤثر بنسبة 
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ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق اثر يوجد لا لتالي نتوصل إلى قبول فرضية الصفرية القائلة بـ: "وبا
% مع إحتمال الوقوع في الخطأ 95"، ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىو ميزة الإبداع في مؤسسة اتصالات الجزائر

 %. 5بنسبة 
 : الفرضية الثالثة -ثالث

H1)- ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على اثر يوجد ية الجزئية الثانية لذذه الدراسة على: "(نصت الفرض
 ".الدنتجات في مؤسسة اتصالات الجزائر باستمرار تحقيق ميزة تكلفة

-(H0'' :)في مؤسسة  باستمرار ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة تكلفةاثر يوجد  لا
 توصلنا إلى النتيجة التالية:  الإحصائية"، وبعد الدعالجة ئراتصالات الجزا

الانحدار بين التسويق بالعلاقات والتكلفةنتائج تحليل ( 20الجدول رقم )    
الالضدار بنٌ التسويق 

 بالعلاقات والتكلفة
R الدلالة حجم الأثر مستوى الدلالة 
0,021a 
 

0,929 
 

,000 
 

 إحصائياغنً دال 

 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:               
قيمة معامل الارتباط بنٌ التسويق بالعلاقات وتحقيق ميزة تكلفة  إلىمن خلال الجدول أعلاه وبالنظر 

، ىي قيمة ضعيفة وموجبة، أي أن العلاقة ضعيفة، 021a,الدنتجات في مؤسسة اتصالات الجزائر والتي بلغت 
وتحقيق ميزة تكلفة الدنتجات، وحجم التأثنً بالنسبة للمتغنً الدستقل )التسويق بالعلاقات(  العلاقاتالتسويق ب

%، وبالتالي فإن التسويق بالعلاقات لا يؤثر  0أي  0700على الدتغنً التابع )تكلفة الدنتجات( نلاحظ أنو بلغ 
(، وبالتالي α=0.05عند مستوى الدلالة ألفا )في تحقيق ميزة تكلفة الدنتجات، كما أن النتيجة جاءت غنً  دالة 

ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة اثر لا يوجد نتوصل إلى قبول فرضية الصفرية القائلة بـ: "
% مع إحتمال الوقوع في 95"، ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىو تكلفة الدنتجات في مؤسسة اتصالات الجزائر

 %. 5الخطأ بنسبة 
 :الفرضية الرابعة-4
-H1) " :ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات اثر يوجد  ( : نصت الفرضية الجزئية الثانية لذذه الدراسة على

 ".في الوقت في مؤسسة اتصالات الجزائر باستمرار على تحقيق ميزة التسليم
(H0:) '' في الوقت في  باستمرارميزة التسليم  ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيقاثر لا يوجد

 توصلنا إلى النتيجة التالية:  الإحصائية"، وبعد الدعالجة مؤسسة اتصالات الجزائر
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 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج المصدر:
وتحقيق ميزة التسليم في  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة معامل الارتباط بنٌ التسويق بالعلاقات

وموجبة، أي أن العلاقة ضعيفة وغنً ، ىي قيمة ضعيفة 0,422aوالتي بلغت  الوقت في مؤسسة اتصالات الجزائر
، حجم التأثنً بالنسبة للمتغنً الدستقل )التسويق بالعلاقات( على الدتغنً التابع )التسليم( نلاحظ أنو إحصائيادالة 
% في  1778التسويق بالعلاقات يؤثر بنسبة  % ىذا يعني أن التسويق بالعلاقات1778أي  0.178  بلغ 

(، أي أنو تم α=0.05وقت، كما أن النتيجة جاءت غنً دالة عند مستوى الدلالة ألفا )تحقيق ميزة التسليم في ال
ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة التسليم في اثر يوجد لاقبول الفرضية الصفرية، القائلة بـ: "

حتمال الوقوع في الخطأ % مع إ95"، ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىو الوقت في مؤسسة اتصالات الجزائر
 %. 5بنسبة 

 : الفرضية العامة-5
ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق اثر يوجد نصت الفرضية العامة لذذه الدراسة على: "        

 توصلنا إلى النتيجة التالية:  الإحصائية"، وبعد الدعالجة في مؤسسة اتصالات الجزائر ميزة تنافسية مستدامة
الانحدار بين الانحدار بين التسويق بالعلاقات نتائج التحليل  (22جدول رقم)ال 

 مستدامةوتحقيق ميزة تنافسية 
الالضدار بنٌ التسويق 
بالعلاقات وتحقيق ميزة 

 تنافسية مستدامة

R الدلالة حجم الأثر مستوى الدلالة 
0,210 
 

0,000 ,0440 
 

,3750 
 

 spssد على لسرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتما المصدر:
وتحقيق ميزة تنافسية  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة معامل الارتباط بنٌ التسويق بالعلاقات

، حجم إحصائيا، ىي قيمة ضعيفة وموجبة وغنً دالة 0,21والتي بلغت  في مؤسسة اتصالات الجزائر مستدامة
لعلاقات( على الدتغنً التابع )تحقيق ميزة تنافسية( نلاحظ أنو بلغ التأثنً بالنسبة للمتغنً الدستقل )التسويق با

% وبالتالي 474يساىم في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة بـ % ىذا يعني أن التسويق بالعلاقات4.4أي  0,044
الة % في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة، كما أن النتيجة جاءت غنً د474يؤثر بنسبة  فإن في التسويق بالعلاقات

(، أي أنو تم رفض الفرضية البحثية وقبول الفرضية الصفرية، وبالتالي α=0.05عند مستوى الدلالة ألفا ) إحصائيا

 ( نتائج تحليل الانحدار بين التسويق بالعلاقات والتسليم21الجدول رقم )
الالضدار بنٌ 

التسويق 
بالعلاقات 

 والتسليم

R لةالدلا حجم الأثر مستوى الدلالة 
0,422a 
 

0,064 
 

,1780 
 

 غنً دال 
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ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات على تحقيق ميزة اثر يوجد نتوصل إلى قبول فرضية الصفرية القائلة بـ" لا 
حتمال الوقوع % مع إ95بة التأكد من ىذه النتيجة ىو "، ونسفي مؤسسة اتصالات الجزائر تنافسية مستدامة

 %.5في الخطأ بنسبة 
ذو دلال اثر انو ىناك  راسات السابقة و الجانب النظري و التي تنص علىمن خلال تعرفنا على الد         

 على الديزة التنافسية الدستدامة.بالعلاقات  للتسويقإحصائية 
التسويق بالعلاقات لو  أنلا وىو أفانو قد توصلنا عند دراسة ىذا الدوضع  حيث انو من الجانب النظري         

، إلا أننا عندما قمنا نٌ أي الفصل الأول والثانيالديزة التنافسية الدستدامة في الجانبنٌ النظريدور كبنً في تحقيق 
سسة تطبق التسويق بالعلاقات ىذه الدؤ  أنحيث  (الوكالة التجارية بالدسيلة)بدراستنا في مؤسسة اتصالات الجزائر 

و غنً موجود داخل ىذه الدؤسسة وىذا ما لم التنافسية الدستدامة تكاد تنعدم أبدرجات عالية إلا أن أبعاد الديزة 
دوره في تحقيق الديزة التنافسية في الدعنون بـ التسويق بالعلاقات و  منها ينطبق على مع  معظم الدراسات السابق

حيث الجانب التطبيقي لدتوسطة  للطالب ىاشمي السعيد الذي وجد عند قيام بدراستو في الدؤسسات الصغنًة و ا
اختلاف العينة  إلىراجع الاختلاف في النتائج سية و وجد انو ىناك دور للتسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تناف

دلالة إحصائية للتسويق  ذو أثر يوجدالتي نصت دى بنا إلى رفض الفرضية العامة و الدؤسسات وىذا ما أوالزمن و 
 الفرضيات الفرعية. في ىذه الدؤسسة كما تم رفض  بالعلاقات على تحقيق ميزة تنافسية مستدامة
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 ختاتمة الفصل:
 إجراءوقد تم  لقد تم التطرق من خلال ىذا الفصل تقديم موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر،        

الأخنًة لدعرفة دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية وظفي ىذه على عينة عشوائية من م الاستمارة
كانت النتائج متفاوت بنٌ من يقبل بان التسويق بالعلاقات ( و  (spssمستدامة وقد تمت الدعالجة عن طريق برنامج

لتسويق يحقق ميزة تنافسية مستدامة وبنٌ من يرفضها، وتم التحقق من صحت الفرضيات التي تنص على أن ا
عن طريق تحليل الالضدار البسيط بالعلاقات  دور في تحقق ميزة تنافسية مستدامة في مؤسسة اتصالات الجزائر 

الدتعدد ومعامل الارتباط....، حيث أننا استخلصنا في الأخنً إن التسويق بالعلاقات موجود بالدؤسسة للكن و 
مقارنة مع  لتسليم،ثلة في التكلفة، الجودة، الإبداع، االدتمسسة و دة في الدؤ أبعاد الديزة التنافسية الدستدامة غنً موجو 

 منافسيها.
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
 

 خاتـمة 
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ختلف الدؤسسات لدالحديثة الذي تلجأ لو  التسويقيةالدناىج  أىميعتبر التسويق بالعلاقات من 
ومتقلبة وزيادة حدة الدنافسة ظل الظروف التي تعيشها ىذه الدؤسسات في بيئة عمل غير مستقرة وىذا في 

يتوجو إلى الدؤسسة أو عل العميل يختار ج ، ىذا ماأنواعهامع تطور الذائل لوسائل التكنولوجيا بمختلف و 
يجعلها بحيث طويل، التي يجدىا تهتم برغباتو وتوفر حاجياتو وتكسب ثقتو وتسعى إلى ولائو على الددى ال

باره يشهد تطورا مستمرا باعت في لرال الاتصالاتالتي تعمل تلك خاصة و  الأسواقرائدة بين مثيلتها في 
وبناء علاقات  عىاما في توسيىذا ما يحتم عليها العمل بالتسويق بالعلاقات حيث يلعب دورا وكبيرا و 

 ىذا ما يدكنها من زيادة حصتها السوقية .و  العميل طيبة معوطيدة و 
 التالية: الإشكاليةوىذا ما دفعنا إلى طرح 

 تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في المؤسسة الاقتصادية؟ما هو دور التسويق بالعلاقات في 

 الأول و الثاني: مفهوم التسويق بالعلاقات وأهميتوفمن خلال الدراسة التي قمنا بها في الفصل 
يعبر التسويق و  الأبعاد أىمعند تطبيقها ىذا الدنهج، و  تتبعها الدؤسسة أناستراتيجيات التي يجب و 

كما تطرقنا إلى الديزة التنافسية الدستدامة حيث   العميلمة بين الدؤسسة و ى العلاقة القائبالعلاقات عل
لذا أىم الدفكرين التي تطرق  الأبعاد أىم إلىالاستدامة كما تطرقنا تعريف للميزة التنافسية و  إعطاءحاولنا 

 و الباحثين.

 بحيث استخلصنا مجموعة من النتائج:

 نتائج النظرية: تمثلت في: -اولا

أىم الوسائل التي تسعى من خلالذا الدؤسسات إلى الحفاظ على العملاء  من التسويق بالعلاقات يعتبر
 وكسب ولائهم وثقتهم.

 يساعد التسويق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعملاء بدلا من البحث عليهم بشكل مستمر.

 يعزز التسويق بالعلاقات عملية التفاعل مع العملاء.

صفات و لدستدامة الدراكز الدتفوقة للمؤسسات بنسبة لدثيلتها كما لذا خصائص تعكس الديزة التنافسية ا
 .الاستمراريةكما يدكن وصفها بالديدومة و  يصعب على منافسيها تقليدىا أو سرقتها،

 .الكفاءات الكبيرةفي الدورد البشري ذات القدرات و  يكمن الدصدر الرئيسي للميزة التنافسية الدستدامة
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الدتمثلة في التكلفة الجودة  أبعادىا أىمتجسد  أنميزة تنافسية مستدامة يجب  إلىلكي تصل الدؤسسة  
داخل  مستدامة ذه الإبعاد لتحقق تحقق ميزة تنافسيةى أىممن  الإبداع، حيث يعتبر والتسليم الإبداعو 

 الدؤسسات حيث يؤثر على جودة الدنتجات الدقدمة من طرف ىذه الأخيرة.

شكاوي  ق بالعلاقات لرموع من الأبعاد والدتمثلة في: التسويق الداخلي، الجودة، التكلفة،للتسوي 
 تقوية العلاقة بين الدؤسسة والعميل.  العملاء،

 الاستنتاجات من الجانب العملي فهي كما يلي: ثانيا:

 .وجود التسويق بالعلاقات في مؤسسة اتصالات الجزائر بشكل كبير -

مؤسسة اتصالات  باستمرارتحقيق ميزة الجودة في ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات  تأثير يوجدلا -
 .الجزائر

في مؤسسة  باستمرار تحقيق ميزة الإبداعفي ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات تأثير لا يوجد -
 .اتصالات الجزائر

في مؤسسة  باستمرار تكلفةالتحقيق ميزة  فيلة إحصائية للتسويق بالعلاقات لا يوجد تأثير ذو دلا-
 .اتصالات الجزائر

في الوقت في  باستمرار تحقيق ميزة التسليم فيلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات ذو دتأثير لا يوجد -
 .مؤسسة اتصالات الجزائر

  :التوصيات

 ا.عملائه ىعل اتصالات الجزائر ؤسسةملتسويقية فيما يخص كيفية حفاظ القيام بالبحوث ا -

مراعاة التطبيق الجيد لدفهوم التسويق بالعلاقات داخل الدؤسسة مع التركيز على العناصر التي تؤدي إلى  -
 جذب العميل.

المحيط التنافسي و  الأسواقشبكات متخصصة تهتم بجمع الدعلومات على مختلف الدنافسين في  إنشاء -
 للمؤسسة.

في تقديم الدنتجات  الإبداعلتشجيع على اتصالات الجزائر  ؤسسةمموظفي  ضرورة التنسيق بين -
 للعملاء.
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 حاجات العملاء.الدؤسسة بنظام معلومات للتعرف والاطلاع على رغبات و ضرورة تزويد  -

 أفاق الدراسة:

 الالتزام مع العميل.تطوير ثقافة الولاء و -

 دور التسويق الداخلي في زيادة جودة الخدمات الدقدمة.-

 على تجسيد أبعاد الديزة التنافسية الدستدامة في الدؤسسة.العمل -

 .شكاوي العاملين ودورىا في تحقيق التميز بالدؤسسة -

 

 

 

 

      

 



 

 

 
 

 المراجعالمصادر و قائمة  
 

 



 مة المصادر و المراجعئقا

 قائمة الكتب:

الطبعة الأولى، ، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة إياد  عبد الفتاح، عبد الرحمان عبد الله الصغير، -1
 . 4112دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، 

والتوزيع،  ، الطبعة الأولى، دار الدسيرة للنشرإدارة الجودة في منظمات الأعمالبوحرود فتيحة،  -4
 .4112عمان، الأردن، 

الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير و عز الدين علي سوسي،نعمو عباس الخفاجي،  -3
 .4112، دار الأيام للنشر و التوزيع، عمان، الأردن،التنظيم

إستراتيجية المحيط الأزرق و الميزة التنافسية علاء فرحات طالب،زينب مكي لزمود البناء،  -2
 .4114، دار الحامد للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن ، عمان، المستدامة

دار الديسرة، الطبعة الأولى،  ،الإدارة الإستراتيجية ماجد عبد الدهدي مساعد، -2
 .4113عمان،الأردن،

-spss  (61التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام برمجةلزمد خير سليم أبو زيد،  -6
61)version ، ،4111الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 

، دار البازوري العلمية للنشر و التوزيع، المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماللزمد فلان،  -7
 .4116عمان،الأردن،

الدار الجامعة،  ،الموارد البشرية مدخل تحقيق الميزة التنافسية، مصطفى لزمود أبو بكر -8
 .4118كندرية، مصر، الإس

 1998 ، مركز الإسكندرية للكتب،الميزة التنافسية في مجال الأعمال نبيل مرسلي خليل، -9
، الطبعة الأولى، دار الكتاب العالدي للنشر والتوزيع، الأردن، مدخل إلى الإدارةنعيم الظاىر،  -11

4117. 
 
 
 



 قائمة المجلات:

للاستدامة و الميزة التنافسية المستدامة محاكاة  الإطار المفاىيمي ثامر البكري، خالد حمدان، -1
الأكاديمية للدراسات الاجتماعية و الإنسانية، جامعة  ،في اعتمادىا إستراتيجية الاستدامة HPلشركة

 .9،4113العلوم التطبيقية الخاصة،كلية الاقتصاد، الأردن، العدد 
التنافسية للمؤسسة دراسة حالة أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة حكيم بن جروة،  -4

 .4114، لرلة الباحث، ورقلة، 11، العدد مؤسسة اتصالات الجزائر
الدور الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملة  الرضا ناصر الباوي، سناء عبد الرحيم سعيد، -3

 ،4111، بغداد،83، لرلة الإدارة الاقتصادية العدد في تحقيق التنافسية
دور ادارة الجودة الشاملة في تحقيق لزسن، علاء فرحان طالب الدعي،  السيد ليث شاكر -2

 .4111، الفصل الرابع،41، لرلة لزاسبة ومالية، المجلد السابع، العددالميزة التنافسية المستدامة
الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات و أثرىا على جودة خدمات ونس عبد الكريم و آخرون،  -2

 .4114لة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد الااي  و الالاثون،، لرالمصارف الأردنية
 قائمة الملتقيات:

، الدلتقى العربي الااي  في الوطن العربي الفرص التسويق بالعلاقاتإلذام فخري أحمد حسن،  -1
 .4113أوت،  8-6والتحديات، الدوحة، قطر، أيام 

للتسويق بالعلاقات وأثاره في إرساء فرص إنجاح المرتكزات الفكرية بيشاري كريم، سليم عابر،  -4
، الدلتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودور في الرفع المنتجات الجديدة لتعظيم أداء المؤسسات

سكيكدة،  1922أوت  41من أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
 .4112ديسمبر  16 -12الجزائر، 

مساىمة التسويق بالعلاقات  في تحقيق وتعزيز تنافسية شركات سان بوبعاية، فاطمة غفل، ح -3
، الدلتقى الوطني حول التسويق على عينة من وكالات التامين بولاية المسيلة التامين الجزائرية بالتعليق

وعلوم التسيير، جامعة بالعلاقات ودوره في  الرفع من أداء الدنظمات ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية 
 .4112ديسمبر  16و 12، سكيكدة، الجزائر، يومي 1922أوت  41



تسويق العلاقات من خلال الزبون كمصدر لتحقيق المنافسة حكيم بن جروة، لزمد بن حوحو،  -2
، الدلتقى الدولي الرابع حول الدنافسة للمؤسسات الصناعية خارج قطا المحروقات واكتساب ميزة تنافسية

 .4111نوفمبر،  9-8ة، جامعة الشلف، أيام العربي
التسويق بالعلاقات من خلال القوى البيعية......أداة لتفعيل حواس مولود، حبوشي عبد الناصر، -2

العلوم ''التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدنظمات ''، الدلتقى الوطني حولولاء الزبون
ديسمبر  16_12، سكيكدة، الجزائر، 1922أوت  41جامعة الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، 

4112. 
، الدلتقى دور التسويق بالعلاقات في تعزيز رضا وولاء العميلساعد بن فرحات، سارة بوسعيود،  -6

الوطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 
 .4112ديسمبر،  16-12سكيكدة، الجزائر، أيام  1922أوت  41 وعلوم التسيير، جامعة

، الدلتقى الوطني حول التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء المنظماتسفيان حمادوش،  -7
التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدنظمات، كلية التسيير وعلوم التجارة الاقتصادية، جامعة 

 .4112ديسمبر، 16-12الجزائر، أيام ، سكيكدة، 1922أوت  41
التسويق بالعلاقات وتطبيقاتو لدى متعاملي الهاتف النقال في منصف شرقي، دراجي رابحي،  -8

التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع من أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية ، الدلتقى الوطني الجزائر
 .4112ديسمبر  16 -12ة، الجزائر، أيام أوت، سكيكد 41والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 مة المذكرات ورسائل التخرج:قائ

مقاربة الموارد و الكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية بوزيد وسيلة،  -1
 4111، 1اجستير،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير، سطيفالد، شهادة لنيل الجزائرية

ر في ااجستالد، رسالة أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائندخيل الله الدطيري،  -4
 .4111إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، كلية الأعمال، 

  مذكرة ،الإبداع كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالرزيقة يحياوي،  -3
 .4113، كلية العمل الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، الدسيلة،الجزائر،ستارشهادة الداجمقدمة لنيل 



، كلية العلوم أبعاد و كفاءات و مهارات المقاول في تطوير المؤسسةشافي فدوى عمرية،  -2
 .4111جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،

، رسالة ماجستير، كلية الحقوق بن التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبوندور شوري عيسى،  -2
 .4119والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، الجزائر، 

، مذكرة ماستر، جامعة  أكلي التسويق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبونطاىر توفيق،  -6
 .4112لزند أو نحاج، البويرة، الجزائر، 

، أطروحة دكتوراه في علوم ىمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسيةأعبد الله قلش،  -7
التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير؛ جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر، 

4113. 
استخدام مفهوم التسويق بالعلاقات بالاستناد إلى عناصر معتصم عقاب عبد القادر مسعود،  -8

،دراسة مقاربة وأطروحة دكتوراه،كلية  شركة التامين الأردن وفلسطين القيمة و الرضا للزبائن في
 4112الدراسات الإدارية و الدالية  العليا، جامعة عمان، الأردن،

، مذكرة ماستر، كلية العلوم أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسيةىاجر بوعزة،  -9
 .4114وعلوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر،  الاقتصادية والتجارية

ىاشمي لزمد السعيد، التسويق بالعلاقات و دوره في تحقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات  -11
لزبائن حضنة حليب بالدسيلة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر في 1دراسة ميدانية  الصغيرة و الدتوسطة،
 .4112علوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير،علوم التسيير، كلية ال
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 1الملحق رقم :
 

 
 الشعبية قراطيةالجمهورية الجزائرية الديم

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
                                                                             جامعة محمد بوضياف

 -المسيلة-
 يركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسي

 

 قسم  علوم التسيير
 

 يم أختي الكريمة:أخي الكر 
 ''في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستً في علوم التسيير تخصص إستًاتيجية وتسويق تحت عنوان    

ولغرض استكمال البحث، تم انجاز ىذا الاستبيان، '' دور التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة 
لعبرات بدقة سات الاقتصادية الجزائرية، ولذا يرجى التكرم بقراءة ىذه المعرفة واقع التسويق بالعلاقات في المؤس

 وضوعية علما إن ىذه البيااات ستحا  بالسرية، ول  يتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي والإجابة عنها بم
  على مساهمتكم الجادة في الإجابة على أسئلة ىذا الاستبيان المقدم مسبقا كما اتقدم لكم بالشكر 

 
 

 إعداد الطالبة:                                                       إشراف الأستاذة:
 زروخي حسيبة                                                        حميدة زواوي
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 1الملحق رقم :
 

 المحور الأول: البيانات الشخصية
 ااة المناسبة:( في الخXالرجاء وضع علامة )

 
 الجنس: 
         -أاثى                                                     - ذكر         
 الس : 
      -(61-01            )- (01-01           )- (01-01  ) 

         
 المستوى التعليمي:

 دراسات عليا                   جامعي           ثااوي متوسط                   
 

 الخبرة المهنية:
 سنوات01سنوات                   أكثر م   01الى 0سنوات           م  0اقل م  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

   

    



 1الملحق رقم :
 

 المحور الثاني:التسويق بالعلاقات.
وافققققق م العبارات

 بشدة
غققققققققققققققير  محايد وافقم

 وافقم
غقققققققققققققققققققققققققققققير 

 وافققققققققققققققققققققم
 بشدة

      بالتواصل الدائم مع العميل اتصالات الجزائر مؤسسةتقوم   0
عملائهقققا عققق  العقققروض الجديقققدة اتصقققالات الجزائقققر مؤسسقققة تعلقققم   6

 بشكل مستمر
     

      أات راضي على ما تقدمو المؤسسة م  منتجات؛  0
      تذكيرية بمنتجات المؤسسة مؤسسة اتصالات الجزائر رسائل لترس  0
      احتًام العميل أثناء التعامل  0
      التواصل مع العميل حتى بعد تقديم الخدمة لو؛  2
      بشكل مستمرعمالها تحاول المؤسسة فهم رغبات وحاجات   2
 فيهامسك بالعمل لتالذي دفعك التحسين المستمر ىو   8

 
     

      الوعود التي تقدمها في عروضهابتلتزم المؤسسة   9
      تشعر بالثقة تجاه منتجات مؤسسة اتصالات الجزائر  01
للحفقا   للسقعر تنقازلات اتصقالات الجزائقر مؤسسةتقدم   00

 على العميل  
     

اتصققالات  مؤسسققةرغققفي في إن تكققون المسققوا لمنتجققات ت  06
 الجزائر

     

      تواجو مؤسسة اتصالات الجزائر مشاكل العميل بسرعة  00
مؤسسققة اتصققالات الجزائققر شققكاوي العمققلاء بعققين  تأخققذ  00

 الاعتبار
     

ت الجزائر خوو  خاصقة باسقتقبال اتصالاتوفير مؤسسة   00
 شكاوي العملاء

     

قاعقققدة بيااقققات لزبائنهقققا اتصقققالات الجزائقققر مؤسسقققة تقققوفير   02
 ذالك الأمرفي حال تولفي  إليهاللولوج 

     

 
 



 1الملحق رقم :
 

 .المستدامة أبعاد الميزة التنافسية :المحور الثالث
موافققققققققققققق  العبارات

 بشدة
لا  محايد موافق

 أوافق
لا 

أوافقققققققققق 
 بشدة

مقققل مؤسسقققة اتصقققالات الجزائقققر علقققى ضقققبط تع  02
 تكاليفها الإدارية للتخفيض م  التكاليف

     

تعمققل مؤسسققة اتصققالات الجزائققر علققى تخفيققف   08
 تكاليف التًويج

     

عتقققققققبر مؤسسقققققققة اتصقققققققالات الجزائقققققققر تخفقققققققيض ت  09
 الكلفة عامل رئيسي لمواجهة المنافسة في القواع

     

 خقدمات ذاتتقوم مؤسسة اتصقالات الجزائقر   61
 جودة عالية 

     

تعمققل مؤسسققة اتصققالات الجزائققر علققى ترسققي    60
 ثقافة الجودة لدى عمالها

     

تعمقققققققققل مؤسسقققققققققة اتصقققققققققالات الجزائقققققققققر علقققققققققى   66
 التحسين المستمر في جودة منتجاتها

     

الإبققققققققققداع داخققققققققققل تشققققققققققجع المؤسسققققققققققة علققققققققققى   60
 ؛فيهاموظ

     

تقققققديم وعققققرض  أثنققققاء بالإبققققداعتقققققوم المؤسسققققة   60
 ؛منتجاتها 

     

تعمل المؤسسة على دعم التنسيق بقين العمقال   60
 التبادل الأفكار الإبداعية

     

ام تعمققققققققل مؤسسققققققققة اتصققققققققالات الجزائققققققققر بن قققققققق  62
 بعد البيع  خدمات ما

     

تققققققققققوم مؤسسقققققققققة اتصقققققققققالات الجزائقققققققققر بتققققققققققديم   62
 االضمااات الكافية على استعمال منتجاته

     

تقوم مؤسسة اتصقالات الجزائقر بتوصقيل المنقتج   68
 لعميل بشكل سريع إلى ا

     

 



 1الملحق رقم :
 

 الأساتذة المحكمين : 
 تاهمي اادية  0
 مير احمد   6



                                                               2الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

R2 20 4,9000 ,44721 ,10000   

R3 20 2,8500 1,03999 ,23255   

       

Test sur échantillon unique 

  Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

Intervalle de confiance 
95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

              

R1 -,181 19 ,858 -,05000 -,6277 ,5277 

R2 19,000 19 ,000 1,90000 1,6907 2,1093 

R3 -,645 19 ,527 -,15000 -,6367 ,3367 

 

 

Statistiques pour échantillons appariés 

 

  Moyenne N Ecart-type 

Erreur standard 

moyenne 

Paire 

1 

G1 6705666 6 1064881 041817  

G2 5108555 6 5056477 1017181 

 

Test échantillons appariés 

 

  

Différences appariées 

t ddl 

Sig .

(bilatérale) 

 

Moyenne 

Ecart-

type 

Erreur 

standard 

moyenne 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

 

Inférieure Supérieure 

 

Paire 1 G1 - G2 14066667 4058984 1087586 9084991 19048541 70817 5 0661  
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 TOTAL التسليم التكلفة الابداع الجودة  

 Corrélation الجودة
de 
Pearson 

1 ,253 ,309 ,201 ,614
**
 

Sig. 
(bilatérale) 

  ,282 ,185 ,397 ,004 

N 20 20 20 20 20 

 Corrélation الابداع
de 
Pearson 

,253 1 ,519
*
 ,604

**
 ,764

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,282   ,019 ,005 ,000 

N 20 20 20 20 20 

 Corrélation التكلفة
de 
Pearson 

,309 ,519
*
 1 ,464

*
 ,779

**
 

Sig. 
(bilatérale) 

,185 ,019   ,040 ,000 

N 20 20 20 20 20 

 Corrélation التسليم
de 
Pearson 

,201 ,604
**
 ,464

*
 1   

Sig. 
(bilatérale) 

,397 ,005 ,040   ,000 

N 20 20 20 20 20 

TOTAL Corrélation 
de 
Pearson 

,614
**
 ,764

**
 ,779

**
 ,778

**
 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,004 ,000 ,000 ,000   

N 20 20 20 20 20 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Statistiques de fiabilité 

    

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

    

 

,792 5 

    

       

       

 

Statistiques de fiabilité 

    

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

    

 

,831 4 

    

       

 

Statistiques de fiabilité 

    

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

    

 

,773 4 

    

       

 

Statistiques de fiabilité 

    

    
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

    

 

,818 4 

    

       

 

Statistiques de fiabilité 

    

 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

    

 

,778 4 

    Statistiques de fiabilité 
 

Alpha de Cronbach 
 

Nombre 
d'éléments 

,739 17 



 

 

 
 

 اللهتم بحمد   
 



 الملخص:
يعتبر العميل محور اهتمام لمختلف المؤسسات، بسبب الدور الذي يلعبه في ظل التحولات المختلفة التي    

من العمل  الأخيرة اهين مختلف المؤسسات، وهذا ما اجبر من منافسات شديدة ب الأعمالحدثت وتحدث في عالم 
فترة مدكنة  لأطولبمنهج التسويق بالعلاقات من اجل الحفاظ على العميل وكسب ثقته وبناء علاقات وطيدة وطيبة معه 

 زايدة ، من الزمن وتلبية مختلف حاجاتهم ورغباتهم المت
منها ان  الأمروتبين الدراسة المقدمة انه لحصول المؤسسة الاقتصادية على ميزة تنافسية مستدامة ، يتطلب   

الدور الذي يلعبه في بالعلاقات في الوقت الحالي يلعب  التسويقوكما أن و خارجها ،  ية داخلالمختلف الوسائل  تتوفر 
 المؤسسة.

كمصدر أساسي يلعب دورا    (الوكالة التجارية بالمسيلة)و انطلاقا مدا سبق فقد اخترنا مؤسسة اتصالات الجزائر        
 للمؤسسة،و بهذا يمكنها دعم وتعزيز مكانتها كمنافس متميز عن باقي المنافسين. المستدامة زة تنافسيةكبير في تحقيق مي

 .العميل ، التسويق بالعلاقات، الميزة التنافسية ، الاستدامة، الميزة التنافسية المستدامة الكلمات المفتاحية:

Résumé: 
Client est le centre d'attention aux différentes, en raison du rôle qu'élie joue dans la iuminére des divers 
changements qui se sont produisent dans le monde des affaires dans un très mnavasat entre ce dernier et 
c'est ce qui a forcé ses relations  marketing d'approche de travail enfin de maintenir la clientèle et de 
gagner la confiance et construire une solide et de bonnes relations avec lui aussi longtemps que possible de 
temps répons et aux souhaits de l'étude croissante présentée montre que les institutions 
Economiques pour obtenir un avantage concurrentiel durable,il les oblige à founir divers moyens idans 
l'organisation et antla Qa qui ont déjà choisi algérie telcom Corporation(agence commerciales Msila) 
comme source principale joue un role important la réalisation d'un avantage concurrentiel durable pour 
l'instition, et peus ainsi soutenir et renforcer sa position et tant que concurrent distinct du rete des 
concurrentiel/ 
Mots clés : client ,marketing relationnel, la durabilité ,l'avantage concurrentiel, avantage concurrentiel 
durable. 


