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 إهـــــــداء
 أهدي ثمرة جهدي إلى  

 التي حملتني وهنا على وهن، أمي الغالية حفظها الله؛ 
 ب العلم والعمل، أبي الكريم حفظه الله؛الذي أورثني ح 

 الخالة التي هي بمنزلة الأم؛ 
 الخال أبو بكر الذي هو بمثابة الأخ؛ 
 أخي وأختي وكل أفراد عائلتي؛ 

 و جميع من ساعدني على إتمام هذا العمل المتواضع؛ 
 وإلى كل طالب علم. 

 

 

 

 

 

 الخنساء والي  

  



 

 شكر وعرفـان
 مـــيـــرحـــن الـــمـــرحـــم الله الـــســـب

رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا  "
 "ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين

 -02 –النمل  

 أشكر الله عز وجل الذي رزقني ما لم أكن أعلم وأعطاني من القوة والمقدرة  

 ما أحتاجه للوصول إلى هذا المستوى ووفقني لإنجاز

 .ا العمل المتواضعهذ 

 كما أتقدم بجزيل الشكر إلى من كان له الفضل في إنجاز هذا العمل المتواضع  

  على ما قدمه لي لإنجاز هذا العمل المتواضع "زاوش رضا"وأخص بالذكر الأستاذ المشرف  

 " فراحتية العيد"و   "حوحو مصطفى"كما لا يسعني أن أنسى شكر اللأستاذين الموقرين  

 .دات التي قدماها لي لإنجاز هذا العملعلى المساع

لزملائي الطلبة  وكل  و " مسيلي إلهام"و  " بن فرج سارة"و  " بعارسية صباح"لصديقـاتي  كما أقدم الشكر  
 .من ساهم من قريب أو بعيد لإتمام هذا العمل المتواضع

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 



 

 فهرس المحتويات

 الصفحة المحتويات 
  إهداء

  شكر وعرفان
  رس المحتوياتفه

  فهرس الجداول والأشكال
 أ عاةةالقددةة الم

  الإطار النظري للدراسة: الفصل الأول
 10 تمهيد

 19 مفاهيم عامة حول إدارة علاقات الزبائن: المبحث الأول

 19 نشأة إدارة علاقات الزبائن وةفهوةها :المطلب الأول

 10 بادئهاأهمية إدارة علاقات الزبائن وة :المطلب الثاني

 10 خصائص إدارة علاقات الزبائن وةتطلباتها :المطلب الثالث

 12 ةكونات وةراحل إدارة علاقات الزبائن :المطلب الرابع

 01 أبعاد إدارة علاقات الزبائن: المبحث الثاني

 01 بعد اكتساب الزبون :المطلب الأول

 91 بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون :المطلب الثاني

 92 بعد الاحتفاظ بالزبون :ب الثالثالمطل

 92 مفاهيم عامة حول تنافسية المؤسسة: المبحث الثالث

 92 ةفهوم تنافسية المؤسسة وأهميتها: المطلب الأول

 01 أنواع تنافسية المؤسسة وأبعادها :المطلب الثاني

 09 الركائز الأساسية لتنافسية المؤسسة وةتطلباتها :المطلب الثالث

 01 الاستراتيجيات التنافسية وةؤشرات قياس التنافسية: الرابعالمطلب 

 02 العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة: المبحث الرابع

 02 العلاقة بين بعد اكتساب الزبون وتنافسية المؤسسة :المطلب الأول

 10 نافسية المؤسسةالعلاقة بين بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون وت :المطلب الثاني

 19 العلاقة بين بعد الاحتفاظ بالزبون وتنافسية المؤسسة :المطلب الثالث

 11 خلاصة 

  حليب-دراسة حالة ةؤسسة حضنة: الفصل الثاني



 

 10 تمهيد

 10 التعريف بميدان الدراسة: المبحث الأول

 10 حليب-لمحة ةوجزة عن ةؤسسة حضنة :المطلب الأول

 12 حليب-الهيكل التنظيمي لمؤسسة حضنة :المطلب الثاني

 20  أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة: المبحث الثاني

 20 المعالجة الإحصائية :المطلب الأول

 20 تحديد ةستويات الاستبيان: المطلب الثاني

 29 أداة الدراسة: المطلب الثالث

 22 تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث

 22 خصائص ةبحوثي الدراسة: طلب الأولالم

 25 التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة: المطلب الثاني

 02 عرض وتحليل نتائج الدراسة وفق الفرضيات: المبحث الرابع

 02 اختبار اعتدالية التوزيع: المطلب الأول

 00 اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثاني

 05 صة العاةة للنتائجالخلا: المطلب الثالث

 02 خلاصة 

 50 الخاتمة العامة

 52 قائمة المراجع 

  الملاحق
  الملخص

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 



 

 فهرس الاشكال

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 12 ةكونات إدارة علاقات الزبائن ةن حيث المفهوم 01

 00 اتةكونات إدارة علاقات الزبائن ةن حيث بناء العلاق 19

 09 ةراحل إدارة علاقات الزبائن 10

 92 التوجه الحديث للمؤسسة المركز على الزبون ةقدابل التوجه التقدليدي 11

 Porter 02نموذج القدوى الخمس ل  12

 21 حليب -الهيكل التنظيمي لمؤسسة حضنة 10

 00 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد اكتساب الزبون 10

 05 د اكتساب الزبون حول الخط المستقديمانتشار بيانات بع 15

 05 انتشار البواقي لبعد اكتساب الزبون ةع القديم المتوقعة 12

 01 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون 01

 00 انتشار بيانات بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون حول الخط المستقديم 00

 00 لاقة ةع ةع القديم المتوقعةانتشار لبواقي بعد تقدوية الع 09

 00 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد الاحتفاظ بالزبون 00

 01 انتشار بيانات بعد الاحتفاظ بالزبون حول الخط المستقديم 01

 01 انتشار البواقي لبعد الاحتفاظ بالزبون ةع القديم المتوقعة 02

 00 الزبائنرسم المدرج التكراري لتأثير أبعاد إدارة علاقات  00

 00 انتشار بيانات أبعاد إدارة علاقات الزبائن حول الخط المستقديم 00

 00 انتشار البواقي لأبعاد إدارة علاقات الزبائن ةع القديم المتوقعة 05

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 فهرس الجداول

رقم 
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

 11 أهم ةفاهيم إدارة علاقات الزبائن 10

 12 ةفاهيم أخرى لإدارة علاقات الزبائن 19

 01 أنماط الزبائن 10

 91 عمليات بناء الثقدة 11

 92 أهم ةفاهيم تنافسية المؤسسة 12

 02 العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة 10

 10 حليب -المنتجات المقددةة ةن طرف ةؤسسة حضنة 10

 29 تبيانتحديد ةستوى درجات الاس 15

 20 والصدق الذاتي لأداة الدراسة" ألفا كرونباخ"قيمة ةعاةل الثبات  12

 20 الصدق البنائي لمتغير أبعاد إدارة علاقات الزبائن 01

 21 الصدق البنائي لمتغير تنافسية المؤسسة 00

 22 توزيع أفراد العينة حسب ةتغير الجنس 09

 20 العمرية توزيع أفراد العينة حسب ةتغير الفئة 00

 20 توزيع أفراد العينة حسب ةتغير المؤهل العلمي 01

 20 توزيع أفراد العينة حسب ةتغير الخبرة المهنية 02

 25 توزيع أفراد العينة حسب ةتغير الدخل الشهري 00

 22 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقدة لبعد اكتساب الزبون 00

 01 بي والانحراف المعياري واتجاه الموافقدة لبعد تقدوية العلاقة ةع الزبونالمتوسط الحسا 05

 00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقدة لبعد الاحتفاظ بالزبون 02

 09 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقدة لمتغير تنافسية المؤسسة 91

 02 الطبيعي لبيانات إجابات أفراد العينةنتائج اختبار التوزيع  90

 00 الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة لدى عينة الدراسة 99

الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون على تنافسية المؤسسة لدى عينة  90
 الدراسة

02 

 09 ر بعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة لدى عينة الدراسةالانحدار الخطي البسيط لأث 91

 02 الانحدار الخطي البسيط لأثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة لدى عينة الدراسة 92



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 



 مقدمة عامة

 أ 

 :مقدمة عامة
الاقتصادية، )المجالات  أضحى العالم اليوم قرية صغيرة شهدت عدة تغيرات وتحديات طرأت على جميع

ولعل أبرزها الثورة الهائلة في تكنولوجيا المعلوةات والاتصال التي ساهمت في انتشار أدوات ...( السياسية، والثقدافية
حديثة للإنتاج وكذا الاتصال والتواصل بين الأفراد والمؤسسات عبر أنحاء العالم مما أدى إلى زيادة سرعة تبادل 

هذا انعكس على انفتاح الأسواق أةام جميع المستثمرين للترويج بمختلف السلع والخدةات التي  المعلوةات بينهم، كل
تقددةها ةؤسساتهم، وهذا ةا أدى إلى ظهور ةنافسة شرسة بينها للحصول على حصص سوقية وإقاةة علاقات دائمة 

 .ةع زبائنها
لتي تقددم بها الخدةة للزبائن، حيث فقدد أصبحت المؤسسات تصب جل اهتماةاتها على إيجاد الطرق المثلى ا

أدركت تلك المؤسسات أن ضمان البقداء في السوق ليس في إنتاج وتقدديم السلع والخدةات فحسب، بل القددرة على 
الإشباع المستمر لحاجات ورغبات الزبائن في ظل تناةي دور الزبون الذي أصبح محور التنافس، والبحث عن رضاه 

ساسية التي تسعى المؤسسات إلى تحقديقدها بهدف التوسع في الحصة السوقية وتقدوية المركز وكسب ولائه ةن الأهداف الأ
 .التنافسي

وتماشيا ةع الوضع الراهن فقدد تحول اهتمام القدائمين على إدارة المؤسسات إلى البحث عن الأساليب الجديدة 
يط الذي يتصف بشدة الصراع التنافسي، في تطوير وتقدوية علاقتها ةع الزبائن وةواكبة التغيرات المتسارعة في المح

ونتيجة لهذه التغيرات فقدد عرفت السنوات الأخيرة ظهور ةفهوم إدارة علاقات الزبائن  والحصول على ةيزة تنافسية،
والذي أصبح أحد المفاهيم المهمة في مجال الإدارة وحلقدة وصل تعزز التواصل بين المؤسسة وزبائنها بهدف تعزيز ةركزها 

 .ي في القدطاع الذي تنشط فيهالتنافس
 ةالإشكالي :أولا

إن تبني الأساليب الإدارية الحديثة التي أثبتت كفايتها في تحقديق النتائج المطلوبة كإدارة علاقات الزبائن والتي 
مما تمثل عملية غلق الفجوة بين المؤسسة والزبون، لما يمثله ذلك في حصول المؤسسة على المزايا التي يحملها كل زبون، 

 .يمكن للمؤسسة تحقديق التفاعل المباشر ةعه وبالتالي تحقديق تنافسيتها
وبناء على ذلك فقدد زاد الاهتمام في مجال إدارة علاقات الزبائن كنتيجة ةنطقدية لنقدطة التحول ةن النظرة 

ويق المباشر التي ترتكز التسويقدية التقدليدي المتمثلة في التسويق الواسع المرتكزة على كل ةا ينتج يباع، إلى ةرحلة التس
 .على الانطلاق في حاجات ورغبات الزبون والانتهاء بالزبون

 



 مقدمة عامة

 ب 

 :وبناء على ةا سبق يمكن صياغة الإشكالية على النحو التالي
 كيف تؤثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة؟

 :وةن خلال هذه الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية
 ر بعد اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة؟كيف يؤث .1
 كيف يؤثر بعد تقدوية العلاقة ةع الزبون على تنافسية المؤسسة؟ .2
 كيف يؤثر بعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة؟ .3

 فرضيات الدراسة:ثانيا
 .سية المؤسسةيوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة علاقات الزبائن على تناف: الفرضية العامة

 تساب الزبون على تنافسية المؤسسة؛يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد اك: الفرضية الأولى .1
 ة ةع الزبون على تنافسية المؤسسة؛يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد تقدوية العلاق :الفرضية الثانية .2
 .الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد :الفرضية الثالثة .3

 أهداف الدراسة:رابعا
 :تتمثل أهداف هذه الدراسة في ةا يلي

 حليب؛ -التعرف على ةدى تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية ةؤسسة حضنة  .1
اب الزبون، تقدوية اكتس: حليب لأبعاد إدارة علاقات الزبائن المتمثلة في -التعرف على ةدى تبني ةؤسسة حضنة  .2

 .العلاقة ةع الزبون، والاحتفاظ بالزبون
 أسباب اختيار الموضوع: خامسا

 :يرجع اختياري للموضوع للأسباب التالية
 يعتبر ةوضوع إدارة علاقات الزبائن ةن المواضيع الحديثة؛ .1
 .اردة فيهالأبعاد الو الاعتماد على ائرية إلى الاهتمام بهذا الموضوع، وخاصة حاجة المؤسسات الجز  .2

 الدراسات السابقة:سادسا
 الدراسات العربية: أولا

 (9101أةيرة خضير كاظم العنزي، )دراسة 
دور أبعاد إدارة علاقات الزبون والتفكير الإبداعي في تحقديق النجاح الاستراتيجي، دراسة  عنوان الدراسة

 حالة في ةعمل الألبسة الرجالية في النجف



 مقدمة عامة

 ج 

 استكمالا لنيل شهادة الماجستير، جاةعة الكوفة، العراقرسالة ةقددةة  نوع الدراسة
 شخصا بدرجة ةدير وخبير 01 عينة الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى إعداد نظرية ةدعمة بالحقدائق الرقمية حول أبعاد إدارة علاقات  هدف الدراسة

ير الإبداعي والتفك( اكتساب الزبون، تقدوية العلاقة ةع الزبون، والاحتفاظ بالزبون)الزبون 
البقداء في ةيدان الأعمال، التكيف والاستجابة، )ودورهما في تحقديق النجاح الاستراتيجي 

 (النمو، والتعلم المستمر
 المقدابلات الشخصية، السجلات والتقدارير، الملاحظة الشخصية، والاستبانة الأدوات

عن عملية اكتساب الزبون كلف تنشأ : ةن أبرز النتائج التي توصلت إليها الباحثة هي أهم النتائج
عالية وهو ةا يدفع المؤسسات نحو تقدوية العلاقة ةع زبائنها الحاليين مما يؤدي إلى إقاةة 
علاقات طويلة الأةد والاحتفاظ بهم، كما أنه بالرغم ةن التداخل الكبير بين ةفردات 

كير الإبداعي الإبداع والتفكير الإبداعي إلا أن هناك قلة الدراسات التي تناولت التف
وتنميته عند الأفراد العاةلين، في حين تقددم بعد الاحتفاظ بالزبون ليكون أولا في ترتيب 

 أبعاد إدارة علاقات الزبون ليأتي اكتساب الزبون ثانيا وتقدوية العلاقة ثالثا
نقداط التشابه ةع هذه 

 الدراسة
لزبون، تقدوية العلاقة ةع اكتساب ا)اعتمدت هذه الدراسة على أبعاد إدارة علاقات الزبون 

 وهي نفس الأبعاد التي اعتمدتها الباحثة في دراستها( الزبون، والاحتفاظ بالزبون
نقداط الاختلاف عن 

 الدراسة
 وجود اختلاف في محتوى كل بعد ةن الأبعاد الثلاثة

 (9100محسن بن الحبيب، )
دراسة عينة ةن –سسات السياحية بالجزائر أثر إدارة العلاقة ةع العملاء في تنافسية المؤ  عنوان الدراسة

   -الوكالات السياحية بالجزائر
أطروحة ةقددةة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جاةعة قاصدي ةرباح، ورقلة،  نوع الدراسة

 الجزائر
 عميلا  021ةوظفا و  111 عينة الدراسة
 :هدفت هذه الدراسة إلى هدف الدراسة

الحالية للمؤسسة التي تتصف بالتنافس الشديد تفرض عليها اتباع إن ظروف البيئة  .1
أساليب واستراتيجيات لمواكبة ذلك، لذلك يصبح ةن الضرورة تسليط الضوء على أحد 
أهم الأساليب الحديثة في بناء علاقات طويلة الأةد ةع العملاء وحث المؤسسات الجزائرية 

 على استغلالها؛
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 د 

اتيجية إدارة العلاقة ةع العملاء كأداة تمكن المؤسسات إبراز الدور الذي تلعبه استر  .2
السياحية بشكل عام ووكالات السياحة والأسفار بشكل خاص ةن ةعرفة حاجات 
ورغبات العملاء وتطورها عبر الزةن ةن أجل كسب رضاهم وولائهم والحفاظ عليهم على 

 أةد طويل فضلا عن تحقديق الميزة التنافسية في قطاع السياحة؛
يص العلاقة بين المؤسسات السياحية بالجزائر وعملائها ومحاولة تحسينها تشخ .3

 . وتوطيدها شكلا ونوعا بما يضمن للمؤسسات تحقديق ةيزة تنافسية
اعتمد الباحث على عدة أدوات لجمع البيانات ذات الصلة بموضوع البحث لغرض اختبار  الأدوات

 :صحة الفرضيات، وةن أهمها
مثل في الدراسات النظرية المتعلقدة بالموضوع وةا تناولته الكتب تت: المصادر الثانوية .1

والدوريات العربية والأجنبية ذات الصلة بمتغيرات البحث إضافة إلى الوثائق الرسمية 
 ؛(الانترنت)والمعلوةات المتوفرة في شبكة المعلوةات العالمية 

دهما ةوجه لموظفي تم الاعتماد بصورة أساسية على استبيانين أح :المصادر الأولية .2
الوكالات السياحية الناشطة بالجزائر والذين لهم علاقة ةباشرة ةع عملاء هذه المؤسسات، 
بينما الاستبيان الآخر ةوجه لعملاء تلك الوكالات، وقد صممت هذه الاستبيانات وفق 
ةا جاء في الجانب النظري الخاص بموضوع البحث وبكل أهداف البحث وبشكل يتوافق 

ابلات التي قام بها الباحث ةع بعض الباحثين والعاةلين في قطاع السياحة، وقد تم ةع المقد
إجراء التحليلات الإحصائية الملائمة باستخدام برناةج الحزةة الإحصائية للعلوم 

 . spss 20.0الاجتماعية ال 
تساعد المؤسسات تعتبر إدارة العلاقة ةع العملاء أحد المداخل والأساليب الحديثة التي  أهم النتائج

كما تقدوم . على الاحتفاظ أو تعزيز حصتها في السوق ةن خلال تقدوية علاقتها بعملائها
استراتيجية إدارة العلاقة ةع العملاء على التعرف على العملاء وةعرفة احتياجاتهم والسعي 
لكسبهم والاحتفاظ بهم وإقاةة علاقات طويلة الأةد ةعهم والتأكيد على ضرورة وأهمية 

دةة العميل وتطوير وتحسين أساليب وإجراءات التعاةل ةعه بالشكل الذي يحقدق أداء خ
كما أن تحقديق المؤسسات السياحية لاستراتيجيات التنافس يتم ةن خلال . مميزا للمؤسسة

 . تبني استراتيجية إدارة العلاقة ةع العملاء
نقداط التشابه ةع هذه 

 الدراسة
 قة ةع العملاء الاعتماد على أبعاد إدارة العلا

نقداط الاختلاف عن 
 هذه الدراسة

إدارة العلاقة ةع العملاء التحليلية، إدارة )الاعتماد على أبعاد إدارة العلاقة ةع العملاء 
تختلف عن الأبعاد (  العلاقة ةع العملاء التشغيلية، إدارة العلاقة ةع العملاء التعاونية
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بون، تقدوية العلاقة ةع الزبون، الحتفاظ بالزبون،  اكتساب الز )المعتمد عليها في هذا الدراسة 
كما اعتمدت على الاستراتيجيات العاةة للتنافس على خلاف هذه الدراسة التي تم 

 .الاعتماد فيها على ةؤشرات تنافسية المؤسسة
 الدراسات الأجنبية: ثانيا

(Hisham Sayed Soliman, 2011) 

 Customer Relationship Management and its Relationship to the عنوان الدراسة 

Marketing Performance. 

 .المجلة الدولية للأعمال والعلوم الاجتماعية نوع الدراسة
 .شركة وساطة 02شركات تأةين،  01بنكا،   20 عينة الدراسة 
 :هدفت هذه الدراسة إلى ةا يلي هدف الدراسة

إدارة علاقات الزبائن والأداء التسويقدي  تعيين نموذج وصفي ةقدترح لقدياس العلاقة بين .1
 في المؤسسات المالية بمصر؛

الإشارة إلى ةدى ارتباط إدارة علاقات الزبائن بالأداء التسويقدي في المؤسسات المالية  .2
 بمصر؛

الإشارة إلى ةدى تأثير إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقدي في المؤسسات الخاضعة 
 .للدراسة

 .قدابلةالم الأدوات
المؤسسات المالية التي تهتم بإدارة علاقات الزبائن تصل إلى ةستوى عالي ةن الأداء  أهم النتائج 

 .التسويقدي، والعكس صحيح
نقداط التشابه ةع هذه 

 الدراسة 
 .الاعتماد على أبعاد إدارة علاقات الزبائن

نقداط الاختلاف ةع 
 هذه الدراسة

 .تختلف عن الأبعاد المعتمد عليها في هذه الدراسة اعتماد أبعاد إدارة علاقات الزبائن

 حدود الدراسة:سابعا
 : الحدود المكانية .1

حليب بولاية المسيلة كمكان لإجراء هذه الدراسة ةع التركيز على رؤساء المصالح  –تم اختيار ةؤسسة حضنة 
 .المتواجدة داخل هذه المؤسسة
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 :الحدود الزمانية .2
وهو الوقت الذي لزم لتوزيع  01/10/9191إلى غاية  92/10/9191ن استمرت الدراسة الميدانية ة
 .الاستبيانات على المصالح واسترجاعها

 م وأدوات الدراسةالمنهج المستخد:ثامنا
انطلاقا ةن طبيعة الدراسة والمعلوةات المراد الحصول عليها وةن خلال الأسئلة التي تسعى الدراسة الحالية 

لى المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري للدراسة ةن خلال الاعتماد على الإجابة عليها سوف أعتمد ع
الكتب والمقدالات والدوريات المتخصصة التي تناولت ةوضوع الدراسة، أةا فيما يتعلق بالجانب التطبيقدي فقدد تم 

ستبيان كأسلوب حليب أين تم جمع البيانات باستخدام الا –الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة لمؤسسة حضنة 
 .spssلجمع البيانات، في حين تم ةعالجة هذه البيانات باستخدام البرناةج الإحصائي 

 صعوبات الدراسة: تاسعا
 :يمكن ذكر أهم الصعوبات التي واجهتنا في إعداد هذه الدراسة كما يلي

 الحجر الصحي بسبب فيروس كورونا مما صعب علينا طرق التواصل لإتمام الدراسة؛ .1
 .وفر ةراجع خاصة حول العلاقة بين المتغيرينعدم ت .2

 هيكل الدراسة:عاشرا
 الفصل الأول: حتى نتوصل إلى ةعالجة الإشكالية المطروحة سابقدا سأقوم بتقدسيم هذه الدراسة إلى فصلين

فالمبحث الأول يضم ةفاهيم عاةة حول إدارة : يضم الإطار النظري للدراسة، حيث سيتم تقدسيمه إلى أربعة ةباحث
لاقات الزبائن، والمبحث الثاني يضم أبعاد إدارة علاقات الزبائن، والمبحث الثالث يضم ةفاهيم عاةة حول تنافسية ع

 الفصل الثانيالمؤسسة، أةا المبحث الرابع فيضم العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة، أةا 
التي تتضمن الجانب التطبيقدي للدراسة حيث سيتم إسقداط حليب و  –فسوف أقوم فيه بدراسة حالة ةؤسسة حضنة 

 .حليب –ةؤسسة حضنة  على تنافسيةأثر أبعاد إدرة علاقات الزبائن 
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 :النموذج النظري للدراسة: حادي عشر
 

 
 

 

 

 

 

(تنافسية المؤسسة)المتغير التابع  أبعاد إدارة علاقات )تقل المتغير المس 
 (الزبائن

 اكتساب الزبون

 تقدوية العلاقة ةع الزبون

 الاحتفاظ بالزبون

 
 ةؤشر ربحية المؤسسة

 
 ةؤشر تكلفة الإنتاج

 
 ةؤشر الحصة السوقية
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 :تمهيد

نوات الأخيرة بدء ةن محاولة تعظيم الربح في ةدة قصيرة بفلسفة التسويق في السلقدد حدثت تحولات كثيرة 
وصولا إلى بناء علاقات طويلة المدى وةربحة لكل ةن الزبائن والمؤسسة، وهذه العلاقة طويلة المدى يطلق عليها إدارة 

فة التي تعمل علاقات الزبائن والتي تعني القددرة على الحوار المستمر ةع الزبائن باستعمال تشكيلة ةن الوسائل المختل
أدركت المؤسسات الرائدة أن نجاحها ةرهون بالزبائن وةستوى الثقدة  البقداء على اتصال دائم ةع الزبون، ولقددعلى 

تبذلها المؤسسات لتحسين علاقتها ةع الزبائن والالتزام الذي يربطها به في ظل المنافسة الشديدة التي تحتاج لجهود كبيرة 
على إيجاد زبائن جدد، وإن كانت المؤسسات تدرك أن جذب الزبائن يعد أةرا يسيرا فإن الحاليين والمحتملين والعمل 

 .الأصعب هو قدرتها على الحفاظ عليهم

كثيرا ةا سعت المؤسسات إلى تحقديق ةواقع تنافسية في الأسواق في ظل المنافسة الشديدة بين المؤسسات، 
جوهريا على ةدى إيجاد السبل الكفيلة بخلق ةيزة تنافسية لدى وبالتالي أصبح محور اهتمام المؤسسة وةسيريها يرتكز 
، حيث تم تحديد ةركز المؤسسة في الأسواق على أساس الميزة المؤسسة في الأسواق والمحافظة عليها بشكل ةستمر

ل الحصول التنافسية، وهذا ةا يتطلب ةن المؤسسة تجميع قدراتها وتوظيف كافة ةواردها لتحقديق الميزة التنافسية ةن أج
 .على حصص سوقية كبيرة وتحقديق رضا الزبائن

 :وتم تقدسيم هذا الفصل إلى أربعة ةباحث كما يلي

 مفاهيم عامة حول إدارة علاقات الزبائن: المبحث الأول

 أبعاد إدارة علاقات الزبائن: المبحث الثاني

 مفاهيم عامة حول تنافسية المؤسسة: المبحث الثالث

 بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسة العلاقة: المبحث الرابع
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 مفاهيم عامة حول إدارة علاقات الزبائن: المبحث الأول
يعتبر الزبون أحد أهم العناصر الرئيسية لنمو ونجاح المؤسسات، لذا يتوجب على المؤسسات الاهتمام بالزبائن 

يتم في هذا المبحث التطرق حيث دارة علاقات الزبائن، وهو ةا نقدصد به إوبناء علاقات وثيقدة وطويلة الأجل ةعهم، 
أهميتها والمبادئ التي تقدوم عليها، الخصائص التي تميزها والمتطلبات التي قات الزبائن وةفهوةها، لاإلى نشأة إدارة ع

 .تحتاجها، والعناصر المكونة لها وةراحلها
  نشأة إدارة علاقات الزبائن ومفهومها: المطلب الأول

 نشأة إدارة علاقات الزبائن: أولا
إن بدايات ظهور ةفهوم إدارة علاقات الزبائن كان في نهاية القدرن الماضي ةن خلال تبني عدة ةؤسسات لهذا 

 .(Hewlt Packord)و (Microsoft)المفهوم، وةن أبرزها ةؤسسة 
المعاصر، ويمكن النظر إن تطور ةفهوم إدارة علاقات الزبائن قد ةر بعدة ةراحل وفقدا لتطور فلسفة التسويق 

 :لهذه المراحل ةن خلال تطور ةفهوم التسويق الذي ةر بعدة ةراحل هي
 (Mass Marketing)التسويق الواسع : المرحلة الأولى .1

إن ةفهوم التسويق الواسع يشير إلى جهود المؤسسة وعلاقتها كانت ةع مجموعة واسعة ةن الزبائن وبأسواق 
الأول الذي ساد في الماضي، وكذلك يعتبر إحدى المحاولات الأولى التي سعت المؤسسة يعتبر إن هذا النموذج . مختلفة

الحصة السوقية، أرقام المبيعات،سمعة العلاةة التجارية، : ةن خلاله إلى بناء علاقة زبون وفقدا لعدة ةعايير تقدييمه ةثل
 .الخ... الربحية، 

بير على تجاوز الأزةة التي عصفت بالمفاهيم إن ةا طرح ةن ةفاهيم وفقدا لهذا النموذج ساعدت بشكل ك
التسويقدية التقدليدية، مما أدى إلى انتشار الفكر التسويقدي الحديث المستند على التوجه نحو الزبون ومحاولة بناء علاقات 

 .وثيقدة ةعه
ية ةكثفة النقدطة المركزية لهذا التوجه تستند على عملية الاتصال بالزبائن ةن خلال وسائل واسعة وحملات ترويج

 .أدت إلى إحداث أثر إيجابي على جذب المستهلكين للتعاةل ةع ةنتجات المؤسسة الخدةية
نتيجة لضعف الخدةات المقددةة ةن المؤسسات وشدة المنافسة فإن هذا التوجه سرعان ةا بدأ بالانهيار والتعثر 

 1.مما يمهد للانتقدال للمرحلة الثانية بتوجيهات جديدة
 

                                                           
1
 .000 -000 ، ص ص9101الطبعة الثانية، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  تسويق الخدمات،محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف،   
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  (Marketing Target)التسويق المستهدف :المرحلة الثانية .2
إن انعكاسات التطورات الهائلة في جميع مجالات التكنولوجيا والاتصال أثر على بيئة الأعمال وأدت إلى قيام 
ةنظمات الأعمال وإدارة تسويقدها لتوجه الجهود التسويقدية نحو فهم وإدراك حاجات ورغبات وتفضيلات قطاعات 

 .ح يعرف بالسوق المستهدفسوقية محدودة والذي أصب
إن هذا التوجه والاستراتيجيات المعدة لتنفيذه قد حقدقدت نجاحات أكبر ةن التوجه السابق في المرحلة الأولى، 

 .إلا أنه لم يؤسس لإقاةة علاقات طويلة الأةد ةع الزبائن
 (Customer Relationships)علاقات الزبائن : المرحلة الثالثة .3

ان ةسألة ضرورية نتيجة للتطورات التكنولوجية والاتصالات ةا أحرزته ةن وسائل إن ظهور هذه المرحلة ك
اتصال حديثة والكترونية أدت إلى إحداث تغيير جوهري في توجهات المؤسسات كان أساسها تبني فلسفة تسويقدية 

 .جديدة جوهرها إقاةة علاقات زبون ةتطورة وطويلة الأةد
جة ةن التوافق والانسجام والتفاعل بين توجيهات المؤسسة وطموحات إن هذا التوجه يسعى لتحقديق أفضل در 

 1 .الزبائن ةن خلال إقاةة علاقة ةباشرة ةبنية على الفهم الصحيح والعميق لاحتياجات وتفضيلات الزبائن
 مفهوم إدارة علاقات الزبائن: ثانيا

ق النمو والنجاح للمؤسسة، لذا تسعى إن التسويق الحديث يعتبر أن الزبون هو أحد الدعائم الأساسية في تحقدي
هذه الأخيرة إلى صناعة وإقاةة علاقات ةترابطة ووثيقدة ةع الزبائن، وهذه هي الفكرة الرئيسية التي يتمحور حولها 

 .ةفهوم إدارة علاقات الزبائن

                                                           
 .005 -000محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، ةرجع سبق ذكره، ص ص   1



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

4 

 أهم ةفاهيم إدارة علاقات الزبائن(: 1)الجدول رقم 

 المفهوم ةتطلبات النجاح الوصف وجهة النظر
تطوير العلاقة بين البائع والمشتري، وهذه  كعملية

العلاقة يجب أن تكون قوية وقابلة 
 .للتحمل

ينبغي للمؤسسة أن تكون 
لها القددرة على كشف 
رغبات الزبائن والاستجابة 

 .لها

إدارة علاقات الزبائن هي 
إنشاء وتعزيز المشاركة 
والعلاقات ةع الأطراف 
الخارجيين خصوصا الوكلاء 

 .ئن النهائيينوالزبا
قيمة فترة حياة الزبائن ةع المؤسسة التي  كاستراتيجية

تحدد ةقددار ونوع المصادر التي يمكن 
 .للمؤسسة أن تستثمرها في العلاقة

ينبغي للمؤسسة أن تكون 
على علاقة ةستمرة ةع 
زبائنها، ويجب تحديد 
الأولويات في التعاةل 
ةعهم على أساس الربح 
الكمي خلال ةدة حياة 

 .لزبونا

إدارة علاقات الزبائن هي 
استثمار المؤسسات في 
الزبائن الذين يعتقدد أنهم 
ذو قيمة للمؤسسة، 
والتقدليل ةن الاستثمار في 

 .الزبائن عديمي القديمة

الاحتفاظ بالزبائن يمكن أن ينجز بشكل  كفلسفة
أفضل ةن خلال التركيز على تأسيس 

 .العلاقات ةعهم والحفاظ عليهم

ن الزبون محور ينبغي أن يكو 
اهتمام المؤسسة، والتي 
ينبغي أيضا أن تكون 
ةوجهة نحو فهم الحاجات 

 .المتغيرة للزبون

إدارة علاقات الزبائن 
ليست ةشروعا ةؤقتا، 
ولكن هي فلسفة عمل 
تهدف إلى وضع الزبون في 

 .محور اهتمام المؤسسة
العلاقات المربحة وطويلة الأةد تنشأ فقدط  كقددرة

ؤسسات لها القددرة على عندةا تكون الم
 .تخصيص سلوكها باستمرار نحو كل زبون

 
 

المؤسسة ينبغي لها أن 
تمتلك مجموعة ةن المصادر 
الملموسة وغير الملموسة 
التي تستخدةها لإعادة 
نمذجة سلوكها بطريقدة ةرنة 

 .نحو الزبائن باستمرار

إدارة علاقات الزبائن تعني 
رغبة وقدرة المؤسسة على 

نحو كل تخصيص سلوكها 
زبون استنادا إلى المعلوةات 
التي يخير بها الزبون وةاذا 
تعرف المؤسسة حول هذا 

 .الزبون
إدارة المعرفة والتفاعل يمثلان الموارد  كتكنولوجيا

الرئيسية التي تحتاجها المؤسسة لإنشاء 
ينبغي للمؤسسة أن توجه 

ا أن بطريقدة وظيفية، وأيض
إدارة علاقات الزبائن هي 
تكنولوجيا تستخدم تكاةل 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

5 

يكون قبول المستخدم  .علاقات طويلة الأةد وةربحة ةع الزبائن
للتكنولوجيا المطبقدة ةن 

ةبنيا على قبل المؤسسة 
تأسيس إدارة ةعرفة وتفاعل 

 .ةع الزبون

نظام المبيعات، وأنظمة 
وأنظمة التسويق، 

المعلوةات لتأسيس 
 .علاقات ةع الزبائن

Source : Hicham Sayed Soliman, Customer Relationship Management and its 

Relationship to the Marketing perfomance, International Journal of Business 

and social science, vol 2, No 10, Departement of Business Management, faculty of 

commerce, Cairo University, Cairo, Egypt, 2011, p 168. 

 :توجد ةفاهيم أخرى لإدارة علاقات الزبائن يمكن ذكرها في الجدول التاليو 
 ةفاهيم أخرى لإدارة علاقات الزبائن(: 2)الجدول رقم 

 المفهوم الكاتب
Scott 

Nelson 
 1.إدارة علاقات الزبائن هي أن تعرف ةا تحتاجه كي تخدم زبونك بشكل أفضل

Zablah ةن خلال المبادرة، إلى بناء وصيانة علاقات  زبائنف إلى تحقديق ولاء الإدارة علاقات الزبائن هي فلسفة تهد
 2.طويلة الأجل ةع هؤلاء الزبائن

Edelst

ein 
إدارة علاقات الزبائن بمعناها الواسع هي إدارة جميع تفاعلات الزبون، وذلك ةن خلال استخدام المعلوةات 

 3.أكبر ةع هذا الزبون في كل ةراحل العلاقة ةعهالتي تخص الزبون الحالي والمحتمل، بهدف التفاعل بشكل 
Philip 

Kotler 
إدارة علاقات الزبائن هي تجميع المعلوةات التفصيلية عن الزبائن وإدارتها بعناية في جميع الأوقات بهدف خلق 

 4.وتعظيم ولاء الزبون للمؤسسة
 :اليعرفت إدارة علاقات الزبائن ةن ثلاث زوايا على النحو الت نجلاء رةزي

 هي كل أنشطة المؤسسة الموجهة نحو بدء وتأسيس العلاقات التبادلية طويلة الأجل والناجحة؛: الأولى .1
هي صناعة المعلوةات التي تشمل الطرق المنهجية، والبراةج، والانترنت التي تساعد المؤسسة على : الثانية .2

 إدارة علاقاتها ةع الزبائن بشكل ةنتظم؛
 5.بين الزبون والمؤسسة هي نقداط التفاعل: الثالثة .3

  .ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على المصادر الواردة فيه: المصدر
                                                           

 .02، ص 9100ر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشإدارة علاقات الزبون، حسين وليد حسين عباس وأحمد عبد محمود الجنابي،   1
 .090، ص 9101الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة، إياد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمن بن عبد الله الصغير،   2
 .002، ص 9105ولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأتسويق المنتجات المصرفية، إياد عبد الفتاح النسور،   3
ةذكرة تخرج تندرج ضمن ةتطلبات نيل  ،-CNMA-أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحيةزيان عبد القدادر،   4

 .52، ص 9109التسيير، تخصص تسويق دولي، جاةعة أبي بكر بلقدايد، تلمسان، الجزائر،  شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم
رسالة ةقددةة  إطار مقترح لصناعة الخدمات الاستشارية الهندسية، تأثير مفهوم القيمة من منظور العميل والشركة على التوجه بالعلاقة طويلة المدى،محمد علي بركات علي،   5

 .010 -012، ص ص 9109راه الفلسفة في إدارة الأعمال، كلية التجارة، جاةعة عين الشمس، ةصر، للحصول على درجة دكتو 
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ةن خلال التعاريف المذكورة سابقدا، يمكننا القدول أن إدارة علاقات الزبائن هي الأنشطة التي تقدوم بها المؤسسة 
لية الإنتاجية باستخدام التكنولوجيا لتحقديق والقدائمة على أساس التفاعل بينها وبين الزبائن والاعتماد عليهم في العم

 (.ةن إعداد الطالبة).الأهداف المسطرة
 ية إدارة علاقات الزبائن ومبادئهاأهم: المطلب الثاني

 أهمية إدارة علاقات الزبائن: أولا
عند تطبيق تتفق أدبيات إدارة علاقات الزبائن على الأهمية الكبيرة والفوائد أو المزايا التي تجنيها المؤسسات 

 :استراتيجية إدارة علاقات الزبائن، إذ تتجلى أهميتها بما يأتي
يعتبر ةفهوم إدارة علاقات الزبائن ةتطلب أساسي في عصر التسويق الحديث، يعد أحد الاتجاهات التي تدعو  .1

 إليها ةنظمات الأعمال بشكل ةستمر؛
الزبائن، والاتصال بهم بشكل فعال عن طريق  يساعد ةفهوم إدارة علاقات الزبائن المؤسسة على المحافظة على .2

 قنوات اتصالية ةعينة، وعلى نحو يحقدق التكاةل بين المؤسسة والزبائن؛
أهمية الموظفين والزبائن في الشركات الخدةية، وأن علاقة الزبون بالموظف هي جزء أساسي ةن علاقة الزبائن  .3

  1بالمؤسسة ككل؛
جات المؤسسة ةن وجهة نظر اجاتهم، مما يؤثر إيجابا على توكيد جودة مخر إعطاء صورة ةتكاةلة عن الزبائن واحتي .4

 الزبون؛
 2 .تحديد وتصنيف فئات الزبائن تبعا لدرجة ربحيتهم، وتبعا لاحتمال استمرار التعاةل ةعهم .5

 إدارة علاقات الزبائن مبادئ: ثانيا
عدة نصائح للمؤسسات ب (One-To One future)في كتابهما  (Peppers/Rogers)لقدد تقددم كل ةن 

التي ترغب بإقاةة علاقات وثيقدة وصحيحة ةع زبائنها، يمكن اعتبار تلك النصائح ةبادئ عاةة لبناء التوجه 
(CRM)تتمثل تلك النصائح في ،: 

بدلا ةن التركيز على الحصة السوقية، وهذا يعني زيادة العائد المتأتي ةن كل زبون قدر  :التركيز على حصة الزبون .1
 اع؛المستط

 وهو أسلوب أفضل ةن حيث الفعالية في الكلفة ةن مجرد استقدطاب زبون؛ :التركيز على الاحتفاظ بالزبون .2
                                                           

 .099ص  إياد عبد الفتاح النسور وعبد الرحمن بن عبد الله الصغير، ةرجع سبق ذكره،  1
، كلية العلوم ة ةقددةة لنيل شهادة دكتوراه علومأطروح وبيليس، جيزي، أوريدو،م: دراسة ميدانية لشركات الاتصالات دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبائن،نجاح يخلف،   2

 .00ص  ،9105، باتنة، الجزائر، 0الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقدي وإدارة المنظمات، جاةعة باتنة 
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ةن خلال اتباع سياسات البيع المتقدطع والبيع المتصاعد، وهي سياسات تؤدي  :التركيز على تكرار المشتريات .3
 إلى تعظيم هواةش الربح؛

وةن ثم الاستجابة لها لكي تؤدي إلى بنا علاقات  :ات الزبوناستخدام الحوار بهدف الإصغاء لحاجات ورغب .4
 1.ةع الزبون تستند إلى الثقدة والولاء

 خصائص إدارة علاقات الزبائن ومتطلباتها: المطلب الثالث
 خصائص إدارة علاقات الزبائن: أولا

اةات جديدة لمنتجاتها إن المؤسسة عندةا تقددم الخدةة للزبون تجعله ةبتهجا، حيث تفتح أةاةه المجال لاستخد
ةع إضافة خصائص وسمات للخدةة، بحيث تكون أكثر توافقدا ةع ةتطلبات ورغبات الزبون، لذلك تتمث خصائص 

 :إدارة علاقات الزبائن في ةا يلي
 جمع وإدةاج المعلوةات المتعلقدة بالزبائن؛  .1
 استعمال براةج تسويقدية ةكرسة لتحليل البيانات؛ .2
 المتوقعة؛ تقدسيم الزبائن حسب قيمتهم .3
 التقدسيم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن؛  .4
 إنشاء القديمة للزبون ةن خلال عمليات الإدارة؛ .5
 2.يهدف ةنظور العلاقة ةع الزبون إلى الاحتفاظ بالزبائن المنتقدين ويكون ذلك على المدى الطويل .6

 متطلبات إدارة علاقات الزبائن: ثانيا
ام تحدي إلزاةية التغيير وإدخال تكنولوجيا المعلوةات الجديدة، وتوفير القديادة عادة ةا تجد المؤسسة نفسها أة

الفعالة التي تمكنها ةن رصد البيئة الخارجية لضبط الرؤية والتوجه نحو تفعيل ةشاريع استراتيجية إدارة علاقات الزبائن، 
بحيث تعتبر المتغيرات الحاصلة . العاةلينةع سيطرة كبيرة على الإنفاق، ورفع ةستوى الأداء العام للمؤسسة، وتحفيز 

ةن كفاءات، وتكنولوجيا، وةنافسة، وقوانين، وكل المكتسبات المادية  في بيئة المؤسسة سواء ةن الداخل أو الخارج
والمعنوية، هي عواةل دفعت بالمؤسسة إلى ضرورة تبني وتفعيل ةفهوم إدارة علاقات الزبائن وةن بين هذه الدوافع نذكر 

 :يةا يل

                                                           
ةذكرة ةكملة لنيل شهادة الماجستير، كلية العلوم  ،دراسة استطلاعية على البنوك التجارية الجزائرية ،سويق الخدمات البنكيةفعالية إدارة علاقات العملاء كمدخل لتساةي شناتي،   1

 .52 -51، ص ص 9109الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، فرع إدارة أعمال، تخصص علوم تجارية، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
2
ةذكرة ةكملة ضمن ةتطلبات نيل شهادة ةاستر أكاديمي،   ،-وكالة أم البواقي–دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري  دور نظام إدارة علاقات الزبون في زيادة ولائه،وداد بوزيد،   

 .0، ص 9101/9102م البواقي، الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدةات، جاةعة أم البواقي، أ
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هي أهم ةوجة يمكن أن تواجه تفعيل نظام إدارة علاقات الزبائن بحكم  :تحقيق الأمثلية في العلاقة مع الزبون .1
للمعلوةات،  الانتقدال ةن المركزية إلى آلية انتقدال المعلوةات بين كل الأقسام بالاعتماد على نظام التخزين والاسترجاع

الزبون ضمن كل الأجزاء السوقية وفي وجود ضغوط المنافسة؛ فيتم الذي يمكن المؤسسة ةن التعاةل بشكل فردي ةع 
تحديد وقت إجراء اتصال ةع الزبون وطبيعة المعلوةات التي يمكن أن نسلمه وغيره ةن المتغيرة المحددة لطبيعة هذا 

 الاتصال بهدف الوصول إلى تحقديق أكبر قدر ممكن ةن الأةثلية في علاقة المؤسسة ةع الزبون؛
الاستجابة السريعة وبجودة عالية تجاه المتغيرات الحاصلة في بيئة المؤسسة وباحترافية تظهر ةن خلال  :ةالاستجاب .2

المرونة والكفاءة العالية، ولعل أهمها التغيرات الحاصلة على ةستوى الزبون واحتياجاته، فقدد ةست التغيرات طرق 
ن التغيرات ليست في البيئة الخارجية فقدط بل الداخلية كذلك ، وبما أالخ... الإنتاج، والمواد الأولية، وسبل الاتصال، 

 .فإنه كان لزاةا على المؤسسة أن توفر سبل النجاح في الخارج انطلاقا ةن الداخل
تطلبات الزبائن على ةستوى الواجهة الأةاةية للمؤسسة بحكم أن نتائج تأثير إدارة تظهر سرعة الاستجابة لم

تصال المباشر ةع الزبون، لذا يجب تزويدهم  بالمعلوةات الدقيقدة والمناسبة وكل المتطلبات علاقات الزبائن تظهر نتاج الا
المادية لتقدديم اتصالات ذات جودة عالية زيادة على دعم هندسة هذه الواجهة وإن كانت المستويات الخلفية والمخفية 

 هي روح النشاط بأكمله؛
دارة علاقات الزبائن ةن خلال جمع المعلوةات، تبويبها، تحليلها، يجب تحليل إ :تفعيل دور التكنولوجيا والمعرفة .3

، وضرورة دةج تخزينها، وإعادة استخراجها، والملاحظ أن هذه النشاطات تتطلب تكنولوجيا عالية وكفاءات ةتميزة
عم ةعرفة هذه الأبعاد في سيرورة النشاط الروتيني والعملي والاستراتيجي بتكاةل كل هذه المستويات وصولا إلى د

 ةتخذ القدرار في اتجاه التميز والتفوق التنافسي للمؤسسة؛
خدةة الزبون  بحيث أن خدةة الزبون في الخارج تعتمد على: إدماج إدارة علاقات الزبائن ضمن تنظيم المؤسسة .4

ل، لذا فتسليم خدةة ذات جودة عالية للزبون يعتمد على جودة الخدةة المقددةة لزبون الداخ ؛(العمال)في الداخل 
على المؤسسة أن تطبق فلسفة خدةة زبائن الخارج ةن خلال تبادلهم للخدةات ةع زبائن الداخل بتشجيعهم 

واهتماةاته ةوازاة  وإشراكهم في تحقديق أهداف المؤسسة وتطوير ةفهوم زبون الداخل ةن خلال الاهتمام باحتياجاته
ةين في كل عمليات التحسين ليصبح ةفهوم العناية بالزبون ةع النظر إلى طرق توليد الأفكار والاقتراحات ةن المستخد

أكثر سهولة في الوصول إليه عندةا يصبح ينظر في كل فرد في المؤسسة على أنه زبون يسهم في خدةة وإرضاء زبون 
 1الخارج؛

                                                           
1
أطروحة ةقددةة لنيل شهادة تأثير تسيير العلاقة مع الزبون على تصميم المنتج في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، دراسة عينة من المؤسسات الاقتصادية، براهيمي عبد الرزاق،   

 .12 -11، ص ص 9100سم علوم التسيير، جاةعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ق
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ات ةع عرفت إدارة علاقات الزبائن على أنها استراتيجية لإدارة العلاق: إنشاء ثقافة العلاقة داخل المؤسسة .5
الزبائن والحصول عليهم، وهي تتطلب فلسفة وثقدافة تركز على الزبون وصولا إلى التسويق الفعال؛ أي أن إدارة 
علاقات الزبائن ليست نظريات أو شعارات ولكنها ثقدافة وةعرفة يجب أن تنعكس على تنظيم المؤسسة وهيكلها ةع 

لجميع وحماستهم وةشاركتهم الإيجابية ضمن أبعاد ضمان وضوح الرؤية والأهداف للجميع ةن أجل ضمان ولاء ا
ثقدافة المؤسسة، فهي الميراث الذي يمكن المؤسسة ةن إحداث التغيير في عملياتها ونظمها وصولا إلى ثقدافتها بحد ذاتها، 

أن التركيز على الزبون يضمن تحقديق نتائجه ةن خلال الانتقدال ةن التركيز على خطوط المنتج ةن ناحية بحيث 
مليات والتنظيم إلى حضور الزبون، جذا يتطلب تغييرا ثقدافيا كنقدطة انطلاق وإعادة ترتيب كل شيء حول الزبون الع

 1.وتجديد الأدوات والعمليات على هذا الأساس
 مكونات ومراحل إدارة علاقات الزبائن: المطلب الرابع

 مكونات إدارة علاقات الزبائن: أولا
ةكونات يمكن تقدسيمها إلى ةكونات ةن حيث المفهوم، وةكونات ةن حيث تتكون إدارة علاقات الزبائن ةن 

 .بناء العلاقات
هو ةن ثلاثة ةكونات كما فإنها سوف تتكون إدارة علاقات الزبائن  عندةا يتم تحليل ةفهوم : من حيث المفهوم .1

 :في الشكل التاليةوضح 
 مكونات إدارة علاقات الزبائن من حيث المفهوم(: 1)الشكل رقم 

 

دور إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق ميزة الأةين حلموس، : المصدر
أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية  دراسة عينة مجموعة من البنوك الجزائرية بولاية الأغواط، تنافسية،

 .015، ص 9100مد خيضر، بسكرة، الجزائر، والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جاةعة مح
                                                           

 .12-15 ص ص براهيمي عبد الرزاق، ةرجع سبق ذكره،  1



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

10 

 : ةايلي( 0)يتضح ةن خلال الشكل رقم 
الزبون الجيد هو الذي يوفر ةزيدا ةن يعد الزبون المصدر الوحيد لربح ونمو المؤسسة في المستقدبل، فإن : الزبون .1.1

 . الربح ةع قلة الموارد، لأن الزبون دائما على ةعرفة بالمنافسة الشرسة
ةن الصعب ةعرفة ةن هو الزبون الحقديقدي ذلك لأن قرار الشراء غالبا ةا يكون نشاطا تعاونيا وةن أحيانا يكون 

بين مجموعة ةن المشاركين في عملية صنع القدرار، ويمكن عن طريق تقدنية المعلوةات أن تتوافر قدرات للتمييز وإدارة 
يقدي يرتكز على جمع ةعلوةات الزبائن ةن أجل الزبائن وفقدا لفلسفة إدارة علاقات الزبائن على اعتبارها ةدخل تسو 

 بناء علاقات دائمة ةعهم؛
العلاقة بين المؤسسة وزبائنها عملية ةستمرة وفي الاتجاهين ةبنية على الاتصال والتفاعل، وهذه : العلاقات .2.1

 .العلاقة يمكن أن تكون قصيرة الأجل أو طويلة الأجل، وةستمرة أو ةنفصلة، وةتكررة أو لمرة واحدة
وكذلك ةن الممكن أن تتأثر بمواقف أو بسلوك الزبون، فعلى الرغم ةن أن الزبون قد يكون له ةوقفا إيجابيا  

تجاه المؤسسة وةنتجاتها، فإن سلوكه الشرائي قد يكون ةوقفيا وبشكل كبير، لذا تتضمن إدارة علاقات الزبائن العمل 
 المنفعة للطرفين؛على إدارة هذه العلاقة بشكل يضمن أن تكون ةربحة وتحقدق 

إن إدارة علاقات الزبائن هي ليست مجرد نشاط محدد داخل قسم التسويق، حيث أنها تتضمن تغييرا : الإدارة .3.1
ةستمرا في ثقدافة المؤسسات وعملياتها، فالمعلوةات التي يتم جمعها عن الزبون تحول إلى ةعرفة المؤسسة التي تقدود 

 1.سويقديةالأنشطة لأخذ ةيزة المعلوةات والفرص الت
 :هناك مجموعة ةكونات لبناء العلاقات ةع الزبائن يمكن إجمالها في الشكل التالي: بناء العلاقات حيثمن  .2

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
أطروحة رية بولاية الأغواط، دور إدارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق ميزة تنافسية، دراسة عينة مجموعة من البنوك الجزائالأةين حلموس،   1

 .012-015، ص ص 9100دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، جاةعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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 مكونات إدارة علاقات الزبائن من حيث بناء العلاقات(: 2)الشكل رقم 

 
ن في المؤسسة أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقات الزبو  شريف تبر وزةولي سمية، :المصدر

ةذكرة ةقددةة لاستكمال ةتطلبات شهادة ةاستر  تبسة، -دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر الاقتصادية،
أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال المؤسسات، 

 .02 ص ،9100 جاةعة العربي التبسي، تبسة، الجزائر،
 : يتبين ةا يلي( 9)ن خلال الشكل رقم ة

يعد ةفهوم رضا الزبون ةن المفاهيم التي أثارت اهتمام الكثير ةن الباحثين والمهتمين بشؤون : رضا الزبون .1.2
الإدارة والتسويق، وذلك لإدراك العديد ةن المؤسسات في العالم أن سبب تميزها قائم على أساس احترام الزبون والعمل 

التي يكون عليها  يفاء بمتطلباته وتوقعاته ةن المرة الأولى، فرضا الزبون هي حالة البهجة والسعادةعلى إرضائه والإ
الشخص ةن جراء استخدام المنتج أو الخدةة، وهو تكرار قرار الشراء الخاص بالزبون ةرة ثانية وثالثة، وكذلك هو 

 وإذا زاد الأداء يزداد رضا الزبون؛المدى الذي يطابق الأداء المدرك للمنتوج ةع توقعات المشترين، 
يعرف ولاء الزبون بأنه الالتزام الصادق ةن قبل الزبون لإعادة شراء المنتج المفضل أو الخدةة  :ولاء الزبون .2.2

المفضلة لديه في المستقدبل على الرغم ةن التأثيرات والجهود التسويقدية المبذولة والهادفة إلى تحويل سلوكه، وأن الحصول 
الزبون يتوقف على تقدديم قيمة ةرتفعة له، وتنتج إدارة علاقات الزبائن الجيدة بهجة الزبون وفي المقدابل يظل على ولاء 

الزبون ةبتهجا ولاء ويتكلم ةع الآخرين في ةصلحة المؤسسة وةنتجاتها، فولاء الزبون يغير الركن الأساسي لنجاح أي 
 1ةؤسسة؛

                                                           
1
ةذكرة ةقددم لاستكمال  تبسة، -حالة شركة اتصالات الجزائردراسة  أثر تكنولوجيا المعلومات على إدارة علاقات الزبون في المؤسسة الاقتصادية،شريف تبر وزةولي سمية،   

 ، ص9100عة العربي التبسي، تبسة، الجزائر، ةتطلبات شهادة ةاستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال المؤسسات، جاة
 .44 -02 ص
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ملة لإدارة علاقات الزبائن، كما ينظر إلى تلك القديمة على أنها تعد القديمة أحد المكونات المك :قيمة الزبون .3.2
تحقديق حاجات وتوقعات الزبون أفضل ةن أي أحد آخر وبأقل تكلفة، كما أنها عملية التبادل أو المبادلة التي يجريها 

مة هو إنتاج قيمة ورضا الزبون بين المنافع التي يحصل عليها ةن السلعة والخدةة، وأن المفتاح لبناء علاقات الزبائن دائ
 1.ةتمايزين للزبون

 مراحل إدارة علاقات الزبائن: ثانيا
 : لكي تتبنى المؤسسة ةفهوم إدارة علاقات الزبائن يجب أن تمر عبر عدة ةراحل ةوضحة في الشكل الموالي

  ةراحل إدارة علاقات الزبائن(: 3)الشكل رقم 

 

 .رجع المذكورة بالاعتماد على المةن إعداد الطالب :المصدر

حيث يتم تشخيص الزبون المناسب وفقدا لمعايير الزبون التي تنسجم ةع تصورات المؤسسة، :مرحلة جذب الزبون .1
 2وتعمل بعد ذلك في محاولات لجذبه باستعمال الطرق المختلفة ةع تشجيعه على التردد عليها؛

                                                           
 .44 -02 ص ص جع سبق ذكره،مر شريف تبر وزةولي سمية،   1
2
 .22-21 حسين وليد حسين عباس وأحمد عبد محمود الجنابي، ةرجع سبق ذكره، ص ص  
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يبادر بطرح مجموعة ةن الأسئلة  حينما يتردد الزبون إلى المؤسسة: مرحلة الإجابة عن تساؤلات الزبون .2
والاستفسارات تعد الإجابة عليها أةرا في غاية الأهمية، إذ أن التعثر في الإجابة على تساؤلات الزبائن قد يؤدي إلى 
رسم صورة غير ةناسبة عن المؤسسة مما يجعلهم لا يقدبلون عليها ويصابون بخيبة أةل وإحباط والعكس بالعكس تماةا، 

 رحلة بكونها قصيرة ولكنها ةهمة جدا؛وتمتاز هذه الم
 سة للتعرف عن كثب بخصوصيقددم الزبون حين تردده على المؤسسة فرصة لإدارة المؤس :مرحلة الترحيب بالزبون .3

 الرعاية والاهتمام الذي يحصل عليه الزبون، وتلك التي يتوقع الحصول عليها ةن العاةلين أو القدائمين عى تقدديم المنتج؛
تعد ةن المراحل المهمة في العلاقة بين المؤسسة والزبون، إذ يتضح للزبون المعلوةات  :المعلوماتتبادل  مرحلة .4

التي تتعاةل بها المؤسسة والذي هو بصدد طلبها، كما أن المؤسسة  الضرورية التي يحتاجها بشأن السلعة أو الخدةة
 دفع، وطبائع وأةانة الزبون؛ستكون على علم بما يحمله الزبون ةن رغبات، وطموحات، وقدرات في ال

تتم إدارة العلاقة بين الطرفين بشكل آةن ةع الاستجابة لرغبات وطلبات  :تطور علاقة الزبون بالمؤسسةمرحلة  .5
 الزبون بشكل دقيق في الوقت المحدد، وقد تتسم هذه المرحلة بالمثالية إذ قد لا يصل إليها كافة الزبائن؛

ثناء التعاةلات بين الزبون والمؤسسة بعض المشاكل والمعوقات التي تحتاج إلى قد تظهر أ :مرحلة إدارة المشكلات .6
حلول ةن جانب المؤسسة، وعلى المؤسسة استثمارها ةن خلال ةا يتوفر لديها ةن ةعرفة في هذا المجال واستحضار 

 خزين المهارات والخبرات لغرض التمسك بالزبون، وبعكسه سيغادر الزبون إلى ةنافس آخر؛
إن إدارة هذه المرحلة تعتمد بشكل كبير على قدرة المؤسسة على استعمال المعلوةات  :ة استعادة الزبونمرحل .7

والبيانات المتوفرة لديها سواء في قواعد البيانات الخاصة بالزبون أو فيما يتعلق بالمعلوةات والعرفة التي يوفرها ةركز 
 1.المعرفة في المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .22 -21 حسين وليد حسين عباس وأحمد عبد محمود الجنابي، ةرجع سبق ذكره، ص ص  
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 إدارة علاقات الزبائنأبعاد : المبحث الثاني
تركز إدارة علاقات الزبائن باعتبارها أسلوبا تسويقديا حديثا على الزبون الذي يمثل أحد الأصول المهمة بالنسبة 
للمؤسسة في تحقديق الأرباح، وةن ثم البقداء والاستمرار ةن خلال بناء علاقات قوية ةع الزبائن، وحتى تتمكن المؤسسة 

 .ينبغي عليها أن توفر المتطلبات الأساسية وكذا التعرف على أبعاد إدارة علاقات الزبائن ةن تبني هذا الأسلوب فإنه
لقدد تباينت الدراسات في تناول أبعاد إدارة علاقات الزبائن، حيث لم يتفق الباحثون حول أبعاد واضحة بل 

: أغلب الدراسات وهياختلفت هذه الأبعاد ةن دراسة لأخرى، لذلك سيتم أخذ أهم الأبعاد التي تكررت في 
 .اكتساب الزبون، تقدوية العلاقة ةع الزبون، الاحتفاظ بالزبون

 بعد اكتساب الزبون: المطلب الأول
يعد اكتساب الزبون بالنسبة للمؤسسة هدفا أساسيا يمكنها ةن تعويض خسارتها لبعض الزبائن وكذا تحقديق 

 :د إدارة علاقات الزبائن، وسيتم التطرق لهذا البعد كما يليالأرباح وبقدائها في السوق، كما يعتبر بعدا ةهما ةن أبعا
 ماهية الزبون : أولا
التي تلعب دورا محددا في إتمام الصفقدات أو / هو ذلك الشخص أو الوحدة التنظيمية الذي  :مفهوم الزبون .1

  1.المعاةلات ةع السوق أو أي كيان آخر
ى أو يتخذ قرار شراء سلعة أو خدةة، أيضا هو وهناك ةن يعرف الزبون على أنه الشخص الذي يؤثر عل

 2.الشخص الذي يستخدم هذه السلعة أو الخدةة
يمكن الإشارة غلى عشرة أنماط ةن الزبائن وفقدا لصفاتهم الشخصية وطريقدة التعاةل ةعهم، والتي : أنماط الزبون .2

 :يمكن تصنيفها في الجدول التالي
 أنماط الزبائن(: 3)الجدول رقم 

 المميزات نمط الزبون
إنه ذلك النوع الذي يلزم الصمت والتحفظ ويلتزم بالإنصات إلى عرضك وتقدديمك دون أن  النمط المفكر

إن نمط المفكر ةن الزبائن يعد ممتازا ويمكن إتمام . ينطق بكلمة، وهو دائما ةا يقدوم بالتحليل
 .البيع ةعه كما يمكن الاعتماد عليه عادة في توسيع شبكة زبائنك

عند التعاةل ةع هذا النمط الإيجابي ينبغي عليك أن تكون ةباشرا وأن تبين له ةزايا سلعتك  الإيجابيالنمط 
                                                           

، ص 9100، الطبعة الأولى، الدار الجاةعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، ةصر،واعد البياناتمدخل التسويق المبني على ق: إدارة العلاقات مع العملاءمحمد عبد العظيم أبو النجا،   1
011. 

، رسالة ةقددةة لاستكمال في الضفة الغربية جوال -أثر إدارة العلاقة مع الزبائن على ولاء مستخدمي شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية شيرين عبد الحليم شاور التميمي،   2
 .00، ص 9101ت درجة الماجستير، كلية الدراسات العليا والبحث العلمي، تخصص إدارة الأعمال، جاةعة الخليل، فلسطين، ةتطلبا
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ثم تجعله يتأثر بك، وهو ةن الزبائن الذين يمكن إتمام البيع ةعهم، ةع ذلك إن استطعت أن 
 .تستغل فضوله وتوجهه لصالحك

لاتفاق ةعك، ويشك فيما تقدوله ويعقدد ةقدارنات وهو النوع الذي تشعر أن لديه ةيلا لعدم ا النمط السلبي
 .بين سلعتك والسلعي التي سبق وأن تعاةل ةعها

احرص على أن تتفهم أن لديه ةشكلا، وحاول أن يكون عرضك وتقدديمك له ممتازين 
 .واةنحه ثمنا ةعقدولا

نمط الشخص 
 اللطيف

 .إنه إنسان ةهذب ولديه ابتساةة، ظريف ويملك عقدلا ةتفتحا
التعاةل ةعه أن تتحلى بالأدب واللطف، فعليك أن تبين له ةعرفتك وةهنيتك  احرص عند

 .في عرضك لسلعتك، لأنه زبون ممتاز ويمكن إتمام البيع ةعه
النمط الشمولي 

 "العام"
وهو نمط لا يهتم بالتفاصيل الدقيقدة بل ينظر للصورة العاةة، فهو يريد أن تسير الأةور وفقدا 

 .ناسبهلرغبته وفي الوقت الذي ي
وحتى تتعاةل ةع هذا النمط عليك أن تتجنب التفاصيل في عرضك للسلعة واحرص على 

 .أن تثير فضوله وحماسه لشراء سلعتك
 .وهو نمط دائم البحث عن المعلوةات، وقد يشعرك بأنك لا تملك ةعرفة كاةلة عن سلعتك النمط المحدد

تبها لما تقدول، وتحل بالصبر في عندةا يقدابلك هذا النوع احرص على أن تكون ةتيقدظا وةن
 .إجاباتك على تساؤلاته واجعل عرضك له ةفصلا وةليئا بالمعلوةات الدقيقدة

ةعظم " أحتاج"و " أريد"هو الذي تلمح في حديثه نوعا ةن السلطة، وعادة ةا يقدول  النمط العدواني
ولديه بوجه عام يكون هذا النمط جادا ولكن ةهذبا، وهو يبحث عن الحقدائق . الوقت

القددرة على اتخاذ قرارات سريعة إذا ةا اقتنع بأن سلعتك سوف ترفع ةستوى أدائه وتحسن 
 .ةن نتائجه

يكون هذا النوع أكثر إقداةا ومخاطرة، فهم يرغبون في أن يصبحوا أفضل ممن يماثلوهم سنا،   نمط الشباب
 .كما يحتاجون عادة إلى نوع ةن التخطيط المالي

هم يشعرون أنهم يمتلكون فرصة العمر، وكذلك اعمل على أن تضع عند تعاةلك ةعهم اجعل
 . ةعهم برنامجا ةاليا للسداد

وهو الزبون في ةنتصف العمر ولديه أسرة ووظيفة، إنه على درجة عالية ةن التعليم ولديه  نمط الناضجين
طموح في ةستقدبل أفضل، وهو يبحث عن أفضل السلع ويجب أن يشعر بأنه يتخذ القدرارات 

 .الصائبة
 .احرص على أن تمتدح قراراته وـن تجعله يشعر بالسمو وكن صديقدا له

عادة يشعر هذا النوع أنك تريد استغلاله، وقد . وهو يمتلك خبرة واسعة والكثير ةن الوقت نمط كبار السن
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 .يسأل أفراد أسرته وأصدقاءه المساعدة في اتخاذ قراراته
ون صبورا وتظهر رغبة في الاستماع إلى قصص حتى تنجح في التعاةل ةعهم عليك أن تك

 .حياتهم الطويلة، اجعل خطواتك ةعهم بطيئة وهادئة
ترجمة أةيرة نبيل عرفة، الطبعة الثانية، ةركز  بلا حدود إتقان مهارات البيع والتسويق، إبراهيم الفقدي،: المصدر

 .012 -010، ص ص 9115الخبرات المهنية للإدارة بميك، القداهرة، ةصر، 

إن المؤسسة لا يمكنها أن تنظر إلى نجاحها في استقدطاب الزبائن والحفاظ عليهم ضمن إطار : دورة حياة الزبون .3
زةني محدد، وإنما يجب أن تدار علاقتها ةع الزبائن ةن وجهة نظر فلسفية تبنى على أساس تتبع المراحل التي يمر بها 

 :ةا يليالزبائن خلال هذه العلاقة، وتتمثل هذه المراحل في 
وتمثل نقدطة النجاح الأولى لاستراتيجيات المؤسسة في استقدطاب الزبائن، وةن خلال : مرحلة الفوز بالزبائن .1.3

إقناع المستهلك للعودة ةن جديد واستخدام ةنتجات المؤسسة وخدةاتها، وتصل المؤسسة إلى هذه المرحلة بعد إنفاق 
ا إضافة هذا الزبون إلى محفظتها الحالية، وتنظر المؤسسات إلى ةبالغ كبيرة عادة وبذل جهود تسويقدية تحاول ةن خلاله

هذا الزبون ةن خلال الدور الذي سيمارسه في تحقديق أهدافها البيعية وةن خلال تأثيره على صياغة الاستراتيجيات 
 التسويقدية وخاصة في مجال المنتج والترويج، ولا تتوقع المؤسسة في هذه المرحلة تحقديق أرباح عالية؛

تمثل هذه المرحلة عملية توطيد العلاقة ةع الزبون ةن خلال جمع المعلوةات الأساسية  :مرحلة استثمار الزبائن .2.3
عنه والتي تمكن المؤسسة ةن اختيار استراتيجياتها الخاصة بجذب الزبائن، وهي المرحلة التي تبدأ ةن خلالها المؤسسة 

ةدى الأرباح التي يمكن تحقديقدها حيث تحاول إقناع هذا الزبون باسترجاع استثماراتها السابقدة، وتحدد على أساسها 
باستخدام ةنتجاتها الحالية وتبني المنتجات الجديدة، كما وتحدد هذه المرحلة دقة وصواب الاختيار الذي أنفقدت عليه 

 ها الاستثمارية؛المؤسسة وةدى ربحية هذا الاختيار، ويتحدد القدرار الخاص بالإبقداء على هذا الزبون وةوقعه في محفظت
في هذه المرحلة يكون الزبون قد تحول إلى استثمارات ةربحة بالنسبة إلى المؤسسة،  :مرحلة الحفاظ على الزبائن .3.3

 1لذلك تحاول استخدام استراتيجياتها للحفاظ على الزبائن أطول فترة ممكنة؛
ويكون هذا : تجات المؤسسةوهي المرحلة التي يتحول فيها الزبون عن استخدام ةن :مرحلة تحول الزبائن .4.3

الموقف الأولهو رغبة المؤسسة في التخلص ةن هذا الزبون لتحوله لاستثمارات : التحول ناتجا عن نوعين ةن المواقف
غير ةربحة ةن وجهة نظرها أو إيجاد زبائن أكثر أهمية وقدرة على خلق الإيرادات، وفي هذه الحالة تبدأ المؤسسة 

اتيجيات التي تستخدةها في جذب الزبائن بهدف تقدليل الكلف وغخراج هذا الزبون ةن بالتخلي عن العديد ةن الستر 
                                                           

1
 ساعةعلى ال، 10/10/9191: بتاريخ، iasj.net/iasj ?func=fulltext&aId=4416، إطار مفتهيمي لفلسفة تسويقية حديثة: إدارة علاقات الزبائنغزوان سليم وعادل هادي،   

12:11. 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

17 

محفظتها الخاصة بالزبائن، أةا الموقف الثاني فهو فشل المؤسسة في الاحتفاظ بهذا الزبون بسبب ضعف عرضها 
ا يرتبط ذلك بضعف قدرتها التسويقدي ةقدارنة بالعروض الأخرى التي تكون أكثر إقناعا ةن وجهة نظر زبائنها، وغالبا ة

 1.على التنافسية
 معرفة الزبون: ثانيا

لقدد أخذت ةعرفة الزبون اهتماةا كبيرا لدى المسوقين كونها ةصدرا ةهما لدعم عملية البحث والتطوير، وذلك 
 .لتحسين وتسهيل اقتناص الفرص التسويقدية الممكنة، إضافة إلى دعم إدارة علاقات الزبائن على المدى الطويل

ةعرفة الزبون تعني فهم زبائنك وفهم حاجاتهم ورغباتهم وأهدافهم،  Guasparlحسب : مفهوم معرفة الزبون .1
وهذا الأةر ةهم جدا إذا أرادت المؤسسة أن تضع أو تصف عملياتها وةنتجاتها وخدةاتها ةن أجل بناء علاقات 

 2.حقديقدية ةع زبائنها
ابقدة فإن ةعرفة الزبون تشمل أربعة أبعاد ينم الحصول عليها حسب أدبيات الدراسات الس: أبعاد معرفة الزبون .2

بطرق مختلفة، لذلك على الأفراد في المؤسسة أن يفهموا كل بعد وأهميته في بناء علاقات قوية ةع الزبائن، واكتساب 
 : المعرفة الضرورية ةنهم، وتتمثل هذه الأبعاد في

عرفته عن الزبون ةثل الاحتياجات والرغبات ةن أجل تشير إلى ةا ترغب المؤسسة  بم: المعرفة حول الزبون .1.2
تلبيتها بشكل جيد، كما يشمل هذا النوع ةن المعرفة أيضا البيانات الشخصية عن الزبون كالاسم، والعمر، والحالة 
العائلية، وةعلوةات حول طرق الاتصال والتفاعل ةعه، وةدى تمييزه للعلاةة التجارية الخاصة بها، والتصورات 

 3.تقدبلية عن ةدى ولاء الزبونالمس
ولا تكتف المؤسسة بتجميع ةعلوةات حول الزبائن  ةن خلال ةوظفيها بل تقدوم بشرائها ةن ةصادر خارجية، 
لأنه في هذا النوع ةن المعرفة ةتغير الوقت يعتبر الورقة الرابحة للمؤسسات، فالاكتشاف السريع لرغبات الزبائن وترجمتها 

 .قابلية المؤسسة على تطوير تشكيلة ةنتجاتها المقددةة للزبائن وتحقديق الميزة التنافسية في شكل ةنتجات تزيد ةن
لبلوغ هذا الهدف لابد على المؤسسات الاستعانة بتكنولوجيا المعلوةات كتقدنية التنقديب عن البيانات 

ائن إلى أنواع مختلفة، كما وةستودعات البيانات لفهم ديموغرافية وأنماط سلوك الزبان بشكل أفضل وكذلك لتقدسيم الزب

                                                           
 على الساعة، 10/10/9191: بتاريخ، iasj.net/iasj ?func=fulltext&aId=4416، إطار مفتهيمي لفلسفة تسويقية حديثة: إدارة علاقات الزبائنغزوان سليم وعادل هادي،   1

12:11. 
أطروحة ةكملة لنيل شهادة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويقي حديث في قطاع خدمة الاتصالات بالجزائر،زاوش رضا،   2

 .10ص  ،9100التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص علوم التسيير، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
3
، 9، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جاةعة عبد الحميد ةهري، قسنطينة 0، العدد 1المجلد  تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزائرية،بولودان نجاح،   

 .991، ص 9100الجزائر، 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

18 

تستطيع المؤسسات ةن خلال هذه التكنولوجيا بناء استراتيجيات تسويقدية وعلائقدية ناجحة، وتكوين نظرة شاةلة عن 
 .الزبون وتفضيلاته وطرق التفاعل ةعه

ةا يرغب تشمل المعرفة للزبون كل ةا تقددةه المؤسسة لزبائنها ةن ةعرفة، كما تشير أيضا إلى : المعرفة للزبون .2.2
الزبون بمعرفته حول المؤسسة؛ أي تزويد الزبون بالمعلوةات عن المؤسسة ةن حيث ةنتجاتها وجهود البحث والتطوير 

وبشكل عام تتمثل . فيها، فهذه المعلوةات تساعده في تحديد المنتوج الذي يريد أن يشرتريه وكيفية استعماله بفاعلية
 .اعد الزبون في اتخاذ القدرار الشرائيالمعرفة للزبون في ةل المعلوةات التي تس

أن هذا النوع ةن المعرفة يمكن للزبون أن يتحصل عليه ةن ةصادر أخرى خارج المؤسسة  M.Zanjaniويرى 
كالمنافسين والمكاتب الاستشارية وزبائن المؤسسة نفسها، ها ةا يخلق صعبة لدى المؤسسة في ةراقبة كل التدفقدات 

 .المتحصل عليها ةن المنافسينالمعرفية للزبون خاصة تلك 
يشمل هذا النوع ةن المعرفة المعلوةات التي يمتلكها الزبون حول المنتجات والموردين : المعرفة من الزبون .3.2

والأسواق، يمكن للمؤسسة الاستفادة ةنها في توليد أفكار جديدة والتحسين المستمر لمنتجاتها ةن خلال إشراك 
 .وتحسين براةج البحث والتطوير الزبائن في ابتكار ةنتجات جديدة

وللحصول على هذه المعرفة يجب التركيز على العلاقة التفاعلية بين المؤسسة والزبون كتعاةلات الشراء، وةراكز 
الاتصال، والاستماع الجيد للزبائن وأخذ تعليقداتهم بجدية، وتعتبر أنشطة إدارة علاقات الزبائن المتمثلة في التسويق، 

دةة ةن أفضل الأساليب التي تعتمد عليها المؤسسة في هذا النوع ةن المعرفة، إذ يستطيع رجل البيع والمبيعات، والخ
الاتصال بشكل ةباشر ةع الزبائن، ويطرح أسئلة حول خبراتهم ةع المؤسسة مما يعزز العلاقة بين الطرفين ويحقدق 

 .رضاهم ويكسب ولاءهم
ةن خلال العلاقة التفاعلية بين زبائن المؤسسة ةع بعضهم تظهر هذه المعرفة : المعرفة من الزبون للزبون .4.2

البعض، فالاتصال بين الزبائن يساهم في نقدل الكثير ةن التجارب والخبرات والآراء حول المؤسسة وةنتجاتها، كما 
 .يسمح بتوليد ةعرفة ةشتركة بين الزبائن

رفة الزبون رغم أهميته وتداعياته على المؤسسة، غير أن هذا النوع ةن المعرفة يعد ةن الأدوار المهملة في إدارة ةع
فمن خلاله تتشكل الكثير ةن سمعة المؤسسة، وعليه يجب على المؤسسة أن تبحث عن أفضل الطرق لتطوير المعرفة 
الجديدة المتولدة ةن تشارك الزبائن ةع بعضهم البعض والاستفادة ةنها في التحسين المستمر للمنتجات وآليات العمل 

 1.لديها

                                                           
 .990 -991 ص ص بولودان نجاح، ةرجع سبق ذكره،  1
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 : إنشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبون: ثالثا
لم تعد قواعد البيانات التقدليدية مجدية لمؤسسات الأعمال الكبيرة، لذلك استبدلت بمستودعات البيانات والتي 
عن طريقدها يتم القديام بمجموعة ةن الإجراءات لتجميع البيانات عن الزبون ةن ةصادرها المختلفة، كما تمكن جميع 

 :رين ةن الوصول إلى هذه المعلوةات عن طريق تطبيقدات وواجهات ةتعددة، وتهدف قاعدة البيانات إلىالمستثم
 تحديد نوعية البيانات التي يمكن التعاةل ةعها على وفق ةا يمكن أن يحتاجه المستفيد بالدرجة الأساس؛ 
 ةنع أو تقدليل حالات التكرار في  إةكانية ةراقبة كافة الملفات التشغيلية الخاصة بكل نظام فرعي مما يؤدي إلى

 البيانات؛
  تسهيل التعاةل ةع البيانات التي تنشأ في كل النظم الفرعية وخاصة عندةا يكون حجم هذه البيانات كبيرا وتنوعها

 ةتعددا؛
 1.السرعة في الحصول على احتياجات المستفيدين ةن البيانات المختلفة والتقدليل في الوقت والجهد المبذولين 

 :يتم تكوين قاعدة البيانات يجب أن تضم المعلوةات التالية وحتى
 التي تضم حالات البيع الكاةلة ةع تفاصيل ةلحقدة بها كالسعر المدفوع وتاريخ التسليم؛: التعاملات التجارية 
 في الوقت الحالي هناك العديد ةن القدنوات والسياسات للاتصال ةع الزبون، وهذه  :الاتصالات مع الزبون

 ت يجب أن لا تضم فقدط طلبات البيع وطلبات الخدةة بل يجب أن تضم كل اتصال قام به الزبون أو المؤسسة؛القدنوا
 ةن الممكن أن تستخدم للتجزئة ولأغراض تحليل البيانات الأخرى؛ :المعلومات الوصفية 
 ة استجابة أم لا هذا النوع ةن المعلوةات يجب أن يضم إن كان هناك أي :الاستجابة إلى المستحثات التسويقية

 2.ةن قبل الزبون إلى ةبادرات التسويق المباشرة ةثل اتصالات البيع أو أي اتصال ةباشر آخر
 : اختيار الزبون: رابعا

ةن خلال استخدام إدارة علاقة الزبون في فهم الزبون بصورة أفضل تستطيع المؤسسة تقدديم ةستويات القديمة 
ابع لمنتجات المؤسسة لهم، وإنتاج عروض يتم تفصيلها طبقدا لمتطلبات زبائن واستهدافهم بفعالية أكبر والبيع المتت

 .محددين

                                                           
ةذكرة ةقددةة لاستكمال ةتطلبات  ،-وكالة تبسة–لنقال أثر إدارة علاقة الزبون في كسب رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة موبيليس للهاتف اأحلام محجوب وليلى بوعلي،   1

 . 10 -10ص ص  ، 9105لجزائر، شهادة ةاستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم تجارية، تخصص تسويق الخدةات، جاةعة تبسة، تبسة، ا
 .21رضا زاوش، ةرجع سبق ذكره، ص   2
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فبعد تحليل المعلوةات التي تحتويها قاعدة البيانات عن الزبون ستكون الخطوة التالية هي الإجابة عن التساؤل 
وصل إليها ةن التحليل قد تكون أي نوع ةن الزبائن سيتم استهدافهم وفق البراةج التسويقدية؟ فالنتائج المت: التالي

 1.مختلفة تماةا، ففي حال تبني التجزئة بناء على عمليات الشراء سنحصل على التجزئة وفق نسب الشراء العالية
 بعد تقوية العلاقة مع الزبون: المطلب الثاني

 الثقة : أولا
ها، فإذا فقددت الثقدة فإن العلاقة لقدد ذكرت الثقدة في عديد ةن الدراسات بأنها الأساس في بناء العلاقة وتقدويت

لن تدوم طويلا وسرعان ةا تنتهي، ويقدصد بالثقدة أن كل ةن طرفي العلاقة يبذل أقصى جهده لتحقديق ةنفعة الآخر، 
 .وتفيد الثقدة بين طرفي العلاقة في القددرة على الصمود أةام التحديات التي قد تواجه أحد الطرفين أو كلاهما

تعتبر الثقدة عنصرا محوريا في عملية تطور العلاقة بين المؤسسة وزبائنها، وهي محدد   Smithحسب: مفهوم الثقة .1
على الأطر الأخلاقية والقدانونية التي تستند عليها   Morgan and Huntةهم لاستمرار هذه العلاقة، وقد ركز

 2.العلاقة والتي يكون للثقدة دورا أساسيا في دعمها وإسنادها
ةن .)لأساسي لتقدوية ودوام العلاقة بين المؤسسة وزبائنها في إطار الأخلاق والقدوانينالثقدة هي العنصر ا: إذن

 (.طالبةإعداد ال
يلخص الجدول الموالي المراحل الخمسة التي تمر بها عملية بناء الثقدة وكذا المحفزات للقديام بتلك : عمليات بناء الثقة .2

 :العملية والعواةل التي تستدعي القديام بهذه العملية
 عمليات بناء الثقدة(: 4)لجدول رقم ا

 العواةل التي تستدعي عملية بناء الثقدة محفز العملية عملية بناء  الثقدة
تحسب المؤسسة : العملية التقديرية

المشترية الخسائر أو المكاسب التي 
يحقدقدها المورد في حالة قياةه 

 .بسلوكيات تتنافى ةع الثقدة

تزيد خسارة المورد عند قياةه 
رات مخصصة للعلاقة باستثما

هدف )ةع المؤسسة المشترية 
 (.الثقدة

 سمعة المؤسسة الموردة؛ 
 حجم المؤسسة الموردة؛ 
  استعداد المؤسسة الموردة للقديام

 باستثمارات؛
  اقتسام المورد للمعلوةات الهاةة ةع

 الزبون؛
 طول العلاقة ةع المؤسسة الموردة؛ 

                                                           
 .10بوعلي، ةرجع نفسه، ص  أحلام محجوب وليلى  1
مجلة القدادسية للعلوم الإدارية قياس أثر جودة علاقات الزبون المصرفي على ولائه للمصرف، بحث تطبيقي في المصارف الخاصة العاملة في الديوانية، حيدر حمزة صالح،   2

 .011ص ، 9100والمصرفية، جاةعة القدادسية، العراق،  ، كلية الإدارة والاقتصاد، قسم الدراسات المالية0، العدد 02والاقتصادية، المجلد 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

21 

 طول العلاقة ةع ةندوب المورد. 
تعتقدد : التنبؤ عملية التوقع أو

المؤسسة المشترية أنه يمكن التنبؤ 
 .بسلوكيات المورد

تعرف المؤسسة المشترية المزيد 
عن هدف الثقدة ةن خلال 

 .الاتصالات المتكررة

 طول العلاقة ةع المؤسسة الموردة؛ 
  الإعجاب بمندوب المبيعات؛ 
 التشابه ةع ةندوب المبيعات؛ 
  الاتصالات الاجتماعية المتكررة ةع

 وب المبيعات؛ةند
  اتصالات الأعمال المتكررة ةع ةندوب

 المبيعات؛
 طول فترة العلاقة ةع ةندوب المبيعات. 

تقدوم المؤسسة  :عملية المقدرة
المشترية بتقدييم ةقددرة هدف الثقدة 

ةندوب )على الوفاء بوعوده 
 (.المبيعات

أدلة على ةقددرة هذف الثقدة 
 .بالوفاء بالوعود

 خبرة ةندوب المبيعات؛ 
 ة ةندوب المبيعاتسلط. 

تقدوم المؤسسة : عملية تفسير النوايا
المشترية بتقدييم دوافع هدف الثقدة 

سواء المؤسسة الموردة أو ةندوب )
 (.المبيعات

تدل أقوال وأفعال هدف الثقدة 
على الاهتمام بالمؤسسة 

 .المشترية

  استعداد المؤسسة الموردة للقديام
 باستثمارات؛

 اةة ةع اقتسام المورد للمعلوةات اله
 المؤسسة المشترية؛

 الإعجاب بمندوب المبيعات؛ 
 التشابه ةع ةندوب المبيعات؛ 
  الاتصالات الاجتماعية المتكررة ةع

 .ةندوب المبيعات
تعتمد المؤسسة : عملية انتقال الثقة

المشترية على ةصادر توضح أنه يمكن 
المؤسسة الموردة أو )الثقدة بالهدف 
 (.ةندوب ةبيعاتها

تتعاةل ةع تحديد ةصادر 
 .هدف الثقدة

 سمعة المؤسسة الموردة؛ 
  حجم المؤسسة الموردة؛ الثقدة في المؤسسة

 .الموردة؛ الثقدة في ةندوب المبيعات

 ،إدارة علاقات الزبون كأسلوب تسويقي حديث في قطاع خدمة الاتصالات بالجزائر زاوش رضا،: المصدر
الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، أطروحة ةكملة لنيل شهادة دكتوراه علوم، كلية العلوم 

 .01 -22ص ص  ، 9100تخصص علوم التسيير، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
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تتمحور جدارة المؤسسة بالثقدة حول ةظهرين ةتميزين وهما ةوظف الشباك وسياسات وممارسات : أبعاد الثقة .3
هيكلا لجدارة المؤسسة  Smith and Barlayةصالح المؤسسة، وفي هذا وضع الإدارة التي تشير إلى حافز حماية 

 :بالثقدة كبناء ةن ثلاثة أبعاد يضم ةا يلي
تشير الكفاءة بصفة عاةة إلى مخزون ةن خصائص رأس المال الإنساني ةثل المعرفة، : الكفاءة التشغيلية .1.3

الخدةة "إلى الأوجه الديناةيكية لهذه الخصائص؛ بمعنى  المهارات، والقددرة على التكيف، بينما تشير الكفاءة التشغيلية
 أي وضع هذه المعرفة والمهارات في ةوضع الممارسة ةن أجل خدةة المستهلك؛" ةن خلال الأفعال والتصرفات

السلوك الذي يعكس حافزا أساسيا " تتمثل الطيبة التشغيلية والكرم ةن خلال  :النية الطيبة في التشغيل .2.3
، وينطوي ذلك على أن تمتع رجل المبيعات أو المدير بالطيبة والكرم لن "بون قبل ةصلحة المؤسسةلوضع ةصلحة الز 

يولد ثقدة الزبون تلقدائيا إلا إذا تم استخدام هذه الطيبة والكرم ووضعهم في ةوضع الاختيار بشكل واضح وةطلق 
ثقدة النية "على هذا البعد اسم   Sako and Helberوأطلق . لإعطاء أولوية لمصالح الزبون لتأخذ ةكان الصدارة

 ".الطيبة
الطيبة والإحسان "الثقدة على أنها  Morgan and Hunt, Ganeson and Hessوشرحت دراسات 

ةن أجل " اخدم نفسك"التشغيلي ويجب أن تضم رغبة المؤسسة في تبني ةسؤولية انتمائية عند الحاجة وتقدييد أسلوب 
 ن؛عرض رغبتها النهائية في خدةة الزبو 

بما فيها تلك المشاكل التي  أن كل ةشاكل الزبائن  Hart and othersحيث يرى : التوجه لحل المشكلة .3.3
لا تتسبب فيها المؤسسة تمثل فرصة قيمة للشركات لكي تثبت التزاةها للخدةة ولبناء ةستوى أعلى ةن ثقدة 

 .المستهلك
يم الزبون لموظفي الشباك وحوافز تقدي"التوجه لحل المشكلة بأنه  Sirdeshmukh and othersويعرف 

 .الإدارة لتوقع وحل المشاكل التي قد تظهر أثناء وبعد تبادل الخدةة بنجاح
 -القديام بالمبادرات–المهام التي تشكل ةنهجا لحل المشكلة بأنها الاستماع لمشكلة الزبون  Zeithamlووضع 
 1 .الارتجال -تحديد الحلول

 
 
 

                                                           
1
دكتوراه إدارة أعمال، كلية التجارة، جاةعة عين الشمس، القداهرة، ةصر،  نموذج مقترح لمحددات نوايا تحول عملاء البنوك التجارية، دراسة تطبيقية،سهى عبد المنعم محمد شلبي،   

 .02 -01، ص ص 9100
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 الالتزام: ثانيا
زام ةع الثقدة ةن حيث الأهمية في بناء العلاقات وتقدويتها لأنه يعبر عن الرغبة في الاستمرار بالعلاقة يتشابه الالت

 .ةن كلا الطرفين سواء المؤسسة أو الزبون بما يحقدق المنافع لهما
الالتزام يعني اعتقداد الشريك بأهمية العلاقة ةع الطرف الآخر  Anderson and Weitzحسب : مفهوم الالتزام .1
ي تستحق بذل المزيد ةن الجهود للمحافظة عليها واستمرارها، أي أن الزبون يعتقدد أن العلاقة تستحق أن يعمل وه

 .جاهدا لاستمرارها
 : على وجود بعدين للالتزام هما Zinsيؤكد  :أبعاد الالتزام .2

ها الطرفان في أي ةقددار الالتزام المشترك للطرفين، وكلما زادت الاستثمارات التي يوجه: بعد المصداقية .1.2
 العلاقة، زادت ةصلحة الطرفين في استمرار العلاقة وزاد الالتزام طويل الأجل تجاه هذه العلاقة؛

 .فالطرف الأكثر التزاةا قد يصبح ةعرضا للسلوكيات الانتهازية ةن الطرف الأقل التزاةا :بعد التوازن .2.2
 : همانوعين ةن الالتزام  Anderson and Weitzيقددم : أنواع الالتزام .3

يعبر هذا النوع ةن الالتزام عن ةدى رغبة الزبون في صيانة وترصين علاقته بالمؤسسة، وفي : الالتزام الوجداني .1.3
ضوء هذا النوع فإن الزبون يرغب في استمرار العلاقة ةن خلال الالتزام لأنه يستمتع ويتماها ةع علاةة المؤسسة 

 ويشعر بالولاء والانتماء؛
و ةدى تصور الزبون لوجود حاجة صيانة العلاقة في ضوء تكاليف التحول أو فسخ ه :الالتزام التقديري .2.3

العلاقة المتوقعة والمرتبطة بالانصراف ةن العلاقة، وينتج هذا النوع ةن الالتزام ةن عملية تقددير التكاليف والعوائد، بما 
 1.ثمارات التي لم توظففي ذلك تقدييم الاستثمارات الموظفة في العلاقة وةدى توفر بدائل تعوض الاست

 القيمة المقدمة للزبون: ثالثا
تواجه المؤسسات اليوم تحولات سريعة في العديد ةن المجالات لعل ةن أبرزها تزايد طلبات الزبائن وزيادة 
ةعرفتهم بأصناف المنتجات وجودتها، وعليه فإن المنافسة اشتدت فيما بينها، فنجد أن أحد الأسس الرئيسية لبناء 

 .اةة الميزة التنافسية هو ةن خلال الالتزام بتقدديم قيمة فائقدة للزبونواستد
تعرف على أنها مجموعة المنافع التي يحصل عيها الزبون ةن المنتجات ةقدابل ةا : مفهوم القيمة المقدمة للزبون .1

 2يدفعه ثمنا لها خلال عمليات التبادل؛

                                                           
 .012ص  بق ذكره،حيدر حمزة صالح، ةرجع س  1
2
، كلية الإدارة 011، العدد 00المجلد قيمة الزبون باعتماد تقانة إدارة علاقات الزبون، دراسة استطلاعية لعينة من زبائن متجرين في محافظة صلاح الدين، أنيس أحمد عبد الله،   

 .022،ص ص 9100والاقتصاد، جاةعة الموصل، العراق، 
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م كي تتمكن المؤسسات ةن الإيفاء بتلك بأنها فهم ةتطلبات الزبائن وتفضيلاته Andersonويعرفها 
 .المتطلبات والتفضيلات

 : أبعاد القيمة المقدمة للزبون .2
يتوجب على المؤسسة التي تسعى إلى الارتقداء بالزبون إضفاء قيمة إضافية لمنتجاتها في ضوء ةا يجعله يشعر أن 

ل مجموعة ةن الأبعاد التي قد حددها ةا يحصل عيه يتجاوز القديمة التي حصلت عليها المؤسسة ةنه، وذلك ةن خلا
Kotler   كما يلي: 

يقدصد بها مجموعة المنافع الاقتصادية التي يمكن أن تقددةها المنتجات للزبائن، وهي بدلالة : قيمة المنتج .1.2
ون مجموعة ةن ةعايير الجودة التي يفترض توفرها في المنتج كتصميمه، وجماليته، وةتانته، وكفاءة أدائه، فالذي يهم الزب

هو المنافع التي يحصل عليها ةن اقتنائه للمنتج، فعلى سبيل المثال، إن المنتجات ذات الجودة العالية التي تباع بأسعار 
عالية ليست ةعيارا للقديمة المتوقعة ةن قبل الزبون، لكن القديمة ةن وجهة نظره هي الجودة المتوقعة بالسعر الذي يرغب 

 في دفعه؛
ةة المقددةة ةن المؤسسات وخاصة المؤسسات التسويقدية ةن أهم عناصر القديمة أصبحت الخد :قيمة الخدمة .2.2

المقددةة للزبون، وبقددر اهتمام الزبون بقديمة المنتج فإنه يعطي اهتماةا لتقدديم الخدةة أثناء وبعد القديام بعملية التبادل 
 سسات؛أيضا، وهذا بدوره يعزز القديمة المقددةة له ويضمن استمرارية تعاةله ةع تلك المؤ 

يعد الأفراد العاةلون في المؤسسات وخاصة رجال البيع ةن أهم ةصادر التميز في الخدةة  :القيمة الشخصية .3.2
المقددةة للزبائن باعتبارهم ةن أكثر أدوات الاتصالات التسويقدية فاعلية فيما يخص تقدديم القديمة للزبون، فالخصائص 

 :هيالأساسية لرجال البيع الذين يضيفون قيمة شخصية له 
 إذ يتوقع الزبون بأن يمتلك كادر البيع والمهارات والمعرفة المطلوبة؛: الاحتراف 
 فيتوقع الزبون اللطف والأدب والاحترام والود في العمل؛ :اللباقة والكياسة 
 حيث يجب أن يكون الكادر ةوثوقا به؛ :الاعتمادية أو الجدير بالثقة 
 1.ر يؤةن بأنه قادر على التغلب على أصعب المعوقات العمليةإذ يرغب الزبون في التعاةل ةع كاد :المثابرة 

اعتقدادات الزبون الصحيحة عن المؤسسة )تعد المكانة الذهنية للمؤسسة ضرورية للزبون : قيمة المكانة الذهنية .4.2
ا في تعزيز ، وةن ثم فإن القديمة لا تتمثل بجودة المنتج فقدط، لكن الصورة الذهنية المرسخة في ذهنه لها دوره(وةنتجاتها

                                                           
1
 .001 -022،ص ص 9100 سبق ذكرهمرجع أنيس أحمد عبد الله،   
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ويعتمد رضا الزبون ةن عدةه على مجموعة إدراكاته لعواةل بناء المكانة الذهنية، فيضع الزبائن أسبقديات . تلك القديمة
 1.لتلك العواةل

 : إدراك قيمة الزبون .3
إن الاهتمام الكبير بالزبائن ةن طرف المؤسسات أدى إلى الاعتماد عليهم وإشراكهم في العملية الإنتاجية 

م في هرم المؤسسة، مما أدى إلى انقدلاب ةكانة الإدارة العليا إلى قاعدة الهرم وإحلال الزبائن في القدمة كما ودمجه
 :  يوضحه الشكل التالي

 التوجه الحديث للمؤسسة المركز على الزبون ةقدابل التوجه التقدليدي (:4)م قالشكل ر 

 
 .الطالبةةن إعداد :المصدر

 بالزبون بعد الاحتفاظ: المطلب الثالث
ركزت أغلب النظريات التسويقدية على الاهتمام باكتساب زبائن جدد ةع إهمال الزبائن الحاليين ودون توجيه 
براةج خاصة ةن أجل الاحتفاظ بهم، حيث انصب انشغالهم على المبيعات وزيادتها بدلا ةن بناء العلاقات طويلة 

ؤسسات لا تولي عناية بمتطلبات وتساؤلات زبائنها، كما أنها لا الأجل ةع الزبائن الحاليين، وفي أغلب الحالات فإن الم
 :تتواصل ةعهم بالشكل الجيد والمقدبول، وهو ةا سيتم ةعالجته في ةا يلي

 إدارة شكاوى الزبائن : أولا
يعتبر عدم إنصاتك لزبائنك سيء ولكن الأسوأ ةنه هو عدم تقدديرك للألم الذي يعيشونه، ويعتبر عدم 

ة الزبون بمثابة علاةات واضحة على أن الزبون لا يجد ةن يهتم به، مما يؤدي في النهاية إلى إصدار الإحساس بمشكل
 .أحكام تلقدائية

                                                           
 .000أنيس أحمد عبد الله، ةرجع سبق ذكره، ص ص   1
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تعرف على أنها توقعات الزبون التي خابت، أي التي لم يتم إشباعها، فعندةا يجهر الزبون : مفهوم شكاوى الزبائن .1
عض آةاله المعقدودة على تلك المنتجات قد تلاشت، وحينها بشكواه فهو يعتقدد أن بعض توقعاته قد خابت، وأن ب

يصرح الزبون بشكواه، فهو يمنح العاةلين في المؤسسة الفرصة لتجديد آةاله المحبطة وإشباع توقعاته الخائبة، أي أن 
بين ةا الزبون يمنح المؤسسة فرصة جديدة للإجابة على تساؤلاته واستفساراته، وسد ثغرة التوقعات بين ةا يريده و 

 1.تستطيع المؤسسة تقدديمه له بالفعل
إن الاهتمام بشكاوى الزبائن الأةر الذي يتطلب ةن مجهزي الخدةات أن يكونوا على  :معالجة شكاوى الزبائن .2

درجة عالية ةن الصبر والأناة في استيعاب شكاوى الزبائن واةتصاص غضبهم واستيائهم ةن الخدةة والسلعة واتخاذهم 
 :يلة بمعالجة الموقف ةن خلالالإجراءات الكف

 الاعتذار لهم وإشعارهم بأهمية الشكوى المقددةة ةن قبلهم؛ 
 تعويضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك؛ 
 استبدال الأجزاء التالفة أو غير الصالحة للاستخدام بالسلعة؛ 
 م دورهم في دعم المؤسسة استبدال السلعة بأكملها بسلعة أخرى أو بديلة ثم في نهاية المقدام يقددم الكل لهم وتعظي

 2.وتوفير الخدةات ذات النوعية الجيدة بصورة دائمة

 الاتصال متعدد القنوات: ثانيا
إذا أرادت المؤسسة أن تحتفظ بالزبائن على المدى الطويل يجب عليها فهم سلوكهم وذلك ةن خلال عملية 

ط ةن أنماط الزبائن الذكورة سابقدا ةن أجل تدعيم الاتصال، لذا يجب عليها اختيار الأساليب الفعالة والمناسبة لكل نم
 .العلاقة ةعهم والتأثير عليهم بالشكل المناسب

يؤدي الاتصال ةتعدد القدنوات دورا محوريا في إدارة العلاقة ةع الزبون، ويتضمن  : مفهوم الاتصال متعدد القنوات .1
الزبون ةع المؤسسة عبر أكثر ةن قناة واحدة، كل الاتصالات والوسائل الاتصالية بين الزبون والمؤسسة حيث يتفاعل 

وإن تحضير عملية اتصال ةتعدد القدنوات يتطلب تحديدا لأفضل الطرق لوصول المؤسسة إلى الزبائن ووصولهم إلى 
  3.المؤسسة وتدعيم تجاربهم ةعها بأقل تكلفة ممكنة

                                                           
، ص ص 9110، ةصر، 19، العدد 01المجلة المصرية للدراسات التجارية، المجلد أسلوب معالجة شكاوى الزبائن ودوره في تطوير برامج شكاوى الزبائن، عبد المنعم محمد رشاد،   1

101- 102. 
ةاستر  ةةذكرة ةقددةة ضمن ةتطلبات نيل شهادأثر تطبيق إدارة علاقة الزبائن على أداء المؤسسة الخدمية، دراسة حالة مؤسسة موبيليس وكالة المسيلة، ال، بن خوخة أة  2

 .99 -90ص ص  ،9101، المسيلة، الجزائر، أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص استراتيجية وتسويق، جاةعة محمد بوضياف
ةذكرة ةقددةة ضمن ةتطلبات نيل المديرية الجهوية ورقلة، ( BADR)دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنشوري عيسى،   3

 .95ص  ،9112سيير، قسم علوم التسيير، تخصص تسويق، جاةعة قاصدي ةرباح، ورقلة، الجزائر، شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم الت



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

27 

التي تربطها ةع زبائنها، وتتمثل هذه تمتلك المؤسسة العديد ةن قنوات الاتصال : قنوات الاتصال متعدد القنوات .2
 :القدنوات في ةا يلي

هو الربط الذي يشد الانترنت بعضها ببعض، وهو القداسم المشترك والأداة التي يستخدةها : البريد الالكتروني .1.2
م ةعظم ةستخدةي الانترنت، فقدوة البريد الالكتروني تكمن في أنه يلغي القديود الزةنية، فعندةا يكون لديك سؤال ةه

يمكنك حل المشكلة بإرساله في لحظتها وليس عليك الانتظار نهائيا، فالأهمية الحاسمة للبريد الالكتروني هي أنه صوت 
 .زبونك وهو أحد قنوات اتصالك بالعالم الخارجي عند محاولة إعطاء الزبائن ةا يحتاجون إليه

 ةنح زبائنك وسيلة أخرى للتواصل ةعك إن اعتماد نظام إدارة علاقات الزبائن على البريد الالكتروني يعني
 .خاصة ةع تزايد الأشخاص الذين يستخدةون البريد الالكتروني في بيوتهم وةكاتبهم

يقدع البريد الالكتروني بين الكلام المحكي والكلام المكتوب فهو سريع وتلقدائي، فالإشارة عند وصول الرسالة 
دهم يريد أن يخبرك بأةر ةا في الحال، ويكون رد الفعل الطبيعي هو الالكترونية تعطينا شعورا بالاتصال الفوري، فأح

 1.الإجابة فورا
هي تلك المواقع التي تتيح للمستخدةين تكوين مجتمع افتراضي لهم على شبكة : مواقع التواصل الاجتماعي .2.2

قع، أو ةن خلال الانترنت، وذلك إةا ةن خلال إعادة تكوين العلاقات الاجتماعية الموجودة أصلا على أرض الوا
تكوين علاقات جديدة ليست ةوجودة في الواقع، حيث تتيح تلك المواقع إةكانية البحث عن أصدقاء والتواصل 

 .ةعهم ةن خلال خدةة التدوين، والنشر، وةشاركة المعلوةات وغيرها ةن الخدةات
ةن التعرف على ةشاكل  ةا يمكن المؤسساتكما تتيح ةواقع التواصل الاجتماعي إةكانية الحوار المباشر، 

الزبائن والتواصل ةعهم لحلها أو التعرف باحتياجاتهم، ويميل المستهلكون إلى تفضيل الانترنت على التفاعل الشخصي 
كالاتصال بالهاتف أو الذهاب إلى المتجر، وباستخدام الرسائل الفورية، والمنشورات والتعليقدات، وجميع وسائل الحوار 

واصل الاجتماعي، يمكن للمؤسسات الرد على ةشاكل الزبائن عبر الانترنت، وسيقددر الزبائن التي توفرها ةواقع الت
 2.اهتمام المؤسسة والجهود الإضافية التي تقددةها في سبيل خدةتهم، وبالتالي سوف تتحسن خدةة الزبائن لديها

كنها أن تساهم في حدد بارنيت وآخرون ثلاث خصائص للتجارة عبر الهاتف المحمول يم: الهاتف المحمول .3.2
 :ةراعاة الجوانب الشخصية في المعاةلات ةع الزبائن، وتتمثل في

 إةكانية الانتقدال بتلك الهواتف المحمولة إلى أي ةكان، كما أنه يتم الاحتفاظ بها ةفتوحة غالبا؛ 

                                                           
أطروحة ةقددةة لنيل شهادة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الصناعية الجزائرية، بعيطيش شعبان،   1
 .29ص  ،9100سيير، قسم علوم التسيير، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، الت
 .05زاوش رضا، ةرجع سبق ذكره، ص   2
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 يستطيع عمال التشغيل أن يستدلوا على ةكان أو ةوقع المستخدم غالبا؛ 
 أن ينفردوا بالقددرة على تحديد هوية المستخدم كما يستطيع هؤلاء المشغلين. 

يعتقدد العديد ةن المختصين في مجال التسويق الالكتروني بأن نمو خدةة : الرسائل القصيرة عبر الهاتف .4.2
بشكل سريع سيؤدي بها إلى أن تصبح بديلا ناجحا يحل محل الرسائل التي يتم تداولها عبر  SMSالرسائل القدصيرة 
 .البريد الالكتروني

 : ةقدارنة بالتسويق عبر البريد الالكتروني بكونه يوفر SMSيمتاز التسويق القدائم على رسائل 
 القددرة على الاقتحام والوصول؛ 
 التفاعلية؛ 
 عدم الحاجة لأي وسيط؛ 
 1.إةكانية الاستهداف اعتمادا على ةكان أو ةوقع الزبون 

لتقدنية التي تضعها المؤسسة بهدف تمكين الزبائن هي مجموعة ةن الوسائل البشرية النظاةية وا: مراكز الاتصال .5.2
 :ةن الحصول على إجابات على طلباتهم باستعمال الهاتف ةن أجل خلق رابط بين المؤسسة والعملاء، وتنقدسم إلى

 تصدر ةن المؤسسة نحو الزبون بشكل ةباشر طالبة ةنه شراء سلعة أو الانتفاع ةن خدةة، : الاتصالات الخارجة
 وةات لترغيبه في شراء أو تجربة سلعة أو خدةة ةا؛أو تزويده بمعل

 تتلقداها المؤسسة ةن طرف الزبائن في إطار الإعلانات المباشرة أو ةن أج الاستفسار ةن  :الاتصالات الداخلة
 2.خلال استخدام الأرقام الهاتفية المجانية

 

                                                           
 .21 -20بعيطيش شعبان، ةرجع سبق ذكره، ص ص   1
2
ادي عشر حول ذكاء الأعمال واقتصاد المعرفة، كلية الاقتصاد المؤتمر العلمي السنوي الحدور مستودعات البيانات في تحسين إدارة علاقات العملاء في البنوك، نجاح بولودان،   

 .201، ص 9109والعلوم الإدارية، جاةعة الزيتونة، الأردن، 
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 مفاهيم عامة حول تنافسية المؤسسة: المبحث الثالث
ة ةفهوةا ةعقددا وةتعدد الجوانب، ونتيجة للتطورات في البيئة الاقتصادية العالمية ازداد يعتبر ةفهوم التنافسي

الاهتمام بالتنافسية ليس على ةستوى المؤسسات فحسب، بل أصبحت حاجة ةلحة للدول بوصفها أداة لتحقديق 
 .النمو المستدام والرفاه الاجتماعي

تنافسية وأهميتها، واستعراض أنواعها وأبعادها، كما سيتم وسيتم التطرق في هذا المبحث على أهم المفاهيم لل
تحديد الركائز الأساسية التي تقدوم عليها والمتطلبات اللازةة لها، وفي الأخير سنتطرق إلى الاستراتيجيات التنافسية 

 .وةؤشرات قياس التنافسية
 مفهوم تنافسية المؤسسة وأهميتها: المطلب الأول

 سسةمفهوم تنافسية المؤ : أولا
يختلف ةفهوم تنافسية المؤسسة باختلاف محل الحديث فيما إذا كان عن ةؤسسة، أو قطاع،أو دولة، فالتنافسية 
على صعيد المؤسسة تسعى إلى كسب حصة في السوق الدولي تختلف عن التنافسية لقدطاع ةتمثل في مجموعة ةن 

نافسية دولة تسعى إلى تحقديق ةعدل ةرتفع وةستدام المؤسسات العاةلة في صناعة ةعينة، وهاتان بدورهما تختلفان عن ت
 .لدخل الفرد فيها

 أهم ةفاهيم تنافسية المؤسسة(: 5)الجدول رقم 
 المفهوم المستوى

عرفت التنافسية على أنها هي التي يمكنها أن تقددم : لجنة الرئاسة الأمريكية لجنة الرئاسة الأةريكية
ةقدارنة ةع ةنافسيها المحليين والدوليين،  المنتجات النوعية المميزة وبتكلفة ةنخفضة

وبما يضمن تحقديق المؤسسة للربح طويل المدى وقدرتها على تعويض العاةلين بها، 
 1.وتوفير عائد مجزى لمالكيها

 
عرف تنافسية المؤسسة بأنها الجهود، والإجراءات، والابتكارات، والضغوط، وكافة  السلمي 

والإنتاجية، والابتكارية، والتطويرية التي تمارسها  الفعاليات الإدارية، والتسويقدية،
المؤسسة ةن أجل الحصول على شريحة أكبر ورقعة أكثر اتساعا ةن الأسواق التي 

 2.تهتم بها
                                                           

دعم : ول حولالملتقدى الوطني الأالتأهيل كمدخل لتحسين القدرات التنافسية للمؤسسات الاقتصادية، دراسة برناج تأهيل المؤسسات في الجزائر، عبد الحق طير وخالد ةدخل،   1
 .0المنتج الوطني وتفعيل آليات حمايته وتسويقده،  جاةعة برج بوعريريج، الجزائر، ص 

أطروحة ةقددةة ضمن ةتطلبات  دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية، دراسة حالة بعض المؤسسات لولاية المسيلة،فراحتية العيد،   2
 .001 -000 ص ، ص9102دة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص علوم اقتصادية، جاةعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر، نيل شها
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عرف تنافسية المؤسسة على أنها القددرة على الصمود أةام المنافسين بغرض تحقديق  فريد النجار 
 1.سع، وابتكار، وتجديدالأهداف ةن ربحية، ونمو، واستقدرار، وتو 

 .ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على المصادر الواردة فيه: المصدر

القددرة على إنتاج ةنتجات : "ةن خلال المفاهيم المذكورة في الجدول أعلاه، يمكننا القدول أن التنافسية هي
ةن .)قديق رضا وولاء الزبائنةتميزة عن ةنتجات المنافسين وتقدديمها إلى السوق بهدف تحقديق الأهداف المسطرة وتح

 (.إعداد الطالبة
 أهمية تنافسية المؤسسة: ثانيا

 :ةن بين أهم الأسباب التي جعلت التنافسية ركنا أساسيا في عالم المؤسسات ةا يلي
 ضخاةة وتعدد الفرص في السوق العالمية بعد تحرير التجارة العالمية؛ .1
 تابعة مختلف المتغيرات الدولية؛وفرة المعلوةات عن الأسواق العالمية، وسهولة ة .2
 زيادة نشاطات البحث والتطوير وتسارع وتيرة الإبداع والابتكار؛ .3
 2.زيادة قوة نفوذ الزبون .4

 أنواع تنافسية المؤسسة وأبعادها : المطلب الثاني
 أنواع تنافسية المؤسسة: أولا

 :يمكن تحديد أنواع التنافسية بالاعتماد على مجموعة ةن المعايير هي
 :تنقدسم التنافسية حسب هذا المعيار إلى: معيار الموضوعيال .1

تعتبر تنافسية المنتج شرطا لازةا لتنافسية المؤسسة لكنه ليس كاف، وغالبا ةا يتم الاعتماد : تنافسية المنتج .1.1
قد على سعر التكلفة كأداة لتقدويم تنافسية هذا الأخير، ويعد هذا الأةر غير صحيح باعتبار أن هناك ةؤشرات أخرى 

 تكون أكثر دلالة كالجودة وخدةات ةا بعد البيع؛
يتم تقدويمها على أساس أشمل ةنه في المنتج، فمن الناحية المالية ةثلا يتم تقدويم المنتج  :تنافسية المؤسسة .2.1

 .بالستناد إلى الهاةش الذي يحقدقده، بينما تنافسية المؤسسة يتم تقدويمها على أساس هواةش كل المنتجات
 :تنقدسم التنافسية حسب هذا المعيار إلى: المعيار الزمني .2

                                                           
أطروحة ةقددةة لنيل  النقال في الجزائر،تحليل أثر تبني الاستراتيجيات العامة للتنافس على أداء المؤسسات الصناعية، دراسة حالة مؤسسات قطاع الهاتف إيمان نعمون،   1

 .2ص  ،9105، بسكرة، الجزائر، شهادة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاد صناعي، جاةعة محمد خيضر
رسالة  ،-باتنة–مؤسسات الاقتصادية في ظل اقتصاد المعرفة، دراسة حالة شركة الاسمنت عين التوتة دور أس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسية للفرحاتي لويزة،   2

 ،9102/9100جاةعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ةقددةة لنيل شهادة دكتوراه علوم، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص تنظيم الموارد البشرية، 
 .012ص 
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تعتمد على النتائج الإيجابية المحقدقدة خلال دورة محاسبية واحدة، غير أنه لا يجب أن : التنافسية اللحظية .1.2
 نتفاءل بشأنها لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق أو ظروف أخرى جعلت المؤسسة في وضعية احتكارية؛

 1.بالفرص المستقدبلية وبالنظرة طويلة المدي ةن خلال عدة دورات استغلال تختص :القدرة التنافسية .2.2
 :كما تميز الكثير ةن الأدبيات بين عدة أنواع ةن التنافسية يمكن ذكرها كما يلي

فالبلد ذو التكاليف الأرخص يتمكن ةن تصدير السلع إلى الأسواق الخارجية بصورة : تنافسية التكلفة أو السعر .1
 أفضل؛

 :وتشمل :ية غير السعريةالتنافس .2
وتشمل إضافة إلى النوعية والملاءةة وتسهيلات التقدديم، عنصر الابتكارية، فالبلد ذو : التنافسية النوعية .1.2

المنتجات المبتكرة وذات النوعية، والأكثر ةلاءةة للمستهلك بوجود المؤسسات المصدرة ذات السمعة الحسنة في 
 أعلى سعرا ةن سلع ةنافسيه؛ السوق، يمكن تصدير سلعه حتى ولو كانت

 2.حيث تتنافس المشروعات ةن خلال النوعية في صناعات عالية التقدنية :التنافسية التقنية .2.2
 أبعاد تنافسية المؤسسة: ثانيا

تعتمد تنافسية المؤسسات على أبعاد تكون ةن خلالها المؤسسة ذات التنافسية العالية ةقدارنة بالمؤسسات التي 
 :لقدطاع، وهذه الأبعاد يمكن شرحها كما يليتعمل ةعها في نفس ا

تعد الجودة عاةلا ةن عواةل تنافسية المؤسسة عموةا والمؤسسة الصغيرة والمتوسطة : بعد التنافسية بالجودة .1
خصوصا، حيث أنها أصبحت أداة إدارة فعالة تساهم في نجاحها لأنها تدفعها للاحترافية والصراةة في الإنتاج 

يقدبل الطعن فيها وإرضاء الزبائن، لذا عليها الحرص لبلوغ ةستوى ةعين ةن الجودة يمكن  للحصول على نوعية لا
 3ةنتجاتها ةن احتلال ةوقع في السوق ضمن المنتجات المعروضة بانتظام والمعروفة؛

ونقدصد بها ةدى قدرة المؤسسة أو نظاةها الإنتاجي على الاستجابة للتغيرات في حجم  :التنافسية بالمرونة .2
ب على ةنتجاتها، فقدد يتزايد حجم الطلب مما يستلزم زيادة ةوازية في حجم الطاقة الإنتاجية، أو توافر قدر الطل

ةناسب ةن المخزون لتلبية هذا الطلب، وقد ينخفض أو يتناقص حجم الطلب على ةنتج ةعين، مما يتطلب القددرة 

                                                           
مجلة العلوم الإنسانية، العدد الثاني عشر، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جاةعة محمد تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الاستراتيجي،  الطيب داودي وةراد محبوب،   1

 .02ص  ،9110خيضر، بسكرة، الجزائر، 
ةذكرة ةقددةة كجزء ةن ةتطلبات نيل شهادة ي وانعكاساته على التنمية المستدامة في الدول العربية، دراسة مقارنة بين الجزائر ومصر، تنافسية القطاع السياحأوريسي هيبة الله،   2

داةة، جاةعة فرحات عباس، سطيف، مية المستةاجستير في إطار ةدرسة الدكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص الاقتصاد الدولي والتن
 .2 -5ص ص  ،9109الجزائر، 

3
 .0عبد الحق طير وخالد ةدخل، ةرجع سبق ذكره، ص   



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

32 

ةزيج المنتجات، ويتطلب ةرونة في تصميم هذا  على تصميم وتقدديم ةنتج بديل وجذاب، وهذا يعني تغييرا ةطلوبا في
المنتج  والخدةات المصاحبة له، وةن ثم القددرة على تلبية رغبات الزبائن ةن حيث تنوع المنتجات المقددةة، وكلما 

 حسنت استجابة المؤسسة للمتغيرات في الطلب، زادت قدرتها التنافسية على غيرها؛
ة خفض التكاليف لحد كبير بالسعر، وقد اصطلح على تسميتها ترتبط استراتيجي :التنافسية بالتكاليف .3

أي بمعنى التفوق في خفض التكاليف عن المنافسين، فالتنافس على أساس السعر " القديادة في التكاليف"باستراتيجية 
يتطلب وظيفة عمليات قادرة على الإنتاج بتكلفة ةنخفضة، ويشمل ذلك كل عناصر التكاليف بما فيها التكاليف 
الرأسمالية وتكاليف التشغيل، لذلك تميل المؤسسات إلى أن تتنافس سعريا لقدبول أقل هاةش  ةن الربح، ةع التركيز 
أساسا على خفض تكلفة الإنتاج التي تعتبر كسلاح تنافسي استراتيجي، لذلك فإن خفض تكاليف الشراء، 

سيا لتعزيز القددرة التنافسية، فالتكلفة المنخفضة والتخزين، والعمالة، وكل عناصر التكاليف بشكل عام يعد ةطلبا أسا
تهيئ فرص البيع بأسعار تنافسية، وهو ةا يتطلب تصميم ةعايير إنفاق ةوضوعية لكل عنصر ةن عناصر التكلفة 

 وتطويرها بما يتناسب والتغير في تكنولوجيا المعلوةات وةستويات التكلفة لدي المنافسين؛
بداع بعدا للتنافسية ةن خلال استكاف الفرص الجديدة في البيئة الخارجية وةراقبتها يعتبلا الإ :التنافسية بالإبداع .4

وسرعة الاستجابة لها بإنجاز تطور ةعين أو عمل خلاق، سواء في مجال الإنتاج والتكنولوجيا المستعملة أو في إيجاد 
 تلك الطرق القدائمة؛طرق جديدة أكثر خلقدا للقديمة في مجالات النشاط الاقتصادي للمؤسسة تختلف عن 

استجابة لعالمية الأسواق، برزت نوعية جديدة ةن المنافسة وهي المنافسة على أساس تخفيض  :التنافسية بالزمن .5
 1.عنصر الزةن لصالح المستهلك أو الزبون، وةن ثم تحسين القددرة التنافسية للمؤسسات

 الركائز الأساسية لتنافسية المؤسسة ومتطلباتها: المطلب الثالث
 الركائز الأساسية لتنافسية المؤسسة: أولا

الضرورية التي ( الخ... التنظيمية، الإدارية، التكنولوجية، )تتمثل الركائز الأساسية للتنافسية في مجموع الكفاءات 
 : تمكنها ةن تحقديق أهدافها، ويمكن عرضها كما يلي

المالي لأنشطة المؤسسة ةن خلال النسب المالية إن ةعرفة ذلك يتم بواسطة القديام بالتحليل : التنافسية المالية .1
 2المحقدقدة وةقدارنتها بنسب ةنافسيها في نفس القدطاع؛

                                                           
 .0-0عبد الحق طير وخالد ةدخل، ةرجع سبق ذكره، ص ص   1

2
استراتيجية تطوير القدطاع الصناعي في إطار تفعيل برناةج التنويع  :الملتقدى العلمي الدولي حول ،-التجربة الجزائرية -دور الحكومة في دعم التنافسية الصناعيةبعلة الطاهر،   

 .0ص ، 9105، الجزائر، 19الاقتصادي في الجزائر ، كلية العوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جاةعة لونيسي علي، البليدة 
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إن القددرة التنافسية في المجال التجاري تمكن المؤسسة ةن تحديد وضعيتها في القدطاعات  :التنافسية التجارية .2
 السوقية تجاه ةنافسيها المباشرين؛

ة المؤسسة في التحكم في الأساليب التقدنية المرتبطة بإنتاج ةنتجات ذات جودة تتمثل في قدر  :التنافسية التقنية .3
عالية وبأقل تكلفة ممكنة، ولذلك على المؤسسة أن تساير التطور التقدني ةع وجود تنسيق محكم بين مختلف ةراحل 

خذ مختلف القدوى سيرورة الإنتاج، كما أن درجة تأهيل العمال توفر جوا يشجع على القديام بمختلف الأنشطة وأ
 الداخلية والخارجية بعين الاعتبار مما يدعم قدرتها التنافسية التقدنية؛

يتعلق الأةر في تنظيمها لوظائفها بدرجة تسمح لها بتحقديق أهدافها بصورة فعالة،  :التنافسية التنظيمية والإدارية .4
ندةاج، أةا قدرتها الإدارية تتضح ةن وإن ذلك يتوقف على نوعية الأنشطة، وطبيعة التنظيم والقدرارات، ودرجة الا

خلال كفاءة ةديريها وعلاقتهم بالمرؤوسين، حيث أن ةصدر التنافسية الإدارية تتعلق بالقديم التي يتميز بها ةسؤولي 
المؤسسات، حيث تمس الصفات التي يتحلون بها، والتي تتولد ةن خلال التجارب السابقدة، والمعرفة المتحصل عليها 

 1.كوين والتمهينةن طبيعة الت
 متطلبات تنافسية المؤسسة :ثانيا

 :للتنافسية ةتطلبات تتمثل في
ثقدافة وقيم المؤسسة، حيث تهيئ المؤسسة ثقدافة ثرية تؤثر إيجابا على إدراك المديرين وعلى طرق تفكيرهم  .1

 وسلوكياتهم؛
 الاهتمام الفائق بالموارد البشرية باعتبارها أثمن أصول المؤسسة؛ .2
 التعلم ةن التجارب للتكيف ةع اةتغيرات المتلاحقدة في بيئة تنافسية؛القددرة على  .3
التوجه التسويقدي لكافة أنشطة المؤسسة تحت برناةج الجودة الشاةلة، ويتضمن ذلك برنامجا للتحسين لكافة  .4

 مجالات ووحدات الأداء بالمؤسسة؛
 2.ين الجودة وخفض التكلفةكفاءة وفعالية العمليات الرئيسية في المؤسسة وهو ةا يساعدها على تحس .5
 
 
 
 

                                                           
 .0بعلة الطاهر، ةرجع سبق ذكره، ص   1
 .015ص  فرحاتي لويزة، ةرجع سبق ذكره،  2
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 الاستراتيجيات التنافسية ومؤشرات قياس التنافسية: المطلب الرابع
 الاستراتيجيات التنافسية: أولا

 :ثلاثة أنواع ةن الاستراتيجيات التنافسية التي تتبناها المؤسسات، ويمكن تلخيصها كما يلي Porterلقدد قدم 
ستراتيجية اهتماةها بتخفيض التكلفة إلى أدى  ةستوى ممكن دون التأثير تركز هذه الا: استراتيجية خفض التكلفة .1

على ةعدل الإنتاج وذلك استنادا لمفهوم الخبرة والاستخدام الأةثل للموارد المتاحة للمؤسسة، وهو ةا يتفق ةع ةفهوم 
كما يتطلب هذا الخيار الكفاءة الإنتاجية الذي يركز أحد جوانبه على الضغط على التكاليف إلى أدى  حد ةقدبول،  

بناء الإةكانيات التصنيعية ذات الكفاءة العالية والاستمرار على تخفيض التكاليف إضافة إلى تقدليل النفقدات إلى الحد 
 1الخ؛... الأدى  في مجال البحوث، والتطوير، وخدةات البيع، والإعلان، و

التي تفرقها عن غيرها ةن المنافسين، وتجعل ةن هذه تتبنى المؤسسة التمييز، فتختار النوعية  :استراتيجية التمييز .2
النوعية المميزة العاةل الرئيسي في إنشاء الأفضلية التنافسية، وغالبا ةا يكون اهتمام المؤسسة هنا بالتكاليف ثانويا 

 2بالمقدارنة ةع اهتماةها بالنوعية لأن أصل السوق المستهدفة ترتب السعر في المرتبة الثانية؛
تستند هذه الاستراتيجية على أساس اختيار مجال تنافسي محدود، بحيث يتم التركيز على  :التركيز استراتيجية .3

ةنتج ةنفرد أو عدد محدد ةن المنتجات المتقداربة جدا، أو التركيز على جزء ةعين ةن السوق وتكثيف نشاط المؤسسة 
 3.ةستهدف في هذا الجزء ةن خلال إةا قيادة التكاليف أو التميز داخل قطاع سوقي

 مؤشرات قياس تنافسية المؤسسة: ثانيا
إن صياغة أي استراتيجية لمواجهة المنافسة يحتم على المؤسسة تحديد علاقتها ةع نحيطها التنافسي وةعرفته ةن 

نموذجا لتحليل البيئة  Porterأجل التعرف على القدوى المؤثرة في اشتداد حدة المنافسة في السوق، ولقدد وضع 
يث يعد ةن أكثر النماذج قبولا وشمولية لتحليل البيئة التنافسية للمؤسسة، والشكل التالي يوضح هذه التنافسية بح

 :القدوى المؤثرة على المنافسة
 
 
 

 
                                                           

ةدرسة )ةذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير نموذجا،( سعيدة)مركب حمام ربي  EGTTدور الإبداع في اكتساب المؤسسة ميزة تنافسية، دراسة حالة مؤسسة خراز الأخضر،   1
 .015 -010 ص ص ،9100ةعة أبي بكر بلقدايد، تلمسان، الجزائر، ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، التسيير الدولي للمؤسسات، تخصص ةالية دولية، جا(الدكتوراه

 .02ص  إيمان نعمون، ةرجع سبق ذكره،  2
3
 .021خراز الأخضر، ةرجع نفسه، ص   
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  Porterنموذج القدوى الخمس ل(: 5)الشكل رقم 

 
ة كوندور التحليل التنافسي باستخدام النموذج الخماسي لبورتر بالتطبيق على شرك: إلياس سالم: المصدر

، جاةعة محمد 02مجلة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، العدد  للصناعات الالكترونية ببرج بوعريريج،
 .920، ص 9100بوضياف، المسيلة، الجزائر، 

تعتبر السوق في وضعية غير جذابة للدخول إذا كانت تحوي عددا كبيرا ةن المتنافسين الأقوياء : حدة المنافسة .1
 :إذا كان Porterشرسين، وتزداد حدة المنافسة حسب وال
 عدد المتنافسين كبيرا في السوق؛ 
 قوة المتنافسين مما يسمح لهم بممارسة السيطرة في السوق؛ 
 1انخفاض ةعدل نمو السوق مما يرفع درجة التنافس على الحصص السوقية؛ 

                                                           
1
ة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم مجل التحليل التنافسي باستخدام النموذج الخماسي لبورتر بالتطبيق على شركة كوندور للصناعات الالكترونية ببرج بوعريريج،إلياس سالم،   

 .921، ص 9100، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 02التسيير، العدد 
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 عدم تمايز المنتجات؛ 
 ارتفاع التكاليف الثابتة؛ 
 روج في السوق وصعوبة تغيير النشاطارتفاع حواجز الخ. 
يشكل دخول ةتنافسين جدد على المتنافسين في السوق على اعتبار أنهم يتميزون بقدوة : تهديد الداخلين الجدد .2

تنافسية ةعتبرة بالإضافة إلى أنهم يرغبون في اةتلاك حصة ةن السوق، ويفقدد السوق جاذبيته كلما ضعفت حواجز 
هذه الحالة اختراق السوق ةن قبل ةتنافسين أقوياء، إذ يعتمد التهديد بدخول ةتنافسين  الدخول إليه، إذ يسهل في

 :جدد على وجود عوائق للدخول في الصناعة والتي تشمل مجالا أو أكثر مما يأتي
  فكلما تمكنت المؤسسة ةن تحقديق (اقتصاديات الحجم)الحجم الكبير أي تكلفة المنتج تخضع لحجم الإنتاج ،

 ت الحجم ةكنها ذلك ةن الاستفادة ةن ةيزة التكلفة الأقل؛اقتصاديا
 تنويع أو تمايز المنتجات؛ 
 احتياجات رأس المال ةن خلال الحاجة إلى استثمارات ةالية كبيرة؛ 
  تكاليف التمويل؛ 
 قنوات التوزيع؛ 
  تكون عائقدا سياسات الحكوةة والتي ةن شأنها ةنع الدخول إلى بعض الصناعات أو فرض بعض الشروط التي قد

 .في وجه الداخلين الجدد
تعتبر المنتجات البديلة تلك المنتجات التي تشبع الحاجة نفسها، وتشكل المنتجات : تهديد المنتجات البديلة .3

 : البديلة تهديدا على اعتبار أنها تشكل خطرا على المؤسسة ةن خلال
 ات البديلة؛الحد ةن إةكانية البيع ةن خلال توجه بعض المستهلكين إلى المنتج 
 خطر زوال السوق. 

فلقدد شكلت العديد ةن المنتجات البديلة أخطارا على ةنتجات كانت قائمة ةن خلال ةراجعة سياستها 
شكل التطور في صناعات النقدل بالقدطارات خطرا كبيرا على صناعة النقدل الجوي : التسويقدية والإنتاجية، فنجد ةثلا

ائقدة السرعة لأنها تقددم خدةات مماثلة تقدريبا وبسعر أقل، إن المنتجات خاصة بعد ظهور وشيوع خدةات القدطارات ف
البديلة يمكنها أن تجد ةن العائدات المحتملة للصناعة بوضع سقدف على الأسعار التي ةن الممكن أن تطلبها المؤسسة 

 1.والتي ةن الممكن أن تحقدق لها أرباحا

                                                           
 .921إلياس سالم، ةرجع سبق ذكره، ص   1
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لى الصناعة ةن خلال قدرتهم على التفاوض بخصوص يمكن أن يؤثر الزبائن ع: القوة التفاوضية للمشتربن .4
 :السعر، الجودة، آجال التسليم، والخدةة، ويمكن القدول أن الوضعية التفاوضية تكون لصالح الزبائن عندةا يكون هناك

 فائض في العرض يرغب الباعة في هذه الحالة في تصريف ةنتجاتهم؛ 
 ترين؛الشراء بكميات كبيرة ودرجة تركيز كبيرة لدى المش 
 المنتجات نمطية وغير ةتمايزة؛ 
 توافر العديد ةن المنتجات البديلة؛ 
  يمثل المنتج الذي تم شراؤه نسبة كبيرة ةن إجمالي التكاليف التي يتحملها المشتري مما يؤدي إلى دفع المشتري

 .للبحث عن أسعار أقل
م على رفع الأسعار أو تخفيض جودة يؤثر الموردون على الصناعة ةن خلال قدرته: القوة التفاوضية للموردين .5

 :السلع أو الخدةات، ويكتسب الموردون قوتهم في السوق عندةا تتوافر لهم الظروف التالية
 سيطرة عدد محدود ةن الموردين على الصناعة بالرغم ةن كبر حجم ةبيعاتها؛ 
 1.ضعف المنتجات البديلة وعدم قدرتها على إحلال المنتجات الأصلية 

نموذج عنصرا هاةا في السياسة الصناعية والتنافسية على ةستوى المؤسسة، وجاذبية ةنتجات ويشكل هذا ال
ةؤسسة ةا يمكن أن تعكس الفاعلية في استعمال الموارد وخاصة في مجال البحث والتطوير أو الدعاية، لهذا فإن 

يعا ةؤشرات للتنافسية على ةستوى الربحية، وتكلفة الإنتاج، والإنتاجية الكلية للعواةل، والحصة ةن السوق تشكل جم
 :المؤسسة يمكن شرحها كما يلي

يلعب ةؤشر الربحية دورا كبيرا في تحديد وتطوير تنافسية المؤسسات، فإذا كانت المؤسسة تعمل : مؤشر الربحية .1
فسية في على تعظيم أرباحها؛ أي أنها لا تتنازل عن ربحيتها لمجرد رفع حصتها السوقية، ولكن يمكن أن تكون التنا

 .سوق يتجه برةته نحو التراجع، وفي هذه الحالة فإن تنافسيتها الحالية تكون ضاةنة لربحيتها المستقدبلية
ةن خلال هذا المؤشر يمكن القدول أن أداء المؤسسات يتوقف على الربحية التي بدورها تعتمد على إنتاجيتها 

نتجاتها على اةتداد فترة طويلة وعلى إنفاقها الحالي على النسبية وتكلفة عواةل إنتاجها، وكذلك الجاذبية النسبية لم
 2البحث والتطوير الذي أصبح شغل ومحل اهتمام الخبراء وذوي الاختصاص؛

                                                           
 .922إلياس سالم، ةرجع سبق ذكره، ص   1
2
أطروحة ةقددةة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم، كلية  ة مؤسسة كوندور الكترونيك ببرج بوعريريج،إدارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية، دراسة حالبن حمو نجاة،   

 .20ص ص  ،9100العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جاةعة أبي بكر بلقدايد، تلمسان، الجزائر، 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

38 

لا تعتبر المؤسسة تنافسية إذا كانت تكلفة الإنتاج المتوسطة تتجاوز سعر ةنتجانها في الأسواق، : تكلفة الإنتاج .2
 .لانخفاض إنتاجيتها أو أن عواةل الإنتاج ةكلفة جدا، أو للسببين ةعاإةا : ويرجع هذا لسببين هاةين هما

ويمكن القدول أن تكلفة الإنتاج المتوسطة بالقدياس إلى تكلفة المنافسين تمثل ةؤشرا كافيا عن التنافسية في فرع 
أن تمثل تكلفة النشاط ذو إنتاج ةتجانس ةا لم يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية المستقدبلية للمؤسسة، ويمكن 

وحدة العمل بديلا عن تكلفة الإنتاج المتوسطة عندةا تكون تكلفة اليد العاةلة تشكل النسبة الأكبر ةن تكلفة 
 الإنتاج؛

كبر حجم الحصة السوقية الداخلية للمؤسسة ليس ةؤشرا كافيا عن ةدى تنافسيتها، خاصة   :الحصة السوقية .3
اه التجارة الخارجية، أو كون المؤسسات غير قادرة على الحفاظ على عندةا تكون السوق محمية بعوائق حكوةية تج

ربحيتها عند تحرير التجارة الخارجية، لذا ولتقددير هذا الاحتمال تقدارن تكاليف المؤسسة ةع تكاليف ةنافسيها 
 .الأجنبيين المحتملين

تها الحدية ةنخفضة وترتفع الحصة السوقية للمؤسسة في قطاع نشاط ذو إنتاج ةتجانس كلما كانت تكلف
بالنسبة لتكلفة ةنافسيها، وةنه فالحصة السوقية تبين المزايا في الإنتاجية أو في تكلفة عواةل الإنتاج، وفي قطاع غير 

 1.ةتجانس الإنتاج تتدخل جاذبية ةنتجات المؤسسة التي بانخفاضها تضعف حصة المؤسسة السوقية

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .25 -20بن حمو نجاة، ةرجع سبق ذكره، ص ص   1
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 دارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسةالعلاقة بين أبعاد إ: المبحث الرابع
بهدف إيجاد العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة يجب دراسة علاقة كل بعد ةع كل ةؤشر 

 : ةن ةؤشرات التنافسية على حدى كما هو مختصر غي الجدول التالي
 المؤشرات

 
 الأبعاد

 يةالحصة السوق تكلفة الإنتاج ربحية المؤسسة
 ةرتفعة  

 
 صغيرة كبيرة ةنخفضة ةرتفعة ةنخفضة

اكتساب 
 الزبون

أكبر عدد 
ممكن ةن 

 الزبائن

عدد قليل ةن 
 الزبائن

عدد كبير ةن 
 الزبائن

عدد قليل ةن 
 الزبائن

عدد كبير ةن 
 الزبائن

عدد قليل ةن 
 الزبائن

تقدوية العلاقة 
 ةع الزبون

المؤسسة قادرة 
على إقاةة 

علاقات قوية 
 نها ةع زبائ

المؤسسة غير 
قادرة على 

إقاةة علاقات 
قوية ةع 
 زبائنها 

المؤسسة غير 
قادرة على 

إقاةة علاقات 
قوية ةع 
 زبائنها

المؤسسة  
قادرة على 

إقاةة علاقات 
قوية ةع 
 زبائنها

المؤسسة قادرة 
على إقاةة 

علاقات قوية 
 ةع زبائنها

المؤسسة غير 
قادرة على 

إقاةة علاقات 
قوية ةع 
 زبائنها

لاحتفاظ ا
 بالزبون

زبائن غير  زبائن ةربحين
 ةربحين 

زبائن غير 
 ةربحين

زبائن غير  زبائن ةربحين زبائن  ةربحين 
 ةربحين 

 .ةطالبةن إعداد ال :المصدر

 :ةن خلال الجدول أعلاه نستنتج ةا يلي
 العلاقة بين بعد اكتساب الزبون وتنافسية المؤسسة: المطلب الأول

 حية المؤسسة مرتفعةرب/اكتساب الزبون: أولا
كلما كرست المؤسسة جهودها لاكتساب أكبر عدد ممكن ةن الزبائن كلما كانت درجة ربحيتها ةرتفعة، حيث 
أن العدد الكبير ةن الزبائن يتيح للمؤسسة بذل جهد أكبر ةقدارنة ةع الجهود السابقدة و ةقدارنة ةع المنافسين ةن أجل 

على حاجات ورغبات وةتطلبات الزبائن مما يعني ذلك إقبال الزبائن بنسبة   توفير ةنتجات ذات جودة عالية بالاعتماد
 كبيرة على ةنتجات هذه المؤسسة ليؤدي إلى زيادة حجم ةبيعاتها وبالتالي زيادة أرباحها؛
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 ربحية المؤسسة منخفضة/اكتساب الزبون: ثانيا
ئن كلما انخفضت درجت ربحيتها، كلما قاةت المؤسسة بتقدليل جهودها لاكتساب أكبر عدد ممكن ةن الزبا

حيث أن المؤسسة عندةا تضيع فرصة جذب الزبائن إليها فإن المؤسسات المنافسة في المقدابل تستغل هذه الفرصة 
 لتعظيم أرباحها، وبالتالي فإن تلك المؤسسة تتدى  نسبة ةبيعاتها وبالتالي تدني درجة ربحيتها؛

 تكلفة الإنتاج مرتفعة/اكتساب الزبون: ثالثا
كلما كان عدد الزبائن التابعين للمؤسسة كبيرا كلما زادت تكاليف المؤسسة لعملية الإنتاج، يعني ذلك أنه 

: عندةا تكتسب المؤسسة زبائن جدد يؤدي ذلك إلى إنتاج المنتجات نظرا لمتطلبات وحاجات ورغبات الزبائن ةثل
 الخ؛... ت عن كل زبون، شكل ونوعية المنتجات، إنشاء قاعدة بيانا

 تكلفة الإنتاج منخفضة/اكتساب الزبون: رابعا
كلما قل عدد الزبائن التابعين للمؤسسة كلما انخفضت تكاليف الإنتاج، وذلك بالنظر إلى وجود عدد محدود 

وفرة لديها فقدط وعدم اقتناء ةوارد ةن الطلبات والحاجات والرغبات أو إنتاج المؤسسة ةنتجات تقدليدية بالموارد المت
 حديثة ةثل آلات الإنتاج؛

 الحصة السوقية كبيرة/اكتساب الزبون: خامسا
كلما اكتسبت المؤسسة عددا كبيرا ةن الزبائن كلما ارتفعت حصتها السوقية، حيث أنه عندةا تجذب المؤسسة 

لسوق والتي تتوافق وحاجات ورغبات الزبائن مما إليها زبائن جدد فإنها تعمل على طرح نسبة كبيرة ةن المنتجات في ا
يسمح ذلك بإقبالهم على هذه المنتجات وةنه زيادة حجم ةبيعات المؤسسة وبالتالي زيادة أرباحها ةقدارنة بالمنافسين، 

 وكل هذا يؤدي إلى اكتساب المؤسسة ةركزا تنافسيا قويا في السوق؛
 الحصة السوقية صغيرة/اكتساب الزبون: سادسا

ا قل عدد الزبائن الموالين للمؤسسة كلما اخفضت الحصة السوقية لها، مما يعني أن عدد قليل ةن الزبائن كلم
يعني عدد محدود ةن الطلبيات، وعدد محدود ةن الطلبيات يعني عدد محدود ةن المنتجات، وعدد محدود ةن المنتجات 

ئيل ةن الزبائن المقدبلين يعني نسبة ةبيعات ضئيلة مما يعني عدد ضئيل ةن الزبائن المقدبلين على تلك المنتجات، وعدد ض
 يؤدي إلى انخفاض نسبة أرباح المؤسسة وبالتالي اكتسابها ةركز تنافسي ضعيف في السوق؛
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 العلاقة بين تقوية العلاقة مع الزبون وتنافسية المؤسسة: المطلب الثاني
 ربحية المؤسسة مرتفعة/تقوية العلاقة مع الزبون: أولا

المؤسسة التي لها القددرة على إقاةة علاقات قوية وطويلة المدى ةع زبائنها القدداةى حتما ستصل إلى درجة إن 
ربحية ةرتفعة ةن خلال الاهتمام بهم وخدةتهم كما يجب، لأنهم غالبا ةا يدفعون ثمنا أعلى نظير نفس المنتجات 

الجدد، بحيث أن هذه العلاقة طويلة المدى يجب أن  باعتبارهم أقل حساسية تجاه الأسعار ةقدارنة بما يدفعه الزبائن
 تكون ةربحة للمؤسسة في المستقدبل؛

 ربحية المؤسسة منخفضة/تقوية العلاقة مع الزبون: ثانيا
إن المؤسسة غير القدادرة على إقاةة علاقات قوية ةع زبائنها القدداةى وإداةتها أطول فترة ممكنة سيؤدي ذلك 

يمكن أن يرجع ذلك إلى ضعف الثقدة المتبادلة بين الطرفين لأن الثقدة هي أساس دوام إلى خسارتها في المستقدبل، و 
، أو أن المنافع التي يحصل (الالتزام)العلاقة، أو أن أحد الطرفين لا يرى أن هذه العلاقة تستحق بذل جهد لاستمرارها 

غباته، وكل هذه الأسباب تؤدي إلى تناقص عليها الزبون ةن المنتج ةقدابل ةا يدفعه ثمنا لها غير كافية لسد حاجاته ور 
 ةبيعات المؤسسة وبالتالي تناقص درجة ربحيتها؛

 تكلفة الإنتاج مرتفعة/تقوية العلاقة مع الزبون: ثالثا
كلما كانت العلاقة قوية ودائمة بين المؤسسة وزبائنها كلما كانت تكلفة الإنتاج ةرتفعة، لأن ارتفاع التكلفة 

لموالين للمؤسسة، فتعمل المؤسسة على بذل مجهودات أكبر لكي يصل المنتج لزبائنها بالصورة ةرتبط بعدد الزبائن ا
 المطلوبة والطريقدة المناسبة والأفضل مما ينعكس إيجابا على علاقة المؤسسة بزبائنها؛

 تكلفة الإنتاج منخفضة/تقوية العلاقة مع الزبون: رابعا
تدل على العدد القدليل ةن الزبائن الموالين للمؤسسة، وفي أحيان  إن تكلفة الإنتاج المنخفضة في بعض الأحيان

أخرى يدل ذلك على نجاح المؤسسة في تخفيض تكاليف الإنتاج بالرغم ةن العدد الكبير ةن الزبائن وطلباتهم، وذلك 
ون أن يضر بأقل تكلفة ممكنة وأفضل نوعية ةن طرف ةوردين ةوثوقين د -ةثلا –ةن خلال شراء المواد والمستلزةات 

ذلك بأعمال المؤسسة،وتصنيعها وتقدديم المنتجات في الوقت المناسب، حيث أن في هذه الحالة تخفيض تكلفة الإنتاج 
يؤدي حتما إلى تخفيض أسعار المنتجات الأةر الذي يجعل الزبائن راضين عليها وهذا ةا يسمح ببناء علاقات قوية 

 بينهم وبين المؤسسة؛
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 الحصة السوقية كبيرة/ة مع الزبونتقوية العلاق: خامسا
إن قوة العلاقة بين المؤسسة وزبائنها تدل على قوة الثقدة المتبادلة بينهما وةدى التزام كل ةنهما بتقدوية هذه 
العلاقة، فوجودها يضمن للمؤسسة الحصة السوقية الكبيرة ةن خلال اهتماةها بزبائنها وجعلهم يقدبلون على ةنتجاتها 

 ة نسبة المبيعات والأرباح؛ةا يؤدي إلى زياد
 الحصة السوقية صغيرة/تقوية العلاقة مع الزبون: سادسا

إن عدم قدرة المؤسسة أو عدم إدراكها لأهمية العلاقة القدوية بينها وبين زبائنها يجعل الزبائن يقدبلون على 
لى انخفاض أرباحها وتدهور ةنتجات المؤسسات المنافسة لها، وهذا الأةر يؤثر سلبا على نسبة ةبيعاتها مما يؤدي إ

 .سمعتها في السوق وبالتالي صغر حصتها السوقية أو قد يؤدي إلى خسارتها وخروجها ةن السوق كليا
 العلاقة بين الاحتفاظ بالزبون وتنافسية المؤسسة: المطلب الثالث

 ربحية المؤسسة مرتفعة/الاحتفاظ بالزبون: أولا
المربحين عن غيرهم والاحتفاظ بهم يزيد ةن ربحية المؤسسة، حيث أن إن المؤسسة القدادرة على تمييز الزبائن 

الاحتفاظ بالزبائن عادة ةا يكون بمثابة وسيط بين الرضا والربحية، وعلى الرغم ةن أن هناك جدل فيما يتعلق بالآليات 
فاظ بالزبون كدافع رئيسي الدقيقدة للعلاقة بين الاحتفاظ والربحية إلا أن الباحثين اتفقدوا بشكل عام على أهمية الاحت

 1.لربحية المؤسسة وأنه يعاةل بشكل ةتكرر كعنصر حاسم في نماذج ربحية الزبون
وفي وقتنا الحالي تستهدف المؤسسات عدد قليل ةن الزبائن ولكنهم أكثر ربحية، وتقدوم في سبيل ذلك بتحليل 

ستطع تحويلهم إلى زبائن ةربحين، وبعد أن تعرف ربحية الزبون واستبعاد الزبائن الذين يتسببون في خسارتها إذا لم ت
 2الزبائن المربحين فإنها تنتج عروضا ةغرية وةعاةلة خاصة لاستخلاص هؤلاء الزبائن وكسب ولائهم؛

 ربحية المؤسسة منخفضة/الاحتفاظ بالزبون: ثانيا
ين تكون قد تسببت في عندةا تكون المؤسسة غير قادرة على تمييز الزبائن المربحين عن الزبائن غير المربح

خسارتها، وقد يكون ذلك عن طريق عدم اهتمام ةوظفيها بشكاوى الزبائن، وكذلك عدم القددرة على ةعالجة 
الشكاوى في حالة استقدبالهم لها، وهذا الإهمال يؤدي إلى عزوف أولئك الزبائن عن تلك المؤسسة وبالتالي انخفاض 

 درجة ربحيتها؛

                                                           
1
ةذكرة ةقددةة كجزء ةن ةتطلبات شهادة الماجستير،  أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي، دراسة تحليلية على عينة من البنوك التجارية الأردنية، ي طالب، أحمد هاد  

 .09ص  كلية الاثتصاد والعلوم الإدارية، قسم التسويق جاةعة العلوم التطبيقدية الخاصة، الأردن، بدون ذكر السنة،
2
دراسة لنيل درجة دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال، جاةعة السودان للعلوم إدارة علاقات العملاء وأثرها في بناء الميزة التنافسية في القطاع المصرفي، محمد خوجلي محمد أحمد،   

 .01-22ص ص  ،9102والتكنولوجيا، كلية الدراسات العليا، السودان، 



 الفصل الأول                                                                               الإطار النظري للدراسة

43 

 لفة الإنتاج مرتفعةتك/الاحتفاظ بالزبون: ثالثا
في هذه الحالة، تكلفة الإنتاج المرتفعة تدل على وجود زبائن غير ةربحين، لأنه ةهما عملت المؤسسة ةن أجل 
تحقديق رغباتهم ففي النهاية لن تصل إلى رضاهم، وهذا ةا يجعل المؤسسة تتحمل نسبة ةعتبرة ةن الأعباء تؤدي إلى 

 الرفع ةن تكلفة الإنتاج؛  
 تكلفة الإنتاج منخفضة/حتفاظ بالزبونالا: رابعا

تدل تكلفة الإنتاج المنخفضة على احتفاظ المؤسسة بالزبائن المربحين الذين عملت المؤسسة على دمجهم في 
الخاص بها مما يسمح بمشاركتهم في العملية الإنتاجية حسب طلباتهم دون خسارة ( الهيكل المعكوس)الهيكل التنظيمي 
 لتي كانت يمكن أن تتكبدها في حالة الإنتاج عشوائيا دون الرجوع إلى الزبائن؛المؤسسة في المواد ا

 الحصة السوقية كبيرة/الاحتفاظ بالزبون: خامسا
كلما كانت للمؤسسة القددرة على تمييز الزبائن المربحين عن غير المربحين واحتفاظها بهم كلما أدى ذلك إلى كبر 

بائن المربحين كبيرا كلما أدى ذلك إلى زيادة أرباحها ةا يتنج عنه اةتلاك حجم حصتها السوقية، وكلما كان عدد الز 
 المؤسسة حصة سوقية كبيرة؛

 الحصة السوقية صغيرة/الاحتفاظ بالزبون: سادسا
الحجم الصغير للحصة السوقية يدل على أن المؤسسة تركز على قطاع ةعين، ةا يعكس احتفاظها بعدد محدود 

ذا ةا لا يسمح لها بأن تجني أرباحا ةعتبرة ةقدارنة ةع المؤسسات المنافسة لها لتؤثر سلبا على ةن الزبائن المربحين، وه
 . حجم الحصة السوقية
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 :خلاصة
ت طويلة المدى ةع الزبائن، وذلك يسعى إلى بناء علاقايعتبر ةفهوةا حديثا ةفهوم إدارة علاقات الزبائن  إن

أن نجاح ةفهوم إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة  باعتبار، ذا المفهومالمؤسسة بالأبعاد الخاصة بههتمام اعن طريق 
  .بهذا المفهوميرتبط بقددرتها على فهم وإدارة الأبعاد الخاصة 

ونظرا لتزايد الاهتمام بمفهوم تنافسية المؤسسة تسعى المؤسسات إلى تحسينه بغض النظر عن عدم توافق 
م ةثلما تطرقنا إليه في لإثراء هذا الموضوع، كما تم التطرق خلال هذا الاقتصاديين على تعريف ةوحد لهذا المفهو 

 . الفصل إلى العلاقة بين أبعاد إدارة علاقات الزبائن وةدى ةساهمتها في تحسين تنافسية المؤسسة
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 :تمهيد
في الفصل الأول ةن هذا بعد دراسة الجانب النظري المتعلق بأبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة 

البحث، سوف يتم في هذا الفصل إسقداط الجانب النظري على أرض الواقع ةن خلال دراسة ةيدانية لمؤسسة 
 .حليب، وذلك قصد التعرف على المؤسسة بتطبيق أبعاد إدارة علاقات الزبائن ودرجة تحقديق تنافسيتها-حضنة

 :أربعة ةباحث كما يليتم تقدسيم هذا الفصل إلى و 
 التعريف بميدان الدراسة: لمبحث الأولا

 أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة: المبحث الثاني
 تحليل نتائج الدراسة: المبحث الثالث
 عرض وتحليل نتائج الدراسة وفق الفرضيات: المبحث الرابع
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 التعريف بميدان الدراسة: المبحث الأول
حليب، ومختلف ةنتجاتها، والأهداف التي تسعى إلى -تعرف على ةؤسسة حضنةسنحاول في هذا المبحث ال

 .تحقديقدها، وكذا هيكلها التنظيمي
 حليب-لمحة موجزة عن مؤسسة حضنة: المطلب الأول

 التعريف بالمؤسسة: أولا
حليب إحدى المؤسسات المتوسطة الخاصة لإنتاج الحليب وةشتقداته، وهي ةؤسسة ذات -تعتبر ةؤسسة حضنة

ج، .ةليون د 0: برأسمال اجتماعي يقددر ب 02/09/0222ؤولية محدودة أنشئت ةن طرف أحد الخواص بتاريخ ةس
بإجمالي  02/12/9111ةقدرها الاجتماعي بالمنطقدة الصناعية بولاية المسيلة، إلا أن تاريخ انطلاقها الفعلي كان بتاريخ 

الباقية ممولة عن طريق قروض بنكية ةتوسطة  %21أةوال خاصة و  %21ج ةتمثل في .ةلبون د 51استثمار قيمته 
 1.عاةل 05ألف لتر يوةيا باستخدام يد عاةلة ةتمثلة في  11الأجل، بدأت هذه المؤسسة بطاقة إنتاجية تصل إلى 

 منتجات المؤسسة: ثانيا
، يمكن تعمل المؤسسة على توفير عدد ةتنوع ةن المنتجات التي تميزها عن غيرها ةن المؤسسات المنافسة لها 

 :إيراد هذه المنتجات في الجدول الموالي
 حليب –المنتجات المقدمة من طرف مؤسسة حضنة (: 7)جدول رقم ال

Lait sachet Code 

Lait pasteurize L01 

Lai vache L02 

Lait fermente L03 

Raib sachet L07 

Lait de vache 0% ECR L20 

Lait UHT & beurre  

Beurre  B01 

UHT Badwa ½ ECR L11 

UHT Badwa ECR L12 

UHT lait vache entire L13 

UHT lait vache ½ ECR L14 

Milkoss vitamine UHT L15 

UHT Milkoss grenadine L16 

UHT Milkoss chocolat L17 

                                                           
1
أطروحة ةقددةة لنيل شهادة ، -دراسة عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية–سيير تكاليف سلسلة التوريد في زيادة تنافسية المؤسسة الاقتصادية دور تعبد الحليم لعشاش،   

ؤسسات، جاةعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، دكتوراه الطور الثالث في علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال الم
 .920 ، ص9100
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UHT Badwa entire L19 

Yaourt bouteille  

Leben bouteille 1L L04 

Leben bouteille entire 1L L05 

Leben au bifidus 1L L21 

Leben sleeves 1L L23 

Raib bouteille 1L L06 

Raib sleeves 1KG L24 

Yab aromatise 1L Y03 

Yab aromatise sleeve 1KG Y47 

Yab fruite 1L Y04 

Yab fruite tarte 1L Y34 

Yab fruite sleeve 1L  Y49 

Yab aromatise 0.5L Y25 

Yab fruite 0.5L Y26 

Yab aromatise sleeve 500GR Y42 

Yab fruite sleeve 500GR  Y42 

Yab aromatise 0.25L Y24 

Yab fruite 0.25L Y27 

Crème dessert  

Crème dessert 100G Y05 

Crème dessert 80G Y29 

Crème dessert 75G Y40 

Flan 90G Y07 

Hayla 90G Y16 

Rawaa 90G Y43 

Panacotta 80G Y48 

P.Fraiche  

Fromage frais nature 50 Y17 

Fromage frais aro 50G Y19 

Fromage frais sucre 50 Y21 

Dietetique  

Bifidus 110G Y10 

Light 110G Y11 

Nature 110G Y23 

Y.aromatise  

Etuve 100G Y33 

Etuve 75G Y28 

Faida 100G Y44 

Faida 75G Y45 

Brasse aromatise 90G Y32 

Brasse aromatise 75G Y38 
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Y.fruite  

Brasse fruite 125G Y08 

Brasse fruite 100G Y13 

Friandise 100G Y14 

Ceregalis 90G Y41 

 ةن وثائق المؤسسة: المصدر

 أهداف المؤسسة: ثالثا
 :حليب في ةا يلي–تتمثل أهداف ةؤسسة حضنة 

 تثمين الموارد المحلية؛ .1
 نمية المحلية، الإقليمية والوطنية؛الت .2
 تنمية القدطاع؛ .3
 التقدليل ةن الاستيراد؛  .4
 زيادة الطاقة الإنتاجية الوطنية؛ .5
 خلق فرص عمل؛ .6
 زيادة رقم الأعمال للمبيعات السنوية؛ .7
 تنويع نطاق المنتجات المصنعة؛ .8
 1.تنمية المقداولات الباطنية .9

 حليب-الهيكل التنظيمي لمؤسسة حضنة: المطلب الثاني
الهيكل التنظيمي هو المرآة التي تبين جميع الوظائف داخل المؤسسة وتعكس كيفية أداء المؤسسة لأنشطتها، 
إضافة إلى ذلك يبن الهيكل التنظيمي أسلوب الإدارة ونطاق الإشراف وأيضا قوة إدارة المؤسسة في تطبيق 

 :حليب –استراتيجياتها، والشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي لمؤسسة حضنة 

                                                           
1
 .929عبد الحليم لعشاش، مرجع سبق ذكره، ص   
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  حليب-الهيكل التنظيمي لمؤسسة حضنة(: 6)الشكل رقم 

 
 ةن وثائق المؤسسة: المصدر
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 أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة: المبحث الثاني
سنقدوم في هذا المبحث بالتطرق إلى الأدوات التي تم استعمالها في تحليل البيانات بالاعتماد على الحزةة 

 .وتحديد الأسلوب المعتمد في القدياس 92ة رقم النسخ spssالإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 المعالجة الإحصائية: المطلب الأول

اعتمدنا على ( تنافسية المؤسسة)والمتغير التابع ( أبعاد إدارة علاقات الزبائن)لإثبات العلاقة بين المتغير المستقدل 
 : والمقداييس المعتمد عليها هي spss25برناةج 

ةن المقداييس الأوسع استخداةا ةن بين ةقداييس النزعة المركزية وتتوفر فيه مميزات ةنها يعد : المتوسط الحسابي: أولا
 1أنه يأخذ جميع القديم في الاعتبار ويستخدم ةعظم التحليلات الإحصائية؛

يعتبر ةن أهم ةقداييس التشتت وأكثرها استخداةا حيث يقديس حجم الاختلاف في : الانحراف المعياري :ثانيا
 2نحراف عن الوسط الحسابي؛المشاهدات بالا

يعتبر اختبار كرونباخ ةن أهم الاختبارات الإحصائية لتحليل البيانات للاستمارة : معامل ألفا كرونباخ :ثالثا
الإحصائية، وهو اختبار إحصائي على بيانات استمارات الخبراء في ةوضوع الاستمارة لإعطاء الشرعية لاستمارة 

 3نتائج هذا الاختبار تعدل الاستمارة أو تبقدى كما هي؛البيانات الإحصائية وعلى ضوء 
ويأخذ قيم عددية تتراوح ةا بين  " r" يستعمل للتعبير عن العلاقة بين المتغيرين ويرةز له بالرةز  :معامل بيرسون :رابعا

0 r 0- 4فإذا وجدت قيمة أكبر أو أصغر ةن هذه الحدود تكون دلالة على أن هناك خطأحسابي قد حصل؛ 
يستخدم هذا الأسلوب في تحديد وتوضيح التأثيرات بين المتغيرات : تحليل الانحدار الخطي البسيط :خامسا

 .المستقدة والمتغيرات التابعة
 تحديد مستويات الاستبيان: المطلب الثاني

تحقديقدا لأهداف الدراسة في التعرف على ةستويات الاستبيان نستعرض هذا الجزء ةن التحليل الإحصائي 
ائج إجابات أفراد عينة الدراسة للمتغيرات المعتمدة، وذلك بغرض الإحصاءات الوصفية للمؤشرات الإحصائية لنت

الأولية لإجاباتهم بالاعتماد على على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة الأهمية لإجابات أفراد العينة 
 : ليوذلك ةن خلال إعطاء أهمية كل فقدرة وةستواها كما ي

                                                           
1
 .00، ص 9111دار وائل لنشر و الطباعة، الأردن،  ،SPSSتطبيقات باستخدام  -الأساليب الإحصائية في العلوم الإداريةصلاح الدين حسين المعتي،   

2
 .000 ، ص9110 المناهج للنشر و التوزيع،الأردن،،spssتطبيقات اقتصادية وإدارية باستخدام  ،حصاءشفيق العتوم،طرق الإ  

3
 .12 ، ص9112دار الحاةد للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، الأردن،  ،SPSSتحليل البيانات الإحصائية باستخدام البرنامج الاحصائي محمود ةهدي البياني،   

4
 .912 ، ص9110دار الكتب الحديثة للنشر و التوزيع، عمان،  ،SPSSفي نظام الاحصائي الشامل  أساسياتعزام صبري،   
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عدد المستويات، وهذا ([/غير ةوافق بشدة)أدى  درجة  –( ةوافق بشدة)أعلى درجة = ]المدى لتحديد طول الفئة  .1
ةوافقدون ببدرجة ةرتفعة جدا، ةرتفعة، ةوافق نوعا ةا، ةنخفضة، ةنخفضة : لتحديد ةستوياتهم نحو كل عبارة هل هم

 جدا؛
حيث نحصل على مجالات كما يوضحه الجدول  (2-0) /2=  1.5 :تحديد طول الفئة باستخدام المدى بحيث .2

 : الموالي
 تحديد مستوى درجات الاستبيان(: 8)الجدول رقم 

 درجة الموافقدة مجال المتوسط الحسابي
 ةنخفضة جدا [0.51, 0]

 ةنخفضة [9.01, 0.51[
 ةتوسطة [0.11, 9.01[
 عالية [1.91, 0.11[

 عالية جدا [2, 1.91[
  spss25الطالبة بالاعتماد على مخرجات ةن إعداد : المصدر

 أداة الدراسة: المطلب الثالث
دراسة حالة ةؤسسة حضنة –للوصول إلى تحليل وتحديد أثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة 

ارة بعض قمنا بتصميم استبيان بالاعتماد على مجموعة ةن الدراسات السابقدة بالإضافة إلى استش -حليب بالمسيلة
 .الأساتذة

 بناء أداة الدراسة: أولا
قمنا في الاستبيان بتحديد أبعاد خاصة بالمتغير المستقدل والمتغير التابع، حيث تكونت قائمة الاستبيان ةن 

 : هما جزأين
 ؛(الجنس، السن، المستوى التعليمي، الخبرة المهنية، ةستوى الدخل)بيانات شخصية : القسم الأول .1
: وشمل الأبعاد التالية" أبعاد إدارة علاقات الزبائن"تغيرات الدراسة حيث شمل المتغير المستقدل ة :القسم الثاني .2
 ".تنافسية المؤسسة"والمتغير التابع ( اكتساب الزبون، تقدوية العلاقة ةع الزبون، الاحتفاظ بالزبون)

 ثبات أداة الدراسة وصدقها: ثانيا
للثبات " ألفا كرونباخ"بيان، وذلك ةن خلال حساب قيمة ةن أجل ةعرفة إجراءات الثبات والصدق للاست

 : وصدق الاتساق الداخلي كما هي ةوضحة في الجدول التالي
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 والصدق الذاتي لأداة الدراسة" ألفا كرونباخ"قيمة معامل الثبات (: 9)جدول رقم ال

 الصدق الذاتي قيمة الثبات عدد العبارات  المحاور
 1.500 1.009 09 أبعاد إدارة علاقات الزبائن

 1.502 1.012 10 تنافسية المؤسسة

 1.550 1.052 02 الاستبيان ككل

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ألفا  "ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن ةعاةل الثبات لمتغير أبعاد إدارة علاقات الزبائن باستخدام ةعاةل 
، في حين بلغ (1.012)ا قيمة ةعاةل الثبات لمتغير تنافسية المؤسسة فقدد قدر ب ، أة(1.009)قدر ب " كرونباخ

، وهذا ةا يدل على الاستبيان يتمتع بدرجة جيدة وةقدبولة ةن (1.052)ةعاةل الثبات للاستبيان ككل قيمة قدرها 
 .الثبات ويمكن الاعتماد عليه في الدراسة الأساسية
، أةا بالنسبة لمتغير (1.500)تغير أبعاد إدارة علاقات الزبائن قدر ب كما نلاحظ أن ةعاةل الصدق الذاتي لم

، (1.550)، في حين بلغ الاستبيان ككل قيمة قدرها (1.502)تنافسية المؤسسة فقدد قدر ةعاةل الصدق الذاتي ب 
اد عليه في وهذا ةا يدل على أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية ةن الصدق؛ أي يقديس ةا وضع لقدياسه ويمكن الاعتم

 .الدراسة الأساسية
 الصدق البنائي: ثالثا

تم حساب ةعاةل الارتباط بين الدرجة الكلية لمحور (: أبعاد إدارة علاقات الزبائن)بالنسبة للمتغير المستقل  .1
 : أبعاد إدارة علاقات الزبائن، حيث كانت النتائج كما هي ةوضحة في الجدول الموالي

 ائي لمتغير أبعاد إداة علاقات الزبائنالصدق البن(: 11)جدول رقم ال

 القدرار الدلالة المعنوية ةعاةل الارتباط الأبعاد الرقم
 1.10دال  1.111 1.011 اكتساب الزبون 10
 1.10دال  1.111 1.050 تقدوية العلاقة ةع الزبون 19
 1.10دال  1.111 1.010 الاحتفاظ بالزبون 10

  spss25على مخرجات ةن إعداد الطالبة بالاعتماد : المصدر

ةن خلال الجدول أعلاه يتبين أن ةعاةل الصدق البنائي لمحور أبعاد إدارة علاقات الزبائن دالة إحصائية عند 
، حيث تراوحت قيمة ةعاةل الارتباط بين بعد اكتساب الزبون والدرجة الكلية ب (1.10)ةستوى الدلالة 
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، وعليه فإن كل الأبعاد (1.011)، أةا بعد الاحتفاظ بالزبون (1.010)، وبعد تقدوية العلاقة ةع الزبون (1.011)
 .تتمتع بدرجة عالية ةن الصدق؛ أي يقديس ةا وضع لقدياسه ويمكن الاعتماد عليه في الدراسة الأساسية

 (: تنافسية المؤسسة)بالنسبة للمتغير التابع  .2
 الصدق البنائي لمتغير تنافسية المؤسسة(: 11)جدول رقم ال

 ةعاةل الارتباط بيرسون رقم العبارة ةعاةل الارتباط بيرسون رقم العبارة
00 1.010

**
 00 1.010

**
 

01 1.292
**

 05 1.002
**

 

02 1.002
**

 02 1.250
**

 

00 1.220
**

  - -

 1.12 ددال عن*                                                                                           1.10دال عند ** 
  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيم ةعاةلات الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمتغير تنافسية 
رت والتي قد 00، حيث جاءت محصورة بين أكبر قيمة في العبارة رقم (1.10)المؤسسة كلها دالة عند ةستوى الدلالة 

والتي قدرت قيمة ةعاةل الارتباط لها ب  01، وأدى  قيمة في العبارة رقم (1.010)قيمة ةعاةل الارتباط لها ب 
، وهذا ةا يعني أن عبارات هذا المتغير تتسم بدرجة جيدة ةن الصدق؛ أي تقديس ةا وضع لقدياسه ويمكن (1.292)

 .الاعتماد عليها في الدراسة الأساسية
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 ليل نتائج الدراسةتح: المبحث الثالث
يتناول هذا المبحث تحليل بيانات الدراسة التي تم استقداؤها ةن خلال أداة الاستبيان حول أثر أبعاد إدارة 

، حيث تمت الإجابة على أسئلة -دراسة حالة ةؤسسة حضنة حليب بالمسيلة–علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة 
 .لهذه الدراسة الدراسة، وسنعرضفي ةا يلي النتائج الكلية

 خصائص مبحوثي الدراسة: المطلب الأول
الجنس، السن، المستوى : ويتضمن هذا المطلب بيانات لأفراد عينة الدراسة ويتكون ةن خمس فقدرات ةتمثلة في

 .التعليمي، الخبرة المهنية، والدخل الشهري
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: أولا

نس وذلك لتمثيل المجتمع بطريقدة سليمة، والجدول التالي يوضح توزيع أفراد لقدد تضمنت الدراسة كلا ةن الج
 : العينة حسب ةتغير الجنس

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 12)جدول رقم ال
 النسبة المئوية التكرار 

 %011 92 ذكر

 %11.11 11 أنثى 

 %011 01 المجموع

  spss25ات ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرج: المصدر

ةوظفا، ونلاحظ  92ةن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
ةوظفة بنسبة  11أةا حجم الموظفين الإناث فقدد بلغ  ،%011ةوظفا يمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت  92أن 

 .الذكور، وعليه فإن أغلب أفراد عينة الدراسة ةن جنس %11قدرت ب 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الفئة العمرية: ثانيا

لقدد تضمنت الدراسة كلا ةن الفئات العمرية وذلك لتمثيل المجتمع بطريقدة سليمة، والجدول التالي يوضح توزيع 
 :أفراد العينة حسب ةتغير الفئات العمرية
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 توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية(: 13)جدول رقم ال

 النسبة لتكرارا 
 %09.11 10 سنة 92أقل ةن 

 %29.11 00 سنة 02إلى  90ةن 

 %00.11 12 سنة 12إلى  00ةن 

 %11 11 سنة 12أكثر ةن 

 %011 92 المجموع

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

ةوظفا نلاحظ أن  92غ حجمهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبال
، أةا حجم الذين بلغت %09.11سنة بنسبة بلغت  92ثلاثة ةوظفين يمثلون حجم الذين بلغت أعمارهم أقل ةن 

، أةا حجم الذين بلغت %29.11ةوظفا بنسبة بلغت  00سنة فقدد كان عددهم  02إلى  90أعمارهم ةن 
، في حين الذين بلغت أعمارهم %00.11ةوظفين بنسبة بلغت  12سنة فقدد كان عددهم  12إلى  00أعمارهم ةن 

، وعليه فإن أغلب أفراد عينة الدراسة هم ةن الفئة %11.11بنسبة بلغت  11سنة فقدد كان عددهم  12أكثر ةن 
  .سنة 02إلى  90العمرية ةن 

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي: ثالثا
مي وذلك لتمثيل المجتمع بطريقدة سليمة، والجدول التالي يوضح توزيع لقدد تضمنت الدراسة كلا ةن المؤهل العل

 :أفراد العينة حسب المؤهل العلمي
 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي(: 14)جدول رقم ال

 النسبة التكرا    المستوى التعليمي
 %11 11 ةتوسط

 %5.11 19 ثانوي

 %51.11 90 جاةعي

 %5.11 19 دراسات عليا

 %011 01 موعالمج

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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ةوظفا، نلاحظ  92ةن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
بلغ عددهم ، أةا ذو المستوى جاةعي فقدد %5.11بنسبة بلغت  19راد الموظفين ذوي المستوى ثانوي أفه بلغ عدد أن

ةوظفين بنسبة قدرت  19ةا ذوي المستوى دراسات عليا فقدد بلغ عددهم أ، %51.11ب  بنسبة قدرت اةوظف 90
 .جاةعي ذوي المستوى التعليميغلب أفراد عينة الدراسة ةن أن إوعليه ف، %5.11ب 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية: رابعا

برة المهنية وذلك لتمثيل المجتمع بطريقدة سليمة، والجدول التالي يوضح توزيع لقدد تضمنت الدراسة كلا ةن الخ
 :أفراد العينة حسب ةتغير الخبرة المهنية

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية(: 15)جدول رقم ال
 النسبة التكرار الخبرة المهنية

 %91 12 سنوات 10أقل ةن 

 %90.0 12 سنوات 12إلى  10ةن 

 %11.11 00 سنوات 12أكثر ةن 

 %011 92 المجموع

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، نلاحظ ةوظفا 92ةن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 
، أةا عدد %91.11ةوظفين بنسبة بلغت  12 سنوات ب 12منوظفين ذوو الخبرة المهنية أقل نه بلغ عدد المأ

، أةا %00.11 ب ةوظفين بنسبة قدرت 12سنوات فقدد بلغ عددهم  12 إلى 10الموظفين ذوو الخبرة المهنية ةن 
، %11,11 بنسبة قدرت ب  اةوظف 00سنوات فقدد بلغ عددهم  12عدد الموظفين ذوو الخبرة المهنية أكبر ةن 

 .سنوات 12أكبر ةن  ذوي الخبرة المهنيةة ةن غلب أفراد عينة الدراسأن إوعليه ف
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهري: خامسا

لقدد تضمنت الدراسة كلا ةن ذوي الدخل الشهري وذلك لتمثيل المجتمع بطريقدة سليمة، والجدول التالي يوضح 
 :توزيع أفراد العينة حسب ةتغير الدخل الشهري
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 أفراد العينة حسب الدخل الشهريتوزيع (: 16)جدول رقم ال
 النسبة التكرار الدخل الشهري

 %91.11 12 ج.د 11.111أقل ةن 

 %00.11 02 ج.د 01.111إلى  11.111ةن 

 %11.11 10 ج.د 01.111أكثر ةن 

 %011 92 المجموع

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، نلاحظ ةوظفا 92 تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى
، أةا عدد  %91.11ةوظفين وبنسبة بلغت  12 هودج  11.111قل ةن أأن عدد الموظفين ذوو الدخل الشهري 

 ب بنسبة قدرت اةوظف 02دج فقدد بلغ عددهم  01.111لى إ دج 11.111 الشهري ةن ذوو الدخل الموظفين
، وعليه دج 01.111 الدخل الشهري أكثر ةنوالتي تمثل فئة  %11.11نلاحظ ةا نسبته  أننا  حين، في00.11%

 .دج 01.111لى إدج  11.111ةن ذوي الدخل الشهري غلب أفراد عينة الدراسة ةن أن إف
 التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة: المطلب الثاني

لإحصائي لمتغيرات الدراسة وذلك ةن خلال تحديد ةتوسطها سنحاول في هذا المطلب القديام بالتحليل ا
 .الحسابي، والانحراف المعياري، وتحديد درجة الموافقدة

 ( أبعاد إدارة علاقات الزبائن)التحليل الإحصائي لفقرات المتغير المستقل : أولا
ة المدروسة حسب كل عينالسنحاول ةن خلال هذا التحليل تحديد وجهة نظر  أبعاد، ةيضم هذا المتغير  ثلاث

 :ةبعد، ويمكن توضيح ذلك ةن خلال الجداول التالي
 بعد اكتساب الزبون: البعد الأول

 :عبارات، والتي جاءت نتائجها كما هي ةوضحة في الجدول التالي مل هذا البعد على أربعتويش 
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 اكتساب الزبون المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقة لبعد(: 17)جدول رقم ال

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 عالي 19 1.20 0.10 تهتم المؤسسة بالزبائن الحاليين والمحتملين 10
أصبح تبني ةعرفة الزبون في رسالة المؤسسة ةن  19

 اهتماةات المديرين
 ةتوسط 10 0.10 0.95

دة بيانات تتضمن تعمل المؤسسة على خلق قاع 10
 البيانات حول زبائنها الحاليين والمحتملين

 ةتوسط 11 1.21 0.00

تستهدف المؤسسة الزبائن المربحين الذين يشترون   11
 كميات كبيرة

 عالي 10 0.10 1.15

 عالي 9.01 0.15 المتوسط والانحراف المعياري العام
  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

على بعد ةوظفا  92لدراسة والبالغ عددهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة ا
، أي باتجاه درجة (1.00)عياري قدر بةوبانحراف  ،(0.15)نه بلغ المتوسط الحسابي للبعد بأاكتساب الزبون 

 :أةا حسب ترتيب كل إجابة على العبارة كما يليعالية، 

احتلت الترتيب الأول بمتوسط " تستهدف المؤسسة الزبائن المربحين الذي يشترون كميات كبيرة(: "4) العبارة رقم .1
، وباتجاه ةستوى درجة عالي، مما يعني أن أفراد العينة (0.10)، وانحراف ةعياري قدر ب (1.15)حسابي قدر ب 

 بيرة؛ةوافقدين على أن المؤسسة تستهدف الزبائن المرحين الذين يشترون كميات ك
احتلت الترتيب الثاني بمتوسط حسابي قدر ب  "تهتم المؤسسة بالزبائن الحاليين والمحتملين"(: 1)العبارة رقم  .2
، واتجاه ةستوى درجة عالي، مما يعني أن أفراد العينة ةوافقدين على أن (1.20)، وانحراف ةعياري قدر ب (0.10)

 المؤسسة تهتم بالزبائن الحاليين والمحتملين؛
احتلت الترتيب الثالث " أصبح تبني ةعرفة الزبون في رسالة المؤسسة ةن اهتماةات المديرين "(: 2)رة رقم العبا .3

، وباتجاه ةستوى درجة ةتوسط، مما يعني أن (0.10)، وانحراف ةعياري قدر ب (0.95)بمتوسط حسابي قدر ب 
 سسة ةن اهتماةات المديرين؛أفراد العينة محايدين على أنه أصبح تبني ةعرفة الزبون في رسالة المؤ 
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" تعمل المؤسسة على خلق قاعدة بيانات تتضمن البيانات حول زبائنها الحاليين والمحتملين" (: 3)العبارة رقم  .4
، وباتجاه ةستوى درجة (1,21) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.00) احتلت الترتيب الرابع بمتوسط حسابي قدر ب

بيانات تتضمن البيانات حول قاعدة تعمل المؤسسة على خلق ن أمحايدين على ن أفراد العينة أةتوسط، مما يعني 
 .زبائنها الحاليين والمحتملين

 تقوية العلاقة مع الزبون: البعد الثاني
 :عبارات، والتي جاءت نتائجها كما هي ةوضحة في الجدول التالي مل هذا البعد على أربعتويش
نحراف المعياري واتجاه الوافقة لبعد تقوية العلاقة مع المتوسط الحسابي والا(: 18)جدول رقم ال

 الزبون
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 عالي 10 0.11 0.01 تسعى المؤسسة إلى بناء ثقدة ةتبادلة ةع زبائنها 10
 ةتوسط 19 0.12 0.91 يوجد التزام ةتبادل بين المؤسسة والزبون 19
قيمة الزبون هي الحجر الأساس عند تصميم  10

 المؤسسة لمنتجات جديدة
 ةتوسط 10 0.11 0.91

ترتقدي المؤسسة بعلاقتها بالزبائن بتقدديم ةنتجات  11
 تفوق توقعاتهم

 ةتوسط 11 0.05 9.01

 ةتوسط 1.20 0.00 المتوسط والانحراف المعياري العام
  spss25جات ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخر : المصدر

على بعد ةوظفا  92ة الدراسة والبالغ عددهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عين
، أي باتجاه (1.20) وبانحراف المعياري قدر ب ،(0.00) نه بلغ المتوسط الحسابي للبعد بأعلاقة ةع الزبون التقدوية 

 :ارة كما يليأةا حسب ترتيب كل إجابة على العب درجة ةتوسطة،

وسط حسابي قدر احتلت الترتيب الأول بمت" تسعى المؤسسة إلى بناء ثقدة ةتبادلة ةع زبائنها "(: 1)العبارة رقم  .1
ن أفراد العينة ةوافقدين على أ، وباتجاه ةستوى درجة عالية، مما يعني (0.11) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.01) ب

 ؛ع زبائنهالى بناء ثقدة ةتبادلة ةإ المؤسسة تسعىن أ
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 حسابي قدر باحتلت الترتيب الثاني بمتوسط " يوجد التزام ةتبادل بين المؤسسة والزبون"(: 2)العبارة رقم  .2
ن أفراد العينة محايدين على أ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة ةتوسط(0.12) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.91)

 ؛يوجد التزام ةتبادل بين المؤسسة والزبونأنه 
ثالث احتلت الترتيب ال" عند تصميم المؤسسة لمنتجات جديدة قيمة الزبون هي الحجر الأساس" :(3)رقم  عبارةال .3

ن أاه ةستوى درجة ةتوسط، مما يعني ، وباتج(0.11) وانحراف ةعياري قدر ب، (0.91) بمتوسط حسابي قدر ب
 ؛م المؤسسة لمنتجات جديدةعند تصمي قيمة الزبون هي الحجر الأساسأفراد العينة محايدين على أن 

ترتيب الرابع احتلت ال" ترتقدي المؤسسة بعلاقتها بالزبائن بتقدديم ةنتجات تفوق توقعاتهم" :(14)رقم  العبارة .4
ن أاه ةستوى درجة ةتوسط، مما يعني ، وباتج(0.05) و انحراف ةعياري قدر ب، (9.01) بمتوسط حسابي قدر ب
 .المؤسسة بعلاقتها بالزبائن بتقدديم ةنتجات تفوق توقعاتهمترتقدي نه أأفراد العينة محايدين على 

 بعد الاحتفاظ بالزبون: البعد الثالث
 :عبارات، والتي جاءت نتائجها كما هي ةوضحة في الجدول التالي البعد على أربع مل هذاتويش
 بالزبونالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقة لبعد الاحتفاظ (: 19)جدول رقم ال

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 ضعيف 11 0.00 9.51 ينصت الموظفون في المؤسسة إلى شكاوى الزبائن 10
 ةتوسط 10 0.02 0.91 تهتم المؤسسة بمعالجة شكاوى الزبائن في الوقت اللازم 19
 ةتوسط 10 0.91 0.11 تصالتتوفر المؤسسة على عدد ةتنوع ةن وسائل الا 10
 ةتوسط 19 0.05 0.15 تتوفر المؤسسة على عدد ةتاح ةن وسائل الاتصال 11

 ةتوسط 1.05 0.11 المتوسط والانحراف المعياري العام
  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

على بعد ةوظفا  92الغ عددهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة والب
، أي باتجاه درجة (1.05) وبانحراف المعياري قدر ب ،(0.11) نه بلغ المتوسط الحسابي للبعد بأالاحتفاظ بالزبون 

 :أةا حسب ترتيب كل إجابة على العبارة كما يلي، ةتوسطة
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لترتيب الأول بمتوسط حسابي احتلت ا" زمتهتم المؤسسة بمعالجة شكاوي الزبائن في الوقت اللا" :(2)رقم  العبارة .1
ن أفراد العينة أ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة ةتوسط(0.02)و انحراف ةعياري قدر ب ، (0.91) قدر ب

 ؛بمعالجة شكاوي الزبائن في الوقت اللازم المؤسسة تهتمأن محايدين على 
ترتيب الثاني بمتوسط حسابي قدر احتلت ال" تصالتتوفر المؤسسة على عدد ةتاح ةن وسائل الا" :(4)رقم  العبارة .2
ن أفراد العينة محايدين أاه ةستوى درجة ةتوسط، مما يعني ، وباتج(0.05) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.15) ب

 ؛على عدد ةتاح ةن وسائل الاتصالتتوفر المؤسسة  على أن
ترتيب الثالث بمتوسط حسابي احتلت ال" لةن وسائل الاتصا عتتوفر المؤسسة على عدد ةنتو " :(3)رقم  العبارة .3

ن أفراد العينة أاه ةستوى درجة ةتوسط، مما يعني ، وباتج(0.91) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.11) قدر ب
 ؛ةن وسائل الاتصال عتتوفر المؤسسة على عدد ةتنو محايدين على أن 

ترتيب الرابع بمتوسط حسابي قدر حتلت الا" لزبائنينصب الموظفون في المؤسسة إلى شكاوي ا" :(1)رقم  العبارة .4
 ن أفراد العينة غير ةوافقدينأ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة ضعيف(0.00) و انحراف ةعياري قدر ب، (9.51) ب

 .الموظفون في المؤسسة إلى شكاوي الزبائن تينصنه أعلى 
 (تنافسية المؤسسة)التحليل الإحصائي الوصفي للمتغير التابع : ثانيا

عينة المدروسة حسب كل السنحاول ةن خلال هذا التحليل تحديد وجهة نظر  ،فقدرات سبع يضم هذا ةتغيرو 
 :فقدرة، ويمكن توضيح ذلك ةن خلال الجدول التالي

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري واتجاه الموافقة لمتغير تنافسية المؤسسة(: 21)جدول رقم ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحيابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

تسعى المؤسسة إلى تميز ةنتجاتها عن ةنتجات  10
 المنافسين

 ةتوسط 11 0.12 0.11

تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة عند تسليم المنتجات إلى  19
 الزبائن

 عالي 10 0.90 0.29

تعتمد المؤسسة سياسة مخزون الأةان لتأةين سرعة  10
 طلبات المتغيرةالاستجابة للمت

 عالي 10 0.90 0.11

 عالي 19 0.11 0.29تمارس الإدارة العليا في المؤسسة رقابة على تكاليف  11



 يدانيةالفصل الثاني                                                                                      الدراسة الم

63 

 الإنتاج
 ةتوسط 10 0.05 9.01 تمتلك المؤسسة ةزايا تنافسية ةقدارنة ةع ةنافسيها 12
 ضعيف 10 0.02 920 تعتمد المؤسسة على استراتيجية إعلانية فعالة 10
دارة المؤسسة استراتيجياتها التنافسية على أساس تبني إ 10

 تقدديم ةنتجات ذات جودة عالية
 ةتوسط 12 0.01 9.20

 ةتوسط 1.05  0.10 المتوسط والانحراف المعياري العام
  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

على عبارات ةوظفا  92البالغ عددهم إجمالا ةن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة و 
، أي باتجاه (1.05) وبانحراف المعياري قدر ب ،(0.10) ةتغير تنافسية المؤسسة، بلغ المتوسط الحسابي للمتغير ب

 :أةا حسب ترتيب كل إجابة على العبارة كما يلي، درجة ةتوسطة

لترتيب الأول بمتوسط احتلت ا" ليم المنتجات إلى الزبائنتلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة عند تس"(: 2)العبارة رقم  .1
ن أفراد العينة أاه ةستوى درجة عالية، مما يعني ، وباتج(0.90) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.29) حسابي قدر ب

 ؛أن تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة عند تسليم المنتجات إلى الزبائنةوافقدين على 
ترتيب الثاني بمتوسط احتلت ال" الادارة العليا في المؤسسة رقابة على تكاليف الإنتاج تمارس"(: 4)العبارة رقم  .2

ن أفراد العينة أ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة عالية(0.11) وانحراف ةعياري قدر ب، (0.29) حسابي قدر ب
 رقابة على تكاليف الانتاج؛ تمارس في المؤسسة أن الإدارة العلياةوافقدين على 

احتلت " تعتمد المؤسسة سياسة مخزون الاةان لتاةين سرعة الاستجابة للمتطلبات المتغيرة"(: 3)عبارة رقم ال .3
، ، وباتجاه ةستوى درجة عالية(0.90) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.11) ترتيب الثالث بمتوسط حسابي قدر بال

ةين سرعة الاستجابة للمتطلبات أةان لتزون الأتعتمد المؤسسة سياسة مخن أفراد العينة ةوافقدين على أن أمما يعني 
 المتغيرة؛

ترتيب الرابع بمتوسط حسابي احتلت ال" لى تميز ةنتجاتها عن ةنتجات المنافسينإتسعى المؤسسة "(: 1)العبارة رقم  .4
 ن أفراد العينة غيرأ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة ةتوسطة(0.12) و انحراف ةعياري قدر ب، (0.11) قدر ب

 ؛لى تميز ةنتجاتها عن ةنتجات المنافسينإ أن المؤسسة تسعىمحايدين على 
احتلت " ساس تقدديم ةنتجات ذات جودة عاليةأسسة استراتجياتها التنافسية على دارة المؤ إ يتبقد"(: 7)العبارة رقم  .5
ى درجة ، وباتجاه ةستو (0.01) وانحراف ةعياري قدر ب، (9.20) ترتيب الخاةس بمتوسط حسابي قدر بال
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إدارة المؤسسة استراتجياتها التنافسية على أساس تقدديم ةنتجات  يتبقدنه أعلى  ن أفراد العينة محايدينأ، مما يعني ةتوسطة
 ذات جودة عالية؛

ترتيب السادس بمتوسط حسابي احتلت ال" لمؤسسة ةزايا تنافسية ةقدارنة ةع ةنافسيهااتمتلك "(: 5)العبارة رقم  .6
ن أفراد العينة أ، مما يعني ، وباتجاه ةستوى درجة ةتوسطة(0.05) اف ةعياري قدر بو انحر ، (9.01) قدر ب

 ةزايا تنافسية ةقدارنة ةع ةنافسيها؛ أن المؤسسة تمتلكمحايدين على 
 ترتيب السابع بمتوسط حسابي قدر باحتلت ال" تعتمد المؤسسة على إستراتجية إعلانية فعالة"(: 6)العبارة رقم  .7
أفراد العينة غير ةوافقدين ن أتجاه ةستوى درجة ضعيف، مما يعني ، وبا(0.02) ةعياري قدر ب و انحراف، (9.20)

 .ستراتجية إعلانية فعالةاعلى  المؤسسة تعتمد أنعلى 
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة وفق الفرضيات: المبحث الرابع
ا تحاول وهذا ةن خلال اختبار فرضياتها، وبما أنهجل تحقديق أهداف الدراسة في الإجابة على تساؤلاتها، أةن 

، وجب علينا التحقدق ةن طبيعة هذه المتغيرات ةن خلال اختبار اعتدالية  التوزيع حتى نتمكن ةعرفة الأثر بين ةتغيرين
 :ةن تحديد الأسلوب الإحصائي المناسب والنتائج كما هي ةبينة كالآتي

 اختبار اعتدالية التوزيع: المطلب الأول
تحديد ةا إذا كانت بيانات أفراد العينة لإجابتهم على ةتغيرات الدراسة التي يتم دراستها يتبع التوزيع  يجب

طريقدة اختبار  أهمها وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع. الطبيعي أم ةن التوزيعات الاحتمالية
Kolmogorov-Smirnov،  وطريقدة اختبارShapiro-Wilk  ،تبار كما أن اخKolmogorov-

Smirnov   كما يستخدم اختبار 21العينة أكبر ةن أفراد يستخدم إذا كان عدد  ،Shapiro-WilK   إذا كان
العينة  أفراد ن عددلأ Shapiro-WilK  دم طريقدة إختبارنستخهذه وفي دراستنا  21قل ةن أ أفراد العينةعدد 

 .21اقل ةن 
 الطبيعي لبيانات إجابات أفراد العينة نتائج اختبار التوزيع(: 21)جدول رقم ال

 نتيجة الاختبار Shapiro-Wilk ةتغيرات الدراسة
Statistic Df Sig 

أبعاد إدارة علاقات 
 الزبائن

1.201  

92 

البيانات تتبع  1.001
 التوزيع الطبيعي

البيانات تتبع  1.100 1.290 تنافسية المؤسسة
 التوزيع الطبيعي

فإن البيانات تتبع التوزيع  1.12أكبر ةن ( Sigةستوى المعنوية )احتمال الخطأ أو  إذا كانت قيمة: قاعدة
 .الطبيعي
  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تظهر أن إدارة علاقات الزبائن أبعاد لمتغير  Shapiro-WilK  ةن خلال الجدول أعلاه نجد نتائج اختبار
وهي   %00تساوي  P.Valueأي أن قيمة ، (1.12)كبر ةن أ قيمة وهي  ،(1.001) بالمعنوية قدر ةستوى 

، ولهذا ةا يدل على أن بيانات إجابات أفراد العينة تتبع التوزيع الطبيعي، وهذا %2كبر ةن ةستوى المعنوية قيمة أ
 .يجب استخدام الإحصاءات المعلمية للإجابة على تساؤلات الدراسة

 قدر ب ةستوى المعنوية نإفبمتغير تنافسية المؤسسة  ةالمتعلقدعبارات الجابات أفراد العينة على أةا بالنسبة لبيانات إ
كبر ةن ةستوى المعنوية قيمة أوهي  %0تساوي  P.Valueأي أن قيمة  ،(1.12)أكبر ةن  قيمة وهي( 1.100)
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يجب استخدام الإحصاءات المعلمية ولهذا  ،مما يدل على أن بيانات إجابات أفراد العينة تتبع التوزيع الطبيعي، 2%
 .للإجابة على تساؤلات الدراسة

 اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثاني
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: أولا

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد اكتساب الزبون على تنافسية : "تنص الفرضية الفرعية الأولى على أنه
 ".الانحدار الخطي البسيط"الفرضية نستخدم الأسلوب الإحصائي  ، ولاختبار هذه"المؤسسة

الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة لدى (: 22)جدول رقم ال
 عينة الدراسة

المتغير 
 المستقدل

ةعاةل 
الانحدار 

B 

ةعاةل  المحسوبة Tاختبار 
الارتباط 

R 

ةعاةل 
التحديد 

R
2 

 القدرار وبةالمحس Fاختبار 

 1.102 المعنوية القديمة

 

 

 

يوجد  المعنوية القديمة 1.900
 1.10 0.000 1.111 1.250 2.15 الثابت أثر

المتغير 
 التابع

1.10 9.200 1.102 

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بعد استخدم لمعرفة فيما إذا كان هناك تأثير  لنتائج الانحدار الخطي البسيط الذي أعلاهيتضح ةن الجدول 
محل الدراسة، حيث بلغ ةعاةل الارتباط  حليب–ةؤسسة حضنة اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة لدى 

راجع إلى أن  ضعيفة، وهذاوضعيف، مما يفسر وجود علاقة بين المتغيرين  ارتباط ةوجبوهو ةعاةل  (1.102)
أي لا يوجد تعارض بين الشروط النظرية للظاهرة محل الدراسة  ؛على تنافسية المؤسسة اكتساب الزبون يعود بالإيجاب

 .اكتساب الزبون و تنافسية المؤسسة بعد ونتائج نموذج الانحدار المقددرة للعلاقة بين

 ،%90يعني نسبة  اة (1.900)أةا القدابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في ةعاةل التحديد فقدد بلغت 
 %90، أو أن نسبة تنافسية المؤسسةةن التغيرات التي تحدث في  %90ن اكتساب الزبون يفسر بنسبة ألى إمما يوحي 

ترجع إلى عواةل أخرى ةنها  %02ةن التغيرات التي تحدث في تنافسية المؤسسة تعزى إلى اكتساب الزبون، والباقي 
 . الخطأ العشوائي
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عند ةستوى دلالة إحصائية  )0.000(قيمته  تبلغ ذيال F ينتحليل التباوقد بينت نتائج اختبار  
وبهذه النتائج نقدبل الفرضية الرئيسية التي تنص على  )1.12(صغر ةن ةستوى الدلالة المعنوية أقيمة هي ، و )1.10(

ةؤسسة اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة لدى ةوظفي عمال بعد يجابي ذو دلالة إحصائية  لإثر أيوجد : أنه
 .فرعية الأولى تحققتالالفرضية وعليه  ،بالمسيلة حليب -حضنة 

 :يمكن كتابة نموذج الانحدار في المعادلة التالية ةنهو 

A+B(X)±SYX                           Y
0
=9.08+(-0.43)(X)  

 :الرسوم البيانية لتحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد اكتساب الزبون على تنافسية المؤسسة .1
 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد اكتساب الزبون(: 7)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال :المصدر

يتضح ةن خلال رسم المدرج التكراري أن البيانات في تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد  اكتساب الزبون 
 .على تنافسية المؤسسة تتبع التوزيع الطبيعي
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 انتشار بيانات بعد اكتساب الزبون حول الخط المستقيم(: 8)رقم  الشكل

 

 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

يوضح الرسم البياني أن البيانات تتجمع حول الخط المستقديم وبالتالي فإن البواقي تتوزع حسب التوزيع الطبيعي 
 .وهو ةن شروط اختبار الانحدار

 شكل انتشار لبواقي بعد اكتساب الزبون مع القيم المتوقعة(: 9)رقم  شكلال

 

 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر
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يوضح الرسم البياني شكل انتشار البواقي ةع القديم المتوقعة وةنه يتضح عدم وجود نمط ةعين للنقداط في الشكل 
 .ربار الانحداالخطية المتطلب لاختوهذا يتفق ةع شرط 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: ثانيا
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد تقدوية العلاقة ةع الزبون على : "تنص الفرضية الفرعية الثانية على أنه

 ".الانحدار الخطي البسيط"، ولاختبار هذه الفرضية نستخدم الأسلوب الإحصائي "تنافسية المؤسسة
الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد تقوية العلاقة مع الزبون على تنافسية المؤسسة (: 23)جدول رقم ال

 لدى عينة الدراسة

المتغير 
 المستقدل

ةعاةل 
الانحدار 

B 

ةعاةل  المحسوبة Tاختبار 
الارتباط 

R 

ةعاةل 
التحديد 

R
2 

 القدرار المحسوبة Fاختبار 

 1.200 المعنوية القديمة

 

 

 

يوجد  المعنوية القديمة 1.000
 1.11 00.210 1.111 1.000 0.150 الثابت أثر

المتغير 
 التابع

1.911 0.029 1.110 

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

بعد لنتائج الانحدار الخطي البسيط الذي استخدم لمعرفة فيما إذا كان هناك تأثير  أعلاهيتضح ةن الجدول 
محل الدراسة، حيث بلغ ةعاةل الارتباط  حليب -ةؤسسة حضنة ةع الزبون على تنافسية المؤسسة لدى تقدوية العلاقة 

بعد وهذا راجع إلى أن  بين المتغيرين، ، مما يفسر وجود علاقة ةوجبة وقويةوهو ةعاةل ارتباط  ةوجب )1.200(
د تعارض بين الشروط النظرية للظاهرة محل أي لا يوج ؛ود بالإيجاب على تنافسية المؤسسةتقدوية العلاقة ةع الزبون يع

 .تقدوية العلاقة ةع الزبون و تنافسية المؤسسة بعد الدراسة ونتائج نموذج الانحدار المقددرة للعلاقة بين

، %00ةا يعني نسبة  )1.000(أةا القدابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في ةعاةل التحديد فقدد بلغت 
، أو أن ات التي تحدث في تنافسية المؤسسةةن التغير  %00تقدوية العلاقة ةع الزبون يفسر بنسبة بعد مما يوحي إلى أن 

ترجع إلى  %00ةن التغيرات التي تحدث في تنافسية المؤسسة تعزى إلى تقدوية العلاقة ةع الزبون ، والباقي  %00نسبة 
 . عواةل أخرى ةنها الخطأ العشوائي
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عند ةستوى دلالة إحصائية  )00.210(قيمته  تبلغ ذيال F يل التباينوقد بينت نتائج الاختبار التحل 
لرئيسية التي تنص على وبهذه النتائج نقدبل الفرضية ا ،)1.12(صغر ةن ةستوى الدلالة المعنوية أ، وهي قيمة (1.11)

 ى ةوظفي عمالتقدوية العلاقة ةع الزبون على تنافسية المؤسسة لد لبعديجابي ذو دلالة إحصائية إثر أيوجد : أنه
 .الفرضية الفرعية الثانية تحققتوعليه  ،بالمسيلة حليب -حضنة  ةؤسسة

 :ه يمكن كتابة نموذج الانحدار في المعادلة التاليةةنو 

A+B(X) ± SYX                          Y
0
=7.48+(-0.24)(X) 

 :مع الزبون على تنافسية المؤسسةالرسوم البيانية لتحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد تقوية العلاقة  .1
 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد تقوية العلاقة مع الزبون(: 11)رقم  الشكل

 

 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

تقدوية العلاقة يتضح ةن خلال رسم المدرج التكراري أن البيانات في تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد  
 .على تنافسية المؤسسة تتبع التوزيع الطبيعيةع الزبون 
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 انتشار بيانات بعد تقوية العلاقة مع الزبون حول الخط المستقيم(: 11)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

البواقي تتوزع حسب التوزيع  أن البيانات تتجمع حول الخط المستقديم وبالتالي فإن أعلاه يوضح الرسم البياني
 .الطبيعي وهو ةن شروط اختبار الانحدار

 انتشار البواقي لبعد تقوية العلاقة مع الزبون مع القيم المتوقعة(: 12)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر
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وةنه يتضح عدم وجود نمط ةعين للنقداط في  شكل انتشار البواقي ةع القديم المتوقعة أعلاه يوضح الرسم البياني
 .الشكل وهذا يتفق ةع شرط الخطية المتطلب لاختبار الانحدار

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: ثالثا
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية : "تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أنه

 ".الانحدار الخطي البسيط"هذه الفرضية نستخدم الأسلوب الإحصائي  ، ولاختبار"المؤسسة
الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة لدى (: 24)جدول رقم ال

 عينة الدراسة
المتغير 
 المستقدل

ةعاةل 
الانحدار 

B 

ةعاةل  المحسوبة Tاختبار 
الارتباط 

R 

ةعاةل 
التحديد 

R
2 

 القدرار المحسوبة Fاختبار 

 1.001 المعنوية القديمة

 

 

 

لا يوجد  المعنوية القديمة 1.10
 1.255 1.019 1.111 1.100 01.020 الثابت أثر

المتغير 
 التابع

1.102 1.212 1.255 

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

  لبعدم لمعرفة فيما إذا كان هناك تأثيري البسيط الذي استخدلنتائج الانحدار الخطأعلاه يتضح ةن الجدول 
محل الدراسة، حيث بلغ ةعاةل الارتباط  حليب -ةؤسسة حضنة الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة لدى 

بين المتغيرين،  وهذا راجع إلى أن الاحتفاظ  وهو ةعاةل ارتباط  ضعيف، مما يفسر وجود علاقة ضعيفة (1.001)
أي لا يوجد تعارض بين الشروط النظرية للظاهرة محل الدراسة ونتائج  ؛ود بالإيجاب على تنافسية المؤسسةبون يعبالز 

 .الاحتفاظ بالزبون و تنافسية المؤسسة بعد نموذج الانحدار المقددرة للعلاقة بين

، مما %0ةا يعني نسبة  (1.10)أةا القدابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في ةعاةل التحديد فقدد بلغت 
ةن  %0، أو أن نسبة ات التي تحدث في تنافسية المؤسسةةن التغير  %0يوحي إلى أن الاحتفاظ بالزبون يفسر بنسبة 

ترجع إلى عواةل أخرى ةنها  %22، والباقي الاحتفاظ بالزبونالتغيرات التي تحدث في تنافسية المؤسسة تعزى إلى 
 . الخطأ العشوائي
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عند ةستوى دلالة إحصائية  (1.019)قيمته  تبلغ ذيال F ائج الاختبار التحليل التباينوقد بينت نت 
التي  وبهذه النتائج نرفض الفرضية الفرعية الثالثة ،(1.12)كبر ةن ةستوى الدلالة المعنوية أ، و هي قيمة (1.255)

تنافسية المؤسسة لدى ةوظفي عمال  الاحتفاظ بالزبون على لبعديجابي ذو دلالة إحصائية إثر أيوجد : تنص على أنه
 .الفرضية الفرعية الثالثة لم تحققوعليه  ،بالمسيلة حليب -حضنة  ةؤسسة

 :الرسوم البيانية لتحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر بعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة .1
 رسم المدرج التكراري لتأثير بعد الاحتفاظ بالزبون(: 13)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

الاحتفاظ  الانحدار البسيط لاختبار أثر بعديتضح ةن خلال رسم المدرج التكراري أن البيانات في تحليل 
 .على تنافسية المؤسسة تتبع التوزيع الطبيعيبالزبون 
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 ول الخط المستقيم انتشار بيانات بعد الاحتفاظ بالزبون ح(: 14)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

يوضح الرسم البياني أن البيانات تتجمع حول الخط المستقديم وبالتالي فإن البواقي تتوزع حسب التوزيع الطبيعي 
 .وهو ةن شروط اختبار الانحدار
 ع القيم المتوقعة انتشار البواقي لبعد الاحتفاظ بالزبون م(: 15)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر



 يدانيةالفصل الثاني                                                                                      الدراسة الم

75 

يوضح الرسم البياني شكل انتشار البواقي ةع القديم المتوقعة وةنه يتضح عدم وجود نمط ةعين للنقداط في الشكل 
 .وهذا يتفق ةع شرط الخطية المتطلب لاختبار الانحدار

 اختبار الفرضية العامة: رابعا
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية : "فرضية العاةة على أنهتنص ال

 ".الانحدار الخطي البسيط"، ولاختبار هذه الفرضية نستخدم الأسلوب الإحصائي "المؤسسة
ية المؤسسة الانحدار الخطي البسيط لأثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافس(: 25)جدول رقم ال

 لدى عينة الدراسة 

المتغير 
 المستقدل

ةعاةل 
الانحدار 

B 

ةعاةل  المحسوبة Tاختبار 
الارتباط 

R 

ةعاةل 
التحديد 

R
2 

 القدرار المحسوبة Fاختبار 

 1.100 المعنوية القديمة

 

 

 

يوجد  المعنوية القديمة 1.990
 1.10 0.009 1.111 0.190 90.000 الثابت أثر

المتغير 
 التابع

1.102 9.01 1.10 

  spss25ةن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أبعاد لنتائج الانحدار الخطي البسيط الذي استخدم لمعرفة فيما إذا كان هناك تأثير  أعلاهيتضح ةن الجدول 
غ ةعاةل الارتباط محل الدراسة، حيث بل حليب -ةؤسسة حضنة إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة لدى 

أبعاد وهذا راجع إلى أن بين المتغيرين، ةوجب ضعيف، مما يفسر وجود علاقة ضعيفة  وهو ةعاةل ارتباط (1.100)
أي لا يوجد تعارض بين الشروط النظرية للظاهرة محل  ؛ود بالإيجاب على تنافسية المؤسسةعتإدارة علاقات الزبائن 

 .إدارة علاقات الزبائن و تنافسية المؤسسة أبعاد رة للعلاقة بينالدراسة ونتائج نموذج الانحدار المقدد

، %99ةا يعني نسبة  (1.990)أةا القدابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في ةعاةل التحديد فقدد بلغت 
، أو أن سسةات التي تحدث في تنافسية المؤ ةن التغير  %99فسر بنسبة ت أبعاد إدارة علاقات الزبائنمما يوحي إلى أن 

رجع ي %55 ، والباقيإدارة علاقات الزبائنأبعاد ةن التغيرات التي تحدث في تنافسية المؤسسة تعزى إلى  %99نسبة 
 . إلى عواةل أخرى ةنها الخطأ العشوائي
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عند ةستوى دلالة إحصائية  (0.009)قيمته  تبلغ ذيال F وقد بينت نتائج الاختبار التحليل التباين 
التي تنص على  وبهذه النتائج نقدبل الفرضية العاةة، (1.12)صغر ةن ةستوى الدلالة المعنوية أيمة هي ق، و (1.10)

إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة لدى ةوظفي عمال  لأبعاديجابي ذو دلالة إحصائية إثر أيوجد : أنه
 .الفرضية العامة تحققتوعليه  ،بالمسيلة حليب -ةؤسسة حضنة 

 :كتابة نموذج الانحدار في المعادلة التالية  يمكن ةنهو 

A+B(X) ± SYX                                 Y
0
 = 27.31+(-0.52)(X) 

الرسوم البيانية لتحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر متغير أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية  .1
 :المؤسسة

 ثير أبعاد إدارة علاقات الزبائنالمدرج التكراري لتأ(: 16)رقم  الشكل

 

 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

دارة أبعاد إ نحدار البسيط لاختبار أثر ةتغيريتضح ةن خلال رسم المدرج التكراري أن البيانات في تحليل الا

 .على تنافسية المؤسسة تتبع التوزيع الطبيعيعلاقات الزبائن 
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 انتشار بيانات أبعاد إدارة علاقات الزبائن حول الخط المستقيم  (:17)رقم  الشكل

 

 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر

يوضح الرسم البياني أن البيانات تتجمع حول الخط المستقديم وبالتالي فإن البواقي تتوزع حسب التوزيع الطبيعي 
 .وهو ةن شروط اختبار الانحدار

 انتشار بواقي أبعاد إدارة علاقات الزبائن مع القيم المتوقعة(: 18)رقم  الشكل

 
 SPSSةن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات ال: المصدر
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يوضح الرسم البياني شكل انتشار البواقي ةع القديم المتوقعة وةنه يتضح عدم وجود نمط ةعين للنقداط في الشكل 
 .الانحداروهذا يتفق ةع شرط الخطية المتطلب لاختبار 

 الخلاصة العامة للنتائج: المطلب الثالث
ثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة، وبعد التطرق إلى تحديد أةن خلال دراستنا لموضوع 

تساؤلات الفرعية، وبعد جمع البيانات ةن خلال تطبيق الاستبيان على عينة ةن الموظفين الالإشكالية الرئيسية و 
توصلنا إلى حيث ةوظفا، قمنا بتحليل البيانات إحصائيا وفق فرضيات الدراسة،  92قواةها  حليب - نةحضبمؤسسة 

 :النتائج التالية
حليب  –بمؤسسة حضنة دارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة لإيجابي ذو دلالة إحصائية إثر أيوجد  .1

 بالمسيلة؛
 حليب بالمسيلة؛ –بمؤسسة حضنة ن على تنافسية المؤسسة و الزب اكتساب يجابي ذو دلالة إحصائية لبعدإثر أيوجد  .2
حليب  –بمؤسسة حضنة ن على تنافسية المؤسسة و ةع الزب العلاقةيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد تقدوية إثر أيوجد  .3

 بالمسيلة؛
حليب  –ة بمؤسسة حضنيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الاحتفاظ بالزبون على تنافسية المؤسسة إثر ألا يوجد  .4

 .بالمسيلة
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 :خلاصة
تحصلنا  ،SPSSحليب وكذا تحليل الاستبيان عن طريق برناةج -ةن خلال الدراسة الميدانية لمؤسسة حضنة

على نتائج محقدقدة وأخرى غير محقدقدة، فقدد حقدقدنا الفرضيتين الفرعيتين الأولى والثانية بينما تم رفض الفرضية الفرعية 
 .ل الدراسة الميدانية التي تطرقنا إليها في هذا الفصلالثالثة، وهذا ةن خلا

إذ تعد أبعاد إدارة علاقات الزبائن ةن أهم المتغيرات التي تساعد المؤسسات على الارتقداء بأدائها وتحقديق 
التنافسية لها، لأنها تساعد في خلق وتعظيم القديمة التي تقددةها للزبائن ةن خلال كسب ولائهم عن طريق تلبية 

اتهم والاهتمام بهم وإعطائهم قيمة تجعلهم ينجذبون إليها، وهذا ةن خلال تطبيق سياسة إدارة علاقات الزبائن، رغب
حيث يعتبر تطبيقدها بمثابة دليل للمتعاةلين ةع هذه المؤسسات، وبالتالي تساهم في تحقديق رضاهم وضمان ولائهم لها، 

 .ادة قوة ةركزها التنافسيوبالتالي ضمان استمرار المؤسسة وتعظيم ربحيتها وزي
ويساعد تطبيق أبعاد إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة على بناء وتعزيز المزايا التنافسية لها، وأيا كانت 
الاستراتيجية المستعملة لتطبيق أبعاد إدارة علاقات الزبائن، فهذه الأخيرة تؤثر بشكل كبير في بناء واكتساب التنافسية 

 .د عليها لتحقديق تميزها على ةنافسيها وضمان بقدائها واستمرارها في الأسواق المحلية والدوليةللمؤسسة، والتي تعتم
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 :خاتمة عامة
يعتبر ةوضوع أبعاد إدارة علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة ةن المواضيع الحديثة التي جذبت اهتمام الباحثين 

ي نتج عنه العديد ةن الأساليب والإجراءات التي ةن خلالها يمكن للمؤسسات أن في مجال إدارة الأعمال، الأةر الذ
 .ترتقدي بجودة ةنتجاتها وخدةاتها وتحقديق ةكانة تنافسية في الأسواق

حيث أدرك المسيرون ضرورة تطبيق أبعاد إدارة علاقات الزبائن في ةؤسساتهم ةن أجل تحقديق التنافسية 
 .الأسواقواكتساب القددرة على البقداء في 

وةن هذا المنطلق واعتمادا على الجانب النظري ةن هذا البحث يمكن القدول أن نجاح المؤسسات في تدعيم 
وزيادة قدراتها التنافسية وتحقديقدها للمركز التنافسي ةن ةنطلق أبعاد إدارة علاقات الزبائن الذي يعد ةرتكزا أساسيا 

رغبات الزبائن وصعوبة فهم سلوكياتهم، وقد استهدف الجانب  تسعى المؤسسات لبلوغه في ظل تنوع المنتجات وكذا
حليب -التطبيقدي ةن البحث تسليط الضوء على الكشف عن درجة أثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن في ةؤسسة حضنة

 .ودرجة تحقديقدها للتنافسية
 النتائج: أولا

ثية والتي تمثلت في نتائج خاصة بالجانب في ةا يلي سنستعرض النتائج التي توصلنا إليها ةن خلال الدراسة البح
 :النظري ونتائج خاصة بالجانب التطبيقدي

 :النتائج الخاصة بالجانب النظري .1
  إن تطبيق أبعاد إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة يعد ةن أهم المتغيرات التي تساهم في تحقديق التنافسية ةن خلال

 الاهتمام بها والالتزام بتطبيقدها؛
 لزبون الذي يمثل البعد الأول ةن أبعاد إدارة علاقات الزبائن يرتكز على ةعرفة الزبون بكل ةضاةينها إن اكتساب ا

التي تساعد على خدةة الزبون بشكل جيد واختيار أفضل الزبائن بالنسبة للمؤسسة وذلك ةن خلال الاستخدام 
 الفعال لقدواعد البيانات؛

 بين طرفي الثاني ةن ابعاد إدارة علاقات الزبائن ترتكز على الثقدة المتبادلة  إن تقدوية العلاقة ةع الزبون التي تمثل البعد
، والالتزام بين هذين الطرفين في الاستمرار في هذه العلاقة، وةن ثم تقدديم قيم ةلائمة (الزبون والمؤسسة)العلاقة 

 لاحتياجات الزبون وتوقعاته؛
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 اد إدارة علاقات الزبائن يرتكز على اعتماد إدارة خاصة إن الاحتفاظ بالزبون الذي يمثل البعد الثالث ةن أبع
بشكاوي الزبائن ولا يكفي ةعالجتها فقدط أو التذةر ةنها، وكذا الاتصال ةتعدد القدنوات الذي يسمح للزبون بالتواصل 

 .ةع المؤسسة في أي وقت وعبر أي قناة يفضلها
 :النتائج الخاصة بالجانب التطبيقي .2
 صائي ثبوت صحة الفرضية الرئيسية التي تنص على وجود أثر إجابي بين أبعاد إدارة بينت نتائج التحليل الإح

 ةن وجهة نظر العاةلين؛ الجزائر-حليب بالمسيلة-علاقات الزبائن وتنافسية المؤسسة في ةؤسسة حضنة
  إيجابي بين بينت نتائج التحليل الإحصائي ثبوت صحة الفرضية الرئيسية الأولى للدراسة التي تنص على وجود أثر

 اكتساب الزبون وتنافسية المؤسسة ةن وجهة نظر العاةلين؛
   بينت نتائج التحليل الإحصائي ثبوت صحة الفرضية الرئيسية الثانية للدراسة التي تنص على وجود أثر إيجابي بين

 تقدوية العلاقة ةع الزبون وتنافسية المؤسسة ةن وجهة نظر العاةلين؛
 ئي عدم ثبوت صحة الفرضية الرئيسية الثالثة للدراسة التي تنص على وجود أثر إيجابي بينت نتائج التحليل الإحصا

 .بين الاحتفاظ بالزبون وتنافسية المؤسسة ةن وجهة نظر العاةلين
 الاقتراحات والتوصيات: ثانيا

 :ةن خلال النتائج التي تم التوصل إليها استطاعت الباحثة أن تقددم الاقتراحات التالية
 لمؤسسات ةراعاة الاهتماةات الشخصية للزبائن، وحسن الاستماع إلى شكاويهم، إضافة إلى تقدديم يجب على ا

 خدةات إضافية بهدف اكتسابهم؛
 وزيادة درجة رضاهم تجاه خدةتها؛ المحافظة على الوعود التي تقددةها المؤسسات لزبائنها ةن أجل كسب ثقدتهم 
 ا في تحسين العلاقة ةع الزبائن والعمل على زيادة الاستثمارات في ضرورة الاهتمام بتكنولوجيا المعلوةات واستغلاله

 تقدنيات تكنولوجيا المعلوةات وتوجيهها لدعم العلاقة بين الطرفين ةن أجل تعزيز التفاعلية في الاتصال بين الطرفين؛
 القديمة ةن العلاقة  دةضرورة الاعتماد على قواعد البيانات التي تمكن المؤسسة ةن تحقديق الشخصنة في العروض وزيا

 .ةع الزبائن
 
 
 
 



 خاتمة عامة

83 

 آفاق الدراسة: ثالثا
على ضوء الدراسة التي تمت في هذا الموضوع وةا تم التوصل إليه ةن نتائج فإننا نقدترح على الطلبة والباحثين 

 :التوجه لدراسة هذا الموضوع ةن عدة جوانب أخرى ةهمة تتمثل في ةا يلي
 زبائن في المؤسسات الوطنية الجزائرية؛صعوبات تطبيق أبعاد إدارة علاقات ال 
 ةدى إدراك المؤسسات لأهمية أبعاد إدارة علاقات الزبائن في صناعة المزايا التنافسية؛ 
 ة في المؤسسات الوطنية الجزائريةةعوقات بناء المزايا التنافسي. 
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ين سرعة تعتمد المؤسسة سياسة مخزون الأةان لتأة 02
 الاستجابة للمتطلبات المتغيرة

     

تمارس الإدارة العليا في المؤسسة رقابة على تكاليف  00
 الإنتاج

     

      تمتلك المؤسسة ةزايا تنافسية ةقدارنة ةع ةنافسيها 00
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 تقدديم ةنتجات ذات جودة عالية
     

 

    



 

 

 الملخص
إن الهدف الرئيسي لهذه الدراسة هو ةعرفة أثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسة في ةؤسسة 

مع كأداة رئيسية لجحليب بالمسيلة، حيث اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي واستخدةنا الاستبانة  -حضنة
رئيس ةصلحة، وةن خلال الاستطلاع  01على عينة عشوائية تكونت ةن البيانات الأولية، وتم توزيع الاستبانة 

بعاد إدارة علاقات الزبائن على لأتوصلنا في هذه الدراسة إلى وجود أثر  SPSSالميداني والتحليل باستخدام برناةج 
 .تنافسية المؤسسة

اكتساب الزبون، تقدوية العلاقة ةع الزبون، )الزبائن، أبعاد إدارة علاقات الزبائن إدارة علاقات : الكلمات المفتاحية
 (.ربحية المؤسسة، تكلفة الإنتاج، الحصة السوقية)، تنافسية المؤسسة، ةؤشرات تنافسية المؤسسة (الاحتفاظ بالزبون

 

Abstract 

The main objective of this study is knowing the effect of  Customer 

Relationship Management (CRM) demensions on the Entreprise Competitiveness  

at the "Hodna Lait" entreprise in M'sila, where we relied on the descriptive 

analytical approch and we used the questionnaire as a main tool for collecting 

primary data, and the questionnaire was distributed to a sample random consisting 

of 30 heads of departement, and through field survey and analysis using SPSS 

programme we came up with this study we found an effect of CRM demensions on 

the Entreprise Competitiveness. 

Key words: Customer Relationship Management (CRM), (CRM) 

dementions, Entreprise Competitiveness (EC), (EC) indicators.  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                           


