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إهداءالإ

ت إلىوصدقها قلبه  لساههكل من هطق بكلمت التىحيد  إلى محمد عليه  كل من صلى على خير البرً

 .أسكى صلاة وأحلى سلام

الذي كان  إلى والإرشادمىبع القىة  إلىشبابه ليزهز شبابىا  وأضاععمزه في خدمتىا  أفنىالذي  إلى

من  إلىالىجاح  أسبابالذي هاضل من اجلىا وتعب لنرتاح ووهب لىا  إلىاقتدي به  الأعلىمثالي 

 ،من احمل اسمه بكل افتخار   والدي العشيش  إلىعلمني العطاء دون اهتظار 

التي حملتني وهىا على وهن جىيىا وسقتني لبن " الغاليت  أمي" بين وساء الكىن  امزأة أعظم إلى

 ،ورافقتني بدعائها كبيرا وعلمتني صغيرارضيعا  الأخلاقالتىحيد مع 

 وسوجتي وأخىتي إخىتيشعلت الذكاء والىىر  إلىوالسعادة في ضحكتهم  بأعينهمالتفاؤل  أري من  إلى

 .أمي متلدهلم  التي

 ،الكزام أساتذتيلي الطزيق في سبيل تحصيل ولى قدر بسيط من المعزفت   هارأمن  إلى

 .تجارةطلبت علىم ال اليىم وخاصت إلىجمعني معهم المشىار الدراس ي من بداًته  كل من إلى

لى كل من له مكانة في قلبي...  وإ 

 

 

 

 

 طاهر 



 وعرفان شكر

يعلمنا ما ينفعنا وينفعنا  أ ن ونسأ لهىذا امعمل  لإكمالوفلنا  أ نالحمد لله الذي تتم بنعمتو امطالحات نحمد الله 

 . أ كومتي هي الذي خلق ورزق وعلم والهم وىدى نلالحمد لله    ويزيدنا علما بما علمنا

 و املالل"مم  لك  رريلا يلمس  ف الذي علم المتعلمين ال ميعلى امنبي  ال كملان ثم امطلاة وامسلام امتامان 

مطامب امعلم رضا بما يطنع وان امعالم  أ جنحتهاوان الملائكة متضع  الجنة اإلىعلما ليل الله له بو رريلا 

حتى الحيتان في الماء وفضل امعالم على امعابد كفضل املمر على  ال رضميس تغفر له م  في امسماوات وم  في 

نمالم يورثوا دينارا ول درىما  ال نب اءاكب وان امعلماء ورثة لائر امكو   اخذ بحظ وافر.م أ خذهامعلم فم   ورثوا واإ

عدادشكر كل م  لاعدنا في أ  كما  على  ممططفاوي امطيبمالمشرف  ال ل تاذخص بامشكر ىذا امبحث وأ   اإ

لى كل اإ تلدم بجزيل امشكر أ  كما  .مناامتي كدمها امليمة على مذكرتنا وعلى امنطائح وامتوجيهات  الإشرافكبوله 

مل مسيرتي الدرال ية لاتذتي عبر كاأ  لى جميع اإ لى امطور الجامعي اإ ور الابتدائي م  علمني حرفا م  امط

 .امتجارية علوم املاتذة كسم أ  واخص بالذكر 

 رارق على عدم بخله علي بالمعلومات امتي لاعدني بها. كما أ تلدم أ يضا بامشكر نلدكتور كندوز       

 كما أ تلدم بامشكر اإلى كل م  زوجتي وأ ضدكائي امطيبين في مساعدتي على اإنجاز ىذا امبحث.      

جراء م  مكنّني الذي وتعاونهم ال تلبالهم حس  على موبيلي  بالمس يلة وكالة موعفي أ شكرن أ  كما ل يفوتني   اإ

 الميدانية. الدرالة

 لى انلجنة المناكشة على كبوميا مناكشة ىذا امبحث.اإ   كما أ تلدم بجزيل امشكر

 

 كما ل ننسى كل م  كدم منا يد امعون لنجاز ىذا امبحث ومو بكلمة ريبة.
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 مقدمة عامة:

مع التغيرات الذامة التي ظهرت في الألفية الثالثة على الدستوى الدولي في جميع نواحي الحياة ومختلف       
وظهور ثورة في الدعلومات التكنولوجية التوجهات الحديثة، وباشتداد الدنافسة وظهور ما يسمى بالعولدة الاقتصادية 

وكذا تعزيز الاستثمارات الأجنبية أدى ىذا بدوره إلى انخفاض تكلفة الاحتفاظ بالعملاء عن تكلفة جذب 
العملاء الجدد، ومن ىنا كان الاىتمام بالتسويق بالعلاقات حيث أن الأساس لتحقيق النجاح والنمو وكذا 

يس علاقة لقدرة على جذب أكبر عدد من الزبائن بتنمية ولائهم والقيام بتأسالاستمرارية في السوق يتوقف في ا
شراكة وثيقة مع كل الزبائن ومعاملتهم كأنهم قسم سوقي قائم بذاتو، وكل ىذه العوامل تجعل من الدؤسسة التي 

لومات وإعادة تمتلك ميزة تنافسية بتوفير نداذج وإجراءات تسويقية حديثة تكون الدنطلق لاستحداث أنظمة للمع
 التفكير في متطلبات الزبون ومدى صدق وصحة علاقة الشراكة بين الدؤسسة والزبون.

 والتعرف على زيادة معرفة حاجات ورغبات الزبائن والعملاء الحاليين يركز علىإن التسويق بالعلاقات        
مع  بالعلاقات نحو بناء علاقات وطيدةالخدمات التي يرغب بها ىؤلاء الزبائن، إضافة إلى قدرة مفهوم التسويق 

شريكا أو طرفا  العملاء بحيث تتحول ىذه العلاقة من اعتبار العميل شخص يرتاد ويتعامل مع الدؤسسة إلى اعتباره
 من أطراف الدؤسسة.

التطورات  ل مفهوم العلاقة عنأصبح من الواضح اليوم صعوبة قيام الدنظمات والدستهلكين بفصلقد       
الدنظمات من توجيو وتوحيد  واقع الحال فالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا تمكنوىي حقيقة أثبتها لوجية التكنو 

العلاقات الدستندة للتكنولوجيا منصبا  يكون بنيان أنوالعميل في ركن واحد وعليو ينبغي  الدؤسسةمتطلبات أداء 
)الدنظمات أو  بين الدشاركين االدنظمة في م على وسائل توفير فرص الدشاركة في الاتصالات والدعلومات
 .لدتغيرةوالتكيف مع الظروف ا الأىداف الدستهلكين( وذلك لتمكينهم من تقييم التقدم الحاصل وتعديل

 :أهداف البحث

يهدف البحث الى تقديم خلفية نظرية وحالة عملية حول مفهوم التسويق بالعلاقات والكشف عن الدور  .1
 الديزة التنافسية. بناءالذي يلعبو ىذا الدفهوم في 

 ا.الحفاظ على الزبائن من خلالذتوضيح علاقة التكنولوجيا وأثرىا في تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسة وكيفية  .2
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فهوم التسويق بالعلاقات الدستند للتكنولوجيا في الجزائرية بم الاقتصادية ةاىتمام الدؤسستقديم دراسة حول  .3
 تعزيز الدنافسة.

 توضيح الفوائد الدرجوة من مفهوم التسويق بالعلاقات وعلاقتو بالتكنولوجيا. .4
 أهمية البحث:

والدور الذي تلعبو الراىن،  في الوقت لدؤسسةمتع بها تسويق العلاقة في اتتجلى أنذية البحث من الأنذية التي يت
 .الجزائرية بصفة خاصة ؤسسةعلى الدذلك  وتوضيح تأثيرلوجيا و التكن

  طرح الإشكالية:

 من خلال الذدف والأنذية نطرح الإشكالية التالية:

نتيجة اعتماد  ما هو دور التسويق بالعلاقات المستند للتكنولوجيا في تعزيز الميزة التنافسية المكتسبة " 
 ؟ " التسويق بالعلاقات؟ وما اثر ذلك على المؤسسة الجزائرية

 :يتم طرح الأسئلة الفرعية التاليةوقصد الإجابة على الإشكالية 

 ما ىو أثر التسويق بالعلاقات على الدؤسسة ؟ وىل يكسبها ميزة تنافسية ؟ .1
 الدؤسسة ؟التسويق بالعلاقات الدستند للتكنولوجيا على  تأثيرىو  ما .2
‌؟لاقة الدستندة للتكنولوجيا على الدؤسسة الجزائرية ما تأثير تسويق الع .3

 الفرضيات:

 .بالعلاقة لو تأثير إنرابي على الدنظمة ويكسبها ميزة تنافسيةالتسويق  .1
 .التسويق بالعلاقة الدستندة للتكنولوجيا لو تأثير إنرابي على الدنظمة ويعزز الديزة  التنافسية الدكتسبة .2
 .يساىم التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة التنافسية لدؤسسة موبيليس .3

 :أسباب اختيار الموضوع

تطبيق الدؤسسات الخدمية للتسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا لدا يعطيو من أفضلية للميزة إبراز أنذية  .1
 التنافسية بين الدؤسسات.



مقدمة..........................................................................................................  
 

 
 د‌

الدؤسسات الخدمية الجزائرية بأنذية التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا الذي يعزز من قلة الوعي لدى   .2
 الديزة التنافسية لديها.

 عدم تبني فكرة التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في الكثير من الدؤسسات الجزائرية. .3

 البحث: هيكلة

وفصل فصلين نظريين  تقسيم البحث إلى ثلاث فصول:من أجل دراسة ومعالجة الدوضوع من كافة جوانبو تم 
 .تطبيقي

 :المنهج الذي سيستخدم

مفاىيم نظرية  إعطاءبالجانب النظري من خلال  الإلداممن خلال  التحليلي  دراستنا الدنه  الوصفياتبعنا في 
 .رير حالتها كما تتواجد في الواقعوجمع الحقائق والدعلومات وتق

 صعوبات البحث:

 العناوين بالدكتبة والتي تخص الدوضوع مباشرة. نقص .1
 ضيق الوقت لإنجاز ىذا البحث. .2
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 :تمهيد

مر التسويق منذ نشأتو بتحولات ومراحل عديدة، عكست كل واحدة منها مرحلة تارلؼية تعبر عن طبيعة        
البيئة التسويقية السائدة، ولعل أبرز ما نتج عن تلك التحولات بروز الدفاىيم التسويقية الحديثة والدتمثلة أساسا في 

ومفهوم  ظيم الربح في الددى القصتَ إلى فلسفةفلسفة التسويق من لزاولة تع انتقلتالتسويق بالعلاقات، حيث 
جديد ينطوي على لزاولة تعظيم الربح في الددى البعيد، من خلال بناء علاقات طويلة الأجل، فموضوع التسويق 
بالعلاقات يعد من الدواضيع الحيوية والدهمة في الوقت الحاضر، فبعد أن كانت العلاقات مهملة في الداضي جاء 

 على اعتبار العلاقات التسويقية النقطة امحوورية للتسويق، وأن العنارر الداخلة في تأسي  وإاارة تأكيد الباحثتُ
، فمفهوم التسويق بالعلاقات يتضمن تحالفات العلاقات ىي ذات ألعية في ربط الأفراا معا بعلاقات مستمرة

بناء أفضل العلاقات بينها وبتُ ترهورىا وشيكات استًاتيجية قد ابتكرتو الدنظمات في الدقام الأول لتأكيد ألعية 
 الدستهدف.

 وفي ىذا الفصل سيتم التطرق إلى كل من:

 .مفهوم التسويق بالعلاقات 
 .إاارة علاقة الزبون 
 .الدقاربات الدختلفة للتسويق بالعلاقات 
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 المبحث الأول: المفاهيم الأساسية للتسويق بالعلاقات

ثورة الفكر التسويقي والتكنولوجي ما يعرف الآن بـ "التسويق بالعلاقات"، حيث إن أبرز وأىم ما أحدثتو      
تسويقي حديث يركز على  ىذا الدفهوم، وعززت من مكانتو كمنهج وسالعت الكثتَ من العوامل في ظهور ولظ
شدة  ارتفاعبو من ، وتزيد ألعيتو في ظل البيئة التسويقية الحالية وما تتميز تدعيم العلاقة بتُ الدؤسسة وعملائها

مر الذي يدفع إلى ضرورة التًكيز على تدعيم وتعزيز العلاقة بتُ الدؤسسة وعملائها  نطاقها، الأ واتساعالدنافسة 
 البيئية الحالية.كشرط ضروري وأساسي للاحتفاظ بهم في ظل التغتَات 

 مفهوم التسويق بالعلاقات وأهميته: المطلب الأول

 بالعلاقاتنشأة التسويق : الفرع الأول

لؽكن معرفة التسويق بالعلاقات على لضو أفضل ضمن سياق التطور التارلؼي للتسويق ففي المجتمعات      
الإقطاعية كانت الأسواق لزداة أساسا حيث يقوم الأفراا بالتباال للأغراض الزراعية ولتلبية حاجاتهم الأساسية 

من الزبائن، وبشكل كفوء كان يعمل  يعرفون عداا قليلامنطقة معروفة و  ويقوم المجهزون أساسا بالدباالة ضمن
التسويق من طرف لآخر، ومع حصول الثورة الصناعية فإن الإنتاج أربح على نطاق واسع كما أن الدنتجات 
الدعيارية غتَت طبيعة التسويق حيث كان التسويق إلى حد بعيد سابقا يتم عن طريق كلمة من الفم فإنو تحول إلى 

 1ثيف من المجهزين إلى الزبائن بهدف إقناع الزبائن بشأن الحاجة للسلع الدعيارية.التسويق الك

وقد ظهرت في أابيات التسويق الحديث ما عرف "بالتسويق بالعلاقات" وكانت عبارة التسويق بالعلاقات قد     
التسعينات ظهر  استخدمت لأول مرة في الثمانينات وىي مازالت مصطلحا جديدا نسبيا وفي اور التطور، وفي

تأكيد جديد على التسويق ىو تسويق العلاقات الذي لو القدرة على جعل النشاطات تركز على كيان كلي 
 2متكامل.

وكما يشتَ بعض الباحثتُ فإن مفاىيم مثل " التفاعل بتُ البائع والدشتًي" و "جواة الخدمة" و "الاحتفاظ 
سويق بالعلاقات كانت مستخدمة أساسا في اراسات تسويق بالزبائن" والتي أربحت فيما بعد سمات مهمة للت

                                                           
1
، دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتوزٌع ،  التسوٌق المعرفً "المبنً على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسوٌقٌةدرمان سلٌمان صادق ،   

 .12، ص 2112، عمان ،  1ط
2
 .13مرجع نفسه ، ص  
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" فإنو لؽكن مناقشتها من وجهة نظر Hakanson et Ostbergالخدمات، ووفقا للدراسة التي قام بها "
 1الدؤسسة كمايلي:

و : توريد سلعة عااية: الدتغتَات الخارة بالقرارات التي يستخدمها الزبائن في اختيار علامة )أالحالة الأولى .1
مؤسسة( تكون معروفة ىنا، ويتم تحديدىا من جانب السوق، والتعامل يتسم باتصالات لزدواة بتُ الزبون 

 والدؤسسة، وتهتم إاارة التسويق أساسا بتطبيق نصوص العقد.
: ارجة لزدواة من عدم التأكد: ينشأ عدم التأكد لأن السوق لي  متجانسا، وارجة تنوع الحالة الثانية .2

لزدواة، ويتم التحكم في التعاملات من وجهة نظر الدؤسسة بواسطة إاارة التسويق مع اعم من الدنتج 
 .الإاارات الأخرى

: ارجة عالية من عدم التأكد: ىنا لصد أن الطلب على الدنتج لي  متجانسا وكذلك الدنتج الحالة الثالثة .3
الدؤسسات على الوفاء باحتياجاتو، بينما  يواجو عدم التأكد فيما يتعلق بمقدرة نفسو، وعلى ذلك فإن الزبون

العلامة )أو  اختياريواجو البائعون ارجة من عدم التأكد فيما يتعلق بالدعايتَ التي سوف يستخدمها الزبائن في 
 مكثفة. اجتماعيةمتعداة وتباالات  اتصالاتالدؤسسة( ولصد أن التعاملات ىنا ضمن 

إاارة واحدة بل إن الدؤسسة بالكامل عليها أن تشتًك، وعلى ذلك فإن  لا لؽكن أن تتًكز عملية التسويق في      
الأسلوب الإااري الدناسب الذي لغب أن تنتهجو الدؤسسة في كل حالة يتًاوح بتُ تعامل لزدوا مع الزبون إلى 
"، تعامل مكثف تقوم بو إاارات متعداة، وبالرغم من أن الباحثان لا يستخدمان مصطلح "التسويق بالعلاقات

لزورية للتسويق  اعتبارىافإن الحالة الثالثة التي لػداونها وىي "ارجة عدم تأكد عالية" لذا السمات التي لؽكن 
ىذا على الحلة الأولى والثانية، فالحالة الأولى قريبة لدا يتم اعتباره تباالا منفصلا يتسم  بالعلاقات، بينما لا ينطبق

لثانية فليست من نوع التباالات الدنفصلة ولا حتى من نوعية التسويق بدرجة رغتَة من التعامل، أما الحالة ا
بالعلاقات، ويذىب مؤيدو التسويق بالعلاقات إلى حد التأكيد أن الدؤسسات لن تستطيع أن تصبح فعالة في تلبية 

ثتَ من متطلبات زبائنها إذا لم تستطع إقامة تعاون وثيق مع الأطراف التي تتعامل معها، وعلى ذلك فإن الك
 2الدؤسسات تقيم اليوم شبكات من العلاقات الوثيقة مع موظفي تلك الدؤسسات ومورايها ومنافسيها وزبائنها.

 

                                                           
1
،  2111( ، الجزائر ، 3، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة الجزائر ) ، دور التسوٌق بالعلاقات فً كسب وفاء الزبونحٌمر ٌوسف   

 .74ص
2
 .74نفس المرجع ، ص  
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 مفهوم التسويق بالعلاقات: الفرع الثاني

 .Traditionnel Transaction Marketingليدي للتسويق وىو ما يعرف بـ )يقوم الدفهوم التق     
TM الفررة التسويقية السريعة والسعي الدائم لجذب العملاء الجدا، ويتم التعامل معهم في  اقتناص( على فكرة

 Hit & Run، أي أنها تقوم على فكرة ) والاستمراريةأغلب الأحيان بشكل مؤقت، لا يتمتع بصفة الدوام 
Marketing بعملية التوارل  الاىتمام(، وبذا تعتبر كل عملية تباالية مع العملاء ىي فررة بحد ذاتها اون

( يقوم على Relation ship Marketing –RMالدستقبلي، في حتُ أن مفهوم التسويق بالعلاقات )
( الذي يعتبر من الأوائل Berryأس  لسالفة تداما لدا كان سائدا وفق الدفهوم التقليدي للتسويق، فقد أشار )

ثلاثة أس  ىامة ىي جذب العميل، ثم الاحتفاظ الذين قدموا ىذا الدصطلح، بأن التسويق بالعلاقات يقوم على 
بهم وتعزيز الإشباع والولاء لديهم من خلال تقدنً الدنافع الدميزة والقيمة الدضافة التي يسعى العميل إلى تحقيقها من 

 1خلال استهلاكو للسلعة أو الخدمة.

ملاء وتحديدىم والعمل على وبهذا فإن التسويق بالعلاقات ىو أسلوب متكامل يتم من خلالو تعريف الع    
 استقطابهم وإشباع حاجاتهم.

 تعريف التسويق بالعلاقات: الفرع الثالث

منها ما يتناول الدفهوم الواسع نها ما يتناول الدفهوم الضيق لو و ورات تعاريف متعداة للتسويق بالعلاقات م    
 من ىذه التعاريف:، و قاتولكن في أغلبها تركز على أس  متشابهة يتضمنها مفهوم التسويق بالعلا

: التسويق بالعلاقات "ىو سياسة ولرموعة من الأاوات لإنشاء علاقة فراية تفاعلية مع الزبائن، التعريف الأول
 2وخلق والحفاظ على مواقف إلغابية اائمة في نفوسهم واحتًام الدؤسسة والعلامة".

للتسويق بالعلاقات "التوجو بالتسويق بالعلاقات بإقامة علاقة والحفاظ عليها بتُ طرفي  : تعريفالتعريف الثاني
  3التباال، من خلال الروابط والدقدرة".

                                                           
1
 18-6، قطر ، ة ً الفرص والتحدٌات ، الدوح، الملتقى العربً الثانً التسوٌق فً الوطن العرب التسوٌق بالعلاقاتإلهام فخري أحمد حسن ،   

 .393، ص 2113أكتوبر 
2
، مذكرة ماستر فً العلوم التجارٌة ، جامعة ورقلة ، الجزائر ،  التسوٌق بالعلاقات فً المؤسسة الخدمٌة السٌاحٌةبن عبد الرحمان نارٌمان ،   

 .5، ص 2111
3
،  2116نظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة ، القاهرة ، مصر ، ، الم العلاقة بٌن المشتري والمورد: مدخل للتسوٌق بالعلاقاتعبد المنعم جٌهان ،   

 .55ص
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( التسويق بالعلاقات بأنو "عملية تعريف العميل الدستهدف ثم العمل Gronroos: يعرف )التعريف الثالث
و، ومن ثم اعم وتطوير العلاقة معو، إضافة إلى تطوير العلاقات على جذبو واستهدافو، ومن ثم العمل الاحتفاظ ب

الدستمرة مع الأطراف الأخرى ذات الدصلحة بالدنظمة، لشا يساعد في تحقيق أىداف تريع ىذه الأطراف، وىذا 
  1يتحقق من خلال الوفاء بالوعوا الدقدمة لجميع ىذه الأطراف بالشكل الدرضي والدقبول".

تعاريف لدفهوم التسويق بالعلاقات، لؽكن ملاحظة أن التسويق بالعلاقات ىو آلية من خلال اراسة ىذه ال     
تعتمد على لرموعة من الأنشطة والخطوات الدستمرة، التي تسعى إلى الاحتفاظ بالعملاء، ورولا إلى ما يعرف 

خارة بكل عميل أو لرموعة (، وىذا يتطلب تطوير برامج life time customerبعميل مدى الحياة )
(، تعتمد على تطوير قاعدة بيانات خارة بهم، أي customize programsمتشابهة نسبيا من العملاء )

 انها عملية مستمرة عبر الوقت وليست عبارة عن حدث ما لػدث عبر لحظة من الزمن.

  أهمية التسويق بالعلاقات: الفرع الرابع

 2قات في النقاط التالية:لؽكن توضيح ألعية التسويق بالعلا

يساىم التسويق بالعلاقات في الاحتفاظ بمستوى من التوارل الدائم مع العملاء ولزاولة تعزيز وتقوية العلاقات  .1
الدتعلقة بهؤلاء العملاء من خلال وسائل لزداة تساعد على الورول إليهم بشكل سريع ومناسب، وقد تكون 

 الدكالدات الذاتفية أو البيع الشخصي؛ىذه الوسائل مثل الأنتًنت، أو 
يركز التسويق بالعلاقات على ألعية الاحتفاظ بالعملاء الحاليتُ أكثر من لررا السعي الدائم لاستقطاب  .2

 العملاء الجدا فقط؛
لزبائنها عند التعامل معهم،  اء بالوعوا التي توعد بها الدؤسساتينظر التسويق بالعلاقات إلى موضوع الإيف .3

جونها عمل لػقق لذم الى لزمل الجد، لأن الوفاء والصدق مع الزبائن لضو تطوير الخدمات التي لػتويأخذ ع
 في التعامل؛ والاستمراريةالرضا والولاء 

الأعمال للتعامل مع زبائنها في الوقت الحالي، الذي يتصف  تناسب مؤسساتأنشطة التسويق بالعلاقات  .4
 ؛الذائل في ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغتَ السريع بالدنافسة الشديدة، والتطور التكنولوجي

                                                           
1
 .394إلهام فخري أحمد حسن ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
، مذكرة ماجستٌر  فظة أربداواقع ممارسات التسوٌق بالعلاقات وأثرها فً بناء الولاء كما ٌراها عملاء بنوك فً محمحمود ٌوسف ٌاسٌن ،   

 .23، ص 2111فً إدارة الأعمال ، جامعة الٌرموك ، الأردن ، 
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يعتبر التسويق بالعلاقات استًاتيجية تتكون من لرموعة من الأىداف الرامية إلى تحستُ وتعزيز العلاقة القائمة  .5
 بتُ الشركة والعاملتُ فيها؛

تصال مع الزبائن، من التسويق بالعلاقات يساعد منظمات الأعمال في سهولة إجراء عمليات التفاعل والا .6
أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم والقدرة على تقدلؽها بالطرق التي يرغب بها العملاء أنفسهم وبأسلوب أفضل 

 .من الدنافستُ

 التسويق بالعلاقات خصائصومرتكزات و  أهداف: المطلب الثاني

 أهداف التسويق بالعلاقات: الفرع الأول

الغرض الأساسي للتسويق بالعلاقات يكمن في بناء وتطوير علاقات طويلة الأجل مع العملاء تضمن عدم  إن    
 1تحولذم إلى الدنافستُ، وعلى ىذا الأساس لؽكن تحديد عدة أىداف والدتمثلة في:

فالذدف الأساسي من التسويق بالعلاقات ىو الاحتفاظ بالعملاء، وذلك من خلال : الاحتفاظ بالعملاء .1
 تحستُ علاقتهم بالدؤسسة والتًكيز الدائم على تلبية حاجاتهم ورغباتهم؛

: حيث تركز الدؤسسة في إطار التسويق بالعلاقات على تدعيم بناء قاعدة من العملاء الموالين للمؤسسة .2
على وتعزيز ولاء العملاء لذا، وىذا كأساس لتقوية علاقاتها بهم وضمان بقائهم والاحتفاظ بهم، وتركز ىنا 

 تحقيق الرضا الدستمر لذم؛
: وىذا بهدف إقامة حواجز وعوائق تدنع أو تجعل من الصعب على العميل تكوين روابط هيكلية واجتماعية .3

 قطع العلاقة مع الدؤسسة ويكون مضطرا لدوارلة التعامل معها.

 بناء ىذه العلاقة نلاحظ من ذلك أن التسويق بالعلاقات يركز بشكل أساسي على العلاقة، فهو يهدف إلى    
وامحوافظة عليها وتنميتها وتطويرىا بشكل مستمر من خلال عمليات جذب العملاء والسعي الدائم لإشباع 

 حاجاتهم ورغباتهم وبناء روابط معهم.

 

 
                                                           

1
، أطروحة دكتوراه غٌر  أهمٌة التسوٌق بالعلاقات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة بالإسقاط على المؤسسات الاقتصادٌة العربٌةعبد الله قلش ،   

 .96، ص 2113الجزائر ، منشورة ، جامعة حسٌبة بن بوعلً ، الشلف ، 
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 مرتكزات التسويق بالعلاقات: الفرع الثاني

 1يقوم مفهوم التسويق بالعلاقات على ستة مرتكزات وىي كالآتي: 

 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالذم للسلعة أو الخدمة الدقدمة؛ .1
 واستهلاك اختيارإاراك الدور الرئيسي للزبون في تحديد القيمة والدنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال عملية  .2

 السلعة أو الخدمة؛
 بشكل يدعم القيمة الددركة من قبل الزبون؛ العمل على تحديد عملية الاتصال بتُ البائع والدشتًي .3
 اعم التعاون والتنسيق الدستمر بتُ مقدمي الخدمة والزبائن؛ .4
 إاراك ألعية عامل الوقت بالنسبة للزبائن؛ .5
بناء شبكة من العلاقات مع الزبائن بالإضافة إلى شبكة من العلاقات بتُ الدؤسسة ولستلف الأفراا، مثل  .6

 طاء.الدوراين والدوزعتُ والوس

 خصائص التسويق بالعلاقات: الفرع الثالث

، وإحلال يعتبر التسويق بالعلاقات منهج تسويقي يستهدف بناء وتطوير علاقة الدؤسسة مع كافة الأطراف      
التعاون بدلا من الصراع على القيمة الددركة من طرف العميل، فعلى خلاف حالة التسويق في ظل الاحتكار أن 
العميل لا يبقى أمامو خيار آخر وبالتالي يرتبط بالدؤسسة رغم عدم رضاه عن معاملاتها وخدماتها الدقدمة، أما في 

الدؤسسة والحفاظ على علاقتو بها رغم وجوا بدائل أخرى لأن ظل التسويق بالعلاقات يفضل العميل التعامل مع 
علاقتو تلك مبنية على الرضا والاقتناع بجواة وأفضلية ما تقدمو لو الدؤسسة، ويظهر من ذلك لرموعة من 

 2يلي:الخصائص نوراىا فيما 

التسويق بالعلاقات اائما على بناء وتدعيم وتنمية العلاقة مع العملاء الحاليتُ، من خلال الاستمرار في  يركز .1
الاتصال بهم، فالاحتفاظ بالعميل يعتبر الذدف الأساسي، فهو يركز على العلاقات أكثر من تركيزه على 

 العنارر الأخرى؛
ناحية ز على العملاء الأكثر ألعية من بحيث يتم التًكيتوجيو الجهوا التسويقية إلى فئة لزدواة من العملاء  .2

 ؛ولائهم
                                                           

1
 .7بن عبد الرحمان نارٌمان ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .113، ص مرجع سبق ذكره، عبد الله قلش   
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 يتم تسويق منتجات وخدمات واسعة ومتنوعة إلى لرموعة لزداة من العملاء؛ .3
 التًكيز أكثر على تدييز خدمة العميل من خلال الإحاطة بحاجياتو ورغباتو الحالية والدستقبلية؛ .4
 على وسائل الاتصال الشخصية في عملية الاتصال بالعملاء كالذاتف والفاك  والبريد. يعتمد أكثر .5

  منافع وفوائد التسويق بالعلاقات: المطلب الثالث

 منافع التسويق بالعلاقات: الفرع الأول

تعوا  ومنافع أربح نشاط التسويق بالعلاقات ضرورة لنجاح وتطور كثتَ من منظمات الأعمال لدا لو من فوائد
 1على تريع أطراف العلاقة على حد سواء، وىي كالآتي:

 :منافع التسويق بالعلاقات للمنظمات التي تتبنى هذا المفهوم .1
 تساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة؛ -
 تحقيق كلمة الفم الطيبة التي تجعل من العميل أحد شبكة التسويق للمنظمة، ونوع الدعاية المجانية للمنظمة -

 ومنتجاتها؛
تزيد من كمية الدشتًيات وحجم الإنفاق من قبل العميل على منتجات الدنظمة خلال العروض الدرحة، لشا يزيد  -

 من فعالية استًاتيجية الاستهداف؛
تحقيق الثقة والالتزام والدشاركة في الدعلومات بتُ الدنظمة وعملائها تحقق نوعا من التغذية الدرتدة التي تساعد  -

 ر العلاقات الدستقبلية والورول إلى إرضاء العملاء.على تطوي
 :منافع التسويق بالعلاقات بالنسبة للعملاء .2
 في التعامل مع الجهة التي إعتاا العميل على التعامل معها؛ الراحة والثقة -
العلاقات الاجتماعية مع الدسوق أو مقدم الخدمة والعاملتُ لديو التي تساعده على الحصول عل الدعاملة  -
 لخارة في أغلب الحالات؛ا

 التقليل من تكاليف التحول من مسوق لآخر سواء التكاليف الاجتماعية أو الدااية أو النفسية. -

 

 
                                                           

1
 .416-415ص  إلهام فخري ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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  فوائد التسويق بالعلاقات: الفرع الثاني

  1أنو لؽكن الحصول على الفوائد التالية من خلال التسويق بالعلاقات: "كوتلر"يرى 

 من خلال جذب العملاء وتوسيع الأسواق واختًاق الأسواق الدولية؛تحقيق ميزة تنافسية ابتكارية  .1
ثقافة تنظيمية أكثر فاعلية مثل: الحب للعمل، التعاون والدشاركة في اتخاذ القرارات، الانتماء للمنظمة، الإبداع  .2

 والابتكار...إلخ؛
بمستوى التفاوض  والارتقاءالأنشطة التسويقية  فاعليةلومات عن العملاء من أجل زيااة زيااة ارجة إتاحة الدع .3

 مع العملاء؛
الحرص على الوفاء بالوعوا الدقدمة للعميل للمساعدة على القضاء على أىم الفجوات، وىي الفجوة بتُ  .4

 توقعات العميل للخدمة الدميزة وإاراك الإاارة لذذه التوقعات؛
 ل؛توفتَ وقت التعامل مع العميل، وذلك لتوفتَ وقت العم .5
مشاركة )الشراكة بتُ العميل والدوظف( العميل للمنظمة في عملية التطوير وبالتالي يصبح العميل مصدرا  .6

 للأفكار الجديدة للمنظمة؛
 سهولة تحقيق التكامل بتُ لستلف الإاارات من أجل تحقيق رغبات العاملتُ؛ .7
التسويقية والارتقاء بمستوى التفاوض  زيااة ارجة إتاحة الدعلومات عن العملاء من أجل زيااة فاعلية الأنشطة .8

 مع العملاء.

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
ة السوٌس ، مصر ، جامعة قنا ، أطروحة دكتوراه غٌر منشورة رؤٌة نظرٌة لمفاهٌم التسوٌق بالعلاقات وولاء العملاءهانً علً شارد أحمد ،   

 .235، ص 2111، 
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 "CRM"*إدارة علاقة الزبون : المبحث الثاني

يعتبر كل من الدفهومتُ التسويق بالعلاقات وإاارة علاقات الزبائن نشاطتُ مكملتُ لبعضهما البعض، تربطها     
 علاقة وطيدة حيث يكتمل كل منهم بوجوا الآخر.

 مفهوم إدارة علاقة الزبائن ومبادئه :المطلب الأول

 تعريف إدارة علاقة الزبون: الفرع الأول

 ىناك تعاريف عديدة لإاارة علاقة الزبائن من بينها:

: "ىي نشاطات الدنظمة الدرتبطة بتطوير الزبائن وامحوافظة عليهم وإلظا لرموع عمليات الأعمال التعريف الأول
 1مع التقنيات ووسائل الحصول على الدعلومات".الداخلية مثل التسويق، واعم الزبون 

والدستفيدين بوجو عام، لية متكاملة بتُ الدؤسسة الزبائن ىي استًاتيجية شاملة وعم: "إاارة علاقة التعريف الثاني
والزبائن على وجو الخصوص، تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة الدتباالة بينهم من أجل الاحتفاظ بالزبائن 

 2وتحقيق قيمة لذم".

إاارة علاقة الزبائن ىي نظام جذب، واكتساب الزبائن الدربحتُ، والاحتفاظ بهم من خلال : "التعريف الثالث
تحليل معلوماتهم، وفهم متطلباتهم، من خلال عملية طويلة تضع في اعتبارىا التوفيق بتُ نشاط الدؤسسة 

 3زبائن غتَ الربحتُ".واستًاتيجيتها، وتهدف إلى توطيد العلاقات مع ال

سبق لؽكن القول أن إاارة علاقة الزبون عملية منهجية وشاملة، تهدف إلى تطوير علاقات مربحة وطويلة  لشا    
 الأمد مع الزبائن واكتساب الزبائن الدربحتُ والاحتفاظ بهم وذلك من خلال تحليل معلوماتهم.

 

 
                                                           

1
 .111درمان سلٌمان صادق ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
،  2119، عمان ،  1، مؤسسة وراقة للنشر والتوزٌع ، ط إدارة علاقة الزبونٌوسف حجٌم سلطان الطائً وهشام فوزي دباس العبادي ،   

 .198ص
3
 .85، ص 2119، القاهرة ، مصر ،  2، ط العربٌة للتنمٌة الإدارٌة منشورات المنظمةالتسوٌق بالعلاقات ، منى ٌوسف شفٌق ،   

 

*- CRM : Customer Relationship Management 
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 مع الزبونالتطور التاريخي لإدارة العلاقة  :الفرع الثاني

يعوا تاريخ نشوء إاارة علاقة الزبون إلى عصر ما قبل الصناعة، نتيجة للتفاعل بتُ الدزارعتُ وزبائنهم، ففي       
القرن الثامن عشر الذي سمي بعصر الثورة الصناعية كانت الآلة وما يرتبط بها ىاج  معظم الدؤسسات في ذلك 

ضافة للتميز العملياتي الذي أاى إلى التورل لتلك الدنتوجات الوقت، لإنتاج منتجات متميزة الخصائص، بالإ
بسبب تركيز رؤية الدؤسسة على النظام التشغيلي وإعطائو الأولوية القصوى في عملها، بأانى تكلفة، كل ذلك كان 

 1وىذا ما أطلق عليو "استًاتيجية افع التكنولوجيا".

اقتصاايات الدعرفة، ومع احتدام الدنافسة بتُ الدنظمات تحولت الرؤية وفي نهاية القرن العشرين الذي أساسو       
"، إذ أربح ىدفها ىو كيفية الورول إليو وإقامة علاقات تفاعلية قوية معو، فيقوم ىو Customerإلى الزبون "

ل ترترتها والرغبات من خلا بتحديد حاجاتو ورغباتو أولا، ومن ثم تقوم الدنظمة بالعمل على إشباع تلك الحاجات
 2إلى منتوجات جديدة أو مطورة.

من  الانتقالبمرحلة التسعينات كانت مؤسسات الأعمال على موعد مع منعرج تسويقي ىام، مع اخول       
"التوجو بالدنتوج" إلى "التوجو بالزبون" فهذه الدرحلة تشكل بحق بداية "عصر الزبون"، حيث سارعت الدؤسسات 

ول زبائنها وتوسيع قنوات الاتصال الدباشر مع الزبون والتًكيز على التسويق الدباشر، لشا ح إلى تكوين قاعدة بيانات
 3عجل وسرع من مساعي تبتٍ مدخل إاارة العلاقة مع الزبون.

ومع اخول الألفية الثالثة، يكون ىذا التوجو "توجو الزبون"، قد تجسد فعليا كثقافة واستًاتيجية مؤسسية       
التوجو بظهور مفهوم "واحد لواحد"، والذي يعتٍ تقدنً عرض خاص لكل زبون والذي أربح متاحا وتكري  ىذا 

بفضل توسع استخدام شبكة الأنتًنت، بالتوازي مع الآفاق الجديدة التي فتحتها التكنولوجيات الحديثة الأخرى 
صال الدباشر لشا يتيح للزبون للإعلام والاتصال والتي سمحت بتقليص الوسطاء بتُ الدؤسسة والزبون وحتى الات

  4رناعة الدنتوج الذي يريده والخدمات الدلحقة بو وضمان الجواة بنفسو.

 

                                                           
1
 .212ٌوسف حجٌم سلطان الطائً وهشام فوزي دباس العبادي ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .212نفس المرجع ، ص  

3
 .73، منشورات المنظمة العربٌة للتنمٌة الإدارٌة ، القاهرة ، ص ًالتسوٌق فً عصر الأنترنت والاقتصاد الرقمبشٌر العلاق ،    

4
،  2116، مذكرة ماجستٌر ، جامعة سطٌف ، الجزائر ،  الرؤٌة الاستراتٌجٌة الحدٌثة لتحقٌق رضا الزبون ووفائهعبد الحكٌم خطاطاش ،   

 .21ص
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 مبادئ وافتراضات إدارة علاقات الزبائن الفرع الثالث:

 مبادئ إدارة علاقة الزبون أولا:

 1" وفقا للمباائ الرئيسية الآتية:CRMتعمل الـ" 

 :معاملة الزبون بشكل متفرد .1

" على مبدأ الفراية في التعامل مع الزبون، ىذا يعتٍ أن لزتوى خدمات الزبون ينبغي CRM" فلسفة الـتستند 
أن يصمم على أساس تفضيلات وسلوك الزبون الشخصية، لشا لؼلق الراحة الشخصية لو، ولكنها في ذات 

 الوقت تزيد من التكلفة الدتغتَة للبائعتُ.

 :ولاء الزبون  .2

اكتساب ولاء الزبون والاحتفاظ بهم من خلال العلاقة الشخصية، ولػدث ذلك متى ما عمدت الدنظمة إلى تلبية 
 الاحتياجات الشخصية للزبائن واعم العلاقة معهم.

 : اختيار الزبون الجيد بدلا من الزبون غير الجيد .3

وللمنظمة الحق في إلغاا والإبقاء على الزبائن إن عملية التمييز بتُ الزبون تستند على أساس العمر وقيمة الزبون، 
 الذين عن طريقهم تتولد معظم الأرباح.

 افتراضات إدارة علاقة الزبون: ثانيا

 2" تتمثل فيما يلي:CRMالافتًاضات التي يقوم عليها الـ "

 :السلوك المعتاد .1

سلوك الزبون في الدستقبل ذاتو أو لشاثل لدا كان " ىي في أن CRM"  إن الفكرة الرئيسية التي تستند عليها الـ  
عليو سلوكو في السابق، بعبارة أخرى إن الزبائن يتصرفون بطريقة مشابهة لدا فعلوه بالأم  وقبل شهر، ىذا 

                                                           
1
 .125درمان سلٌمان صادق ، مرجع سبق ذكره ، ص  

 
2
 .126ق ، مرجع سبق ذكره ، صسلٌمان صاد درمان  
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الافتًاض نصفو رائب ونصفو الآخر خاطئ فمع مرور الوقت تتغتَ ألظاط السلوك، لذا لا بد من الضروري بناء 
 لوك الزبائن مستقبلا.لظوذج للتنبؤ بس

 :معلومات الزبون الحالية صحيحة دائما .2

من الدهم الحفاظ على جواة معلومات الزبون الدلؽغرافية والسلوكية، إذ أن القرار السليم يتطلب تصحيح البيانات   
دة بيانات والدعلومات، فعلى الرغم من وجوا الثقة في قاعدة بيانات الزبون أو في مستواع البيانات، إلا أن قاع

الزبون تأتي من مصاار متنوعة، ويتم الحصول عليها بمختلف الأساليب، لذا لابد أن يكون الاىتمام بعملية 
 ".CRMمراجعة البيانات كبتَا والإنفاق عليها مطلوبا لتطهتَ البيانات اوريا لجعلها مفيدة لاستًاتيجية الـ "

 :الخدمات والمنتجاتالزبائن يبحثون عن الفردية والتميز في المعاملة و  .3

في الدنتجات  " ىو أن الزبون يريد اائما أن يكون تفرايCRMالافتًاض الأساسي لاستًاتيجية الـ "  
والخدمات التي تقدمها الدنظمة، بيد أن ىذا الافتًاض لا لػقق الارتياح للمنظمة لأنها لا تستطيع اائما إلصاز كل 
من الدنتجات والخدمات الدطلوبة، وعلاوة على ذلك قرارات الزبون شراء الدنتجات والخدمات الدطلوبة في كثتَ من 

 ل إتباع اتجاىات الدوضة والتطورات التقنية.الأحيان تبتعد عن النزعة الفراية مث

 مكونات وأهمية إدارة علاقة الزبون  المطلب الثاني:

 مكونات إدارة علاقة الزبون الفرع الأول:

 " من ثلاث مكونات رئيسية لؽكن توضيحها كالآتي:CRMتتكون الـ "

 :الزبون .1

والدفكرون على أن  الزبائن، إذ أترع الباحثون يعد الزبون من أىم الدرتكزات التي تستند عليها إاارة علاقات  
 1ي للأنشطة التي تتعلق ببقاء ولظو الدنظمة.الزبون يعد امحوور الأساس

 2وقد لظيز نوعتُ من الزبائن لعا:   

                                                           
1
 .59ٌوسف حجٌم سلطان الطائً و هاشم فوزي دباس العبادي ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة الكوفة ، العراق ،  أثر إدارة معرفة الزبون فً تحقٌق التفوق التنافسًأمٌرة هاتف حداوي الجنابً ،   

 .37، ص 2117
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: وىم الأفراا العاملتُ في تريع الوحدات والأقسام الذين يتعاملون مع بعضهم البعض لإلصاز الزبون الداخلي -
 الأعمال.

: وىم الذين يتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها الدنظمة وينقلون الدخرجات النهائية بون الخارجيالز  -
 منها.

 يوضح أوجو التشابو بينهما: والجدول التالي    

 أوجه التشابه بين الزبون الداخلي والخارجي: (1الجدول رقم)

 الزبون الخارجي الزبون الداخلي أوجو التشابو
 آخر عملية إنتاجية العملية الانتاجية السابقة الاستلام
 حسب التسليم أو عند الحاجة حسب الحاجة التوقيت
 الاستلام بالدوعد الاستلام بالتوقيت الدلائم وبالدوارفات الدتفق عليها الاىتمام
 من وقت الانتظار أو تأخر التسليم من التأختَ أو عدم الدلائمة الشكوى
 رضا وولاء الزبون العامل رضا النتائج

أمتَة ىاتف حداوي الجنابي ، أثر إاارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي ، مذكرة ماجستتَ غتَ : المصدر
 .38، ص 2007منشورة ، جامعة الكوفة ، العراق ، 

 :العلاقة .2

العلاقة بتُ الدنظمة وزبائنها عملية مستمرة وفي الاتجاىتُ مبنية على الاتصال والتفاعل، وىذه العلاقة لؽكن أن   
تكون قصتَة الأجل أو طويلة الأجل، ومستمرة أو منفصلة، ومتكررة أو لدرة واحدة، وكذلك من الدمكن أن تتأثر 

 1بمواقف أو بسلوك الزبون.

 :الإدارة .3

" لا يتحدا فقط في إطار قسم التسويق بل يشمل التغيتَ الدستمر في ثقافة الدؤسسة CRMنشاط الـ "
وعملياتها وتعمل على تحويل الدعلومات المجمعة لدى الزبون عن الدؤسسة إلى معرفة، والتي تؤاي إلى لرموعة من 

                                                           
1
 .129درمان سلٌمان صادق ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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تطلب إجراء تغيتَ " يCRMالأنشطة بهدف الاستفااة من الدعلومات والفرص في الأسواق إضافة إلى أن الـ "
 1شامل في الدؤسسة وأفرااىا.

 "CRMأهمية إدارة علاقة الزبون ": رع الثانيالف

 2تظهر ألعية إاارة العلاقة مع الزبائن في النقاط الدوالية:   

: إن الاحتفاظ بالزبائن على الددى الطويل لػقق الدزيد من الإنفاق، ويعتٍ زيادة عوائد الشركة عن كل عميل .1
النقطة ان بناء علاقات تزيمية ومتينة مع العملاء لؼلق عندىم ولاء مستمر في التعامل مع الشركة اون بهذه 
 غتَىا؛

: أي أن الزبائن الذين تم بناء علاقات جيدة معهم تصبح عملية تقدنً انخفاض التكاليف التشغيلية للشركة .2
 الخدمة أسهل وأقل تكلفة؛

: أو ما يسمى بـ "كلمة الفم الدسموعة" والتي نعتٍ بها تلك الشركة على مزيد من التوصية الشخصية حصول .3
السمعة الطيبة التي تستطيع الشركة تحقيقها بتُ أفراا المجتمع، حيث أن بناء العلاقات القوية مع الزبائن تخلق 

 مستوى عالي من الرضا والولاء؛
: إن الزبائن على الددى الطويل لػققون أرباحا أكثر لأنهم غالبا ما رقدرة الشركة على فرض فارق في السع .4

 يدفعون نظتَ نف  الدنتجات أو الخدمات تذنا أعلى مقارنة بما يدفعو الزبائن الجدا.

 إدارة علاقة الزبونوفوائد  وتقسيمات أهداف :المطلب الثالث

  أهداف إدارة علاقة الزبون: الفرع الأول

" يتمثل في تحستُ فاعلية التسويق وزيااة قيمة الزبون أو إلغاا قيم متباالة لؽكن CRMالعام لـ "إن الذدف       
أن تنجز بزيااة الكفاءات أو الفعاليات التسويقية، إن إلصاز مثل ىذه الأىداف التشغيلية تؤاي إلى )تقليل 

رط وتكاليف الحصول عليو(، ونتيجة معالجة الطلب، وإاارة الدخزون لتخفيف عبئ الزبون الدفتكاليف التوزيع، 
لتوجو الدنظمات لضو الزبون بدلا من الدنتوج لؽكن لذا أن تعظم كفاءتها وفاعليتها التسويقية من خلال توجيو مزلغها 

قات معهم ليتستٌ لذا تحقيق التسويقي الإبداعي للزبائن التي تم انتقائهم وإضفاء الطابع الشخصي في تكوين علا
                                                           

1
، مذكرة ماجستٌر تخصص علوم التسٌٌر ، جامعة سطٌف ،  دور إدارة التسوٌق فً تعزٌز ولاء العمٌل فً شركات التأمٌنبدرة عقون ،   

 .55، ص 2113الجزائر ، 
2
 51-51صص  محمود ٌوسف ٌاسٌن ، مرجع سبق ذكره ،  
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عن طريق تقدنً منتوجات تلبي حاجات الزبائن الفرايتُ، للحصول على ولائهم والتزاماتهم تجاه تسويقية أىداف 
 1الدنظمة، ومشاركتهم في طرح الأفكار الإبداعية الجديدة.

 تقسيمات إدارة علاقة الزبون: الفرع الثاني

 2يتم تقسيم إاارة علاقة الزبون إلى ثلاث لرموعات متميزة ىي:

نقصد بها العمليات والتكنولوجيا الدسالعة في رناعة اتصال الدؤسسة مع : علاقة العميل العملية إدارة .1
 عملائها مثل: الدعالجة الأوتوماتكي، النظر في الدعطيات الدتعلقة بالعملاء؛

مباشر : تشتَ إلى وسائل الاتصال التي تكون من خلالذا الدؤسسة على اتصال إدارة علاقة العميل التعاونية .2
 مع العملاء مثل: مراكز الاتصال، الأنتًنت، مراسلات عن طريق البريد الإلكتًوني؛

: ىي حجر الزاوية الحقيقي للنظام ىدفها تخزين وتحليل البيانات التي تم ترعها إدارة علاقة العميل التحليلية .3
 الدتعلقة بالزبون.في العملية الأولى والثانية لاستخراج الدعلومات الدستخدمة لاتخاذ القرارات 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال والعلاقة بالزبائن: الفرع الثالث

ة البيانات والثاني تشمل تكنولوجيا الدعلومات التي تستعمل في العلاقة بالزبائن على لزورين الأول خاص بمعالج
 لؼص الاتصال.

 3:معالجة البيانات: أولا

1. Business intelligence (ذكاء الأعمال):  يعتمد على استغلال الدعلومات الدتوفرة حول الزبائن
 والدوراين والأسعار، الأسواق والدنتجات، ويعتٍ ىذا الدصطلح الذكاء الاقتصااي أو التحري الاقتصااي؛

2. Competitive intelligence (الاستخبارات التنافسية) : يعتمد بصفة كبتَة على الدعلومات
 والاقتصاا، ويعتٍ ىذا الدصطلح الذكاء التنافسي؛لأسواق الخارجية والتي تخص الدنافسة، ا

3. Data mining (إستخراج البيانات) ىو لرموعة من التقنيات والطرق التي تسمح بالتعرف على :
 لسططات الدعلومات التي تكون على شكلها غتَ ظاىرة في قاعدة بيانات كبتَة؛

                                                           
1
 .178الطائً وهاشم فوزي دباس العبادي ، مرجع سبق ذكره ، صطان ٌوسف حجٌم سل  

2
جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر ،  ، مذكرة ماستر غٌر منشورة ،  أثر التسوٌق بالعلاقات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌةهاجر بوعزة ،   

 .12، ص  2112
3
، مذكرة ماجستٌر  الزبائن دراسة حالة المؤسسة الجزائرٌة للسباكة بالحراشتفعٌل عملٌة الإبداع من خلال تنمٌة العلاقة بٌاسٌن حمٌنً ،   

 .91، ص 2116غٌر منشورة ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، 
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4. Text mining (تحليل النصوص) التقنيات والتي تسمح بعد إاخال البيانات : تطبق نف  المجموعة من
 تكون على شكل حر في ىيكلتها وتحليلها لتسهيل عملية اتخاذ القرار؛

5. Data warehouse (مستودع البيانات) ويسمى كذلك لسزن الدعلومات، فهو الدكان الذي تجمع فيو :
 كل البيانات التي تستعملها الدؤسسة.

 الاتصال: ثانيا

" من Data miningتكوين لسازن أو مستواعات للبيانات وتطبيق تكنولوجيا من نوع "بات من الضروري 
تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بصفة عامة  استعمالأجل أن تكون أكثر ذكاء في معالجة البيانات، وأاى 

 1بصفة خارة إلى تحستُ استغلالذا.والأنتًنت 

 فوائد إدارة علاقات العملاء: الفرع الرابع

 2تفيد إاارة علاقات العملاء في:

 لاحتمال استمرار التعامل معهم؛تحديد وتصنيف فئات العملاء تبعا لدرجة ربحيتهم وتبعا  .1
 من خلال تحديد أنسب وسائل وأوقات الاتصال بهم؛استهداف فئات العملاء الأكثر ربحية  .2
اراسة ميول العملاء وتوجهاتهم توفتَ معلومات ومدخلات لبحوث التسويق والخطة الاستًاتيجية من خلال  .3

 ووضع افتًاضات حول تعاملاتهم الدستقبلية،
إعطاء رورة متكاملة عن العملاء واحتياجاتهم لشا يؤثر إلغابيا على توكيد جواة لسرجات الشركة من وجهة نظر  .4

 العميل؛
احتمال ملاءمة العملاء تزيد من ات ومعلومات الدبيعات والتسويق، فدراسة بيان زيااة فرص لصاح جهوا .5

 منتجات الشركة لذم؛
 زيااة ىامش الربح الناتج عن كل تعامل مع كل عميل وذلك ببيع مزيد من السلع لنف  العميل؛ .6
 خفض نسبة تسرب العملاء وزيااة معدل الاحتفاظ بالعملاء؛ .7
 تحويل بيانات العملاء إلى أفكار قابلة للتنفيذ؛ .8
 ط الاتفاق حول الدفاىيم الاستًاتيجية الذامة بالدؤسسة.توحيد الرؤية التسويقية للشركة وإقرار نقا .9

                                                           
1
 92ٌاسٌن حمٌنً ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .2، ص 2112، القاهرة ، مصر ،  225، العدد  إدارة علاقات العملاء ، مجلة خلاصات كتب المدٌر ورجل الأعمالرولاند سوٌفت ،   
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 المبحث الثالث: المقاربات المختلفة للتسويق بالعلاقات

حضي موضوع التسويق بالعلاقات باىتمام كبتَ من طرف الباحثتُ والدمارستُ للتسويق غتَ أن اراساتهم       
الدالية، الإاارية، التسويقية، التقنية...إلخ، وسنستعرض  تفرقت بتُ العديد من الدقاربات نذكر من ألعها: الدقاربة

 لأىم ىذه الدقاربات. 

  (ةمالية )اقتصادي يةتسويقمقاربة  :المطلب الأول

التسويق بالعلاقات بالزبون ويعتبره أحد الأركان الأساسية للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو و البقاء يهتم       
مع الزبائن، فالدراسات الإحصائية التي نشرتها لرلة الاتصالات والعالم الرقمي  عند مد جسور وعلاقات متًابطة

من عدا العملاء  %20، تشتَ إلى أن "معدل فقدان الزبائن لدى الشركات قد يبلغ 22/01/2006بتاريخ 
 %68 الكلي سنويا، وأن كلفة عملية امحوافظة على العميل قد تبلغ ستة أضعاف كلفة اكتساب عميل جديد وأن

فقط من ىؤلاء  %4من العملاء يغتَون الشركات والدؤسسات التي يتعاملون بسبب الخدمات، والدلاحظ أن 
تركوا الشركات اون سابق  %90العملاء الذين توقفوا عن التعامل سبق لذم أن اشتكوا من سوء الخدمات، بينما 

 1ل مع الشركات نفسها".من العملاء الذين تم حل مشكلاتهم عاواوا التعام %82إشعار، وأن 

ربحية العملاء تزااا بزيااة مدة علاقة تعاملهم مع الدؤسسة حيث أن الزبون الوفي ينقص من تكاليف التعامل       
مع الدؤسسة حيث يقدم خدمات لرانية من خلال التًويج لدنتجاتها )سياسة من الفم إلى الأذن(، وىو مستعد 

في  %50من ولاء الزبائن إلى معدل ربحية يقدر بـ  %5يؤاي معدل لظو ا إلى الدفع أكثر لدنتوج الدؤسسة، أحيان
قطاع  في %90) %9رقم الأعمال يتصاعد في الدقابل بـ و في السوبر ماركت(،  %40القطاعات والدؤسسات )

 2(.التأمينات

 :اية التاليةيرتبط لرال التسويق بالعلاقات بالدفاىيم الاقتصاما عااة و 

 

 

                                                           
1
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، الجامعة الإسلامٌة  واقع استخدام المزٌج التسوٌقً وأثره على ولاء الزبائنمحمد عبد الرحمان أبو مندٌل ،   

 . 79، ص 2118غزة ، فلسطٌن ، 
2
 Philip Kotler et autres , Marketing management , Pearson Education , 12 édition , France , 2006 , p 180. 
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 :الروابط المالية .1

تعتمد الروابط الدالية على عوامل اقتصااية لكسب ولاء العميل، وبالنسبة لدعظم الشركات فإن النشاطات التي 
تتضمنها الروابط الدالية تعتبر مهمة جدا في بداية العلاقة، وىي عااة ما تستخدم لجذب الدشتًين لأول مرة وبناء 

بط الدالية الشكل الأسهل من حيث التطوير والاستخدام سلوك شرائي متكرر في بداية العلاقة، بينما تدثل الروا
كون الشركات الدنافسة قاارة بسهولة على تقدنً مثل   استمرارىامن قبل الشركات، إلا أنها عااة من الصعب 

" الروابط الدالية على أنها "إثارة اوافع الشراء للعميل وكسب ولائو من خلال Berryىذه الروابط، وقد عرف "
" Smith وافز سعرية"، ىذا النوع من الروابط شبيو إلى حد كبتَ بالروابط الوظيفية التي أشار إليها "استخدام ح

وبذلك فهي تدثل رابط اقتصااي أو منفعي لؼدم في تعزيز استمرارية العلاقة، حيث يستخدم مزواو الخدمة منافع 
ىذه  اعتبارمتُ لضمان ولائهم، وقد تم اقتصااية مثل: السعر، الخصومات وحوافز مالية أخرى للعملاء الدنتظ

كمستوى أو لضمان ولاء العملاء، وتشتَ الدراسات السابقة إلى أن أحد الدوافع للعملاء للدخول   الروابط الدالية
في علاقات مع مزواي الخدمات ىو توفتَ الدال، وعااة ما يقوم مزواو الخدمات بمكافأة العملاء الدوالتُ من 

يقدمون مدى واسعا  في الأران رة، على سبيل الدثال: مزواو خدمات الذاتف النقالخلال عروض اسعار خا
من الحوافز السعرية لتشجيع العملاء على زيااة مستوى استخدام خدمات الاتصالات النقالة، مثلك الخصومات 

للمنافسة السعرية الشرسة من قبل الدنافستُ،  استجابةعلى السعر، خدمات لرانية، اقائق لرانية...إلخ، وذلك 
وعلى الرغم لشا سبق تعتبر الروابط الدالية العنصر الأضعف من بتُ الروابط الأخرى في تحقيق ميزة تنافسية 

تعتبر العنصر الأكثر سهولة من حيث  الاستًاتيجيةمستدامة، وذلك لأن الحوافز السعرية التي تعتمد عليها ىذه 
عرضة  يكونوا أكثر ل الدنافستُ، بالإضافة إلى أن الدستهلكتُ الذين يهتمون كثتَا بالحوافز السعرية التقليد من قب

 1.للتحول إلى عروض الدنافستُ

 :الروابط الهيكلية .2

وىي تلك الروابط التي ترتبط بالتكنولوجيا وأاواتها ويعتٍ بها أن تقدم الشركة خدمات تعتبر ذات قيمة عند    
ث ورفها "أبو رمان" أنها عااة ما تكون ىذه الأنشطة تعتمد على مستوى إليها الدنافستُ، حيالعملاء يفتقر 

 2تكنولوجي عالي، كما اعتبرىا ميزة تنافسية للشركة أو الدنظمة.

                                                           
1
، المجلة الأردنٌة فً إدارة الأعمال ،  أثر الروابط العلائقٌة فً السلوك التحولً لمستخدمً الهاتف النقال فً الأردنمحمد سلٌمان عواد ،   

 .267، ص 2112،  2، العدد 8المجلد
2
 .44صجع سبق ذكره ، رمحمود ٌوسف ٌاسٌن ، م  
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ولا لؽكن أن تتحقق ىذه الاستًاتيجيات إلا في حالة وجوا تأكيد والتزام كافيتُ على تديز الدنتج وما يقدمو من   
 قيمة ومنفعة للزبائن.

الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن وىذا يضمن الدعايتَ الدلائمة  اكتسابإن التًكيز الحديث للتسويق يتحرك من       
على كلتا ىاتتُ الدهمتتُ الأساسيتتُ، إن شكل التسويق بالعلاقات الإاارية يتم توجيهها  من الوقت والدال والدوارا

الجديد يعك  تغتَا واضحا عن التسويق التقليدي إلى التوجو لضو السوق، حيث التسويق بالعلاقات يتضمن 
 1العنارر الأساسية التالية:

ومن ثم ضمان قدر رحيح من الدال والدوارا الأخرى  فهم اقتصاايات )الجوانب الاقتصااية( الاحتفاظ بالزبون  .1
 كي يتم تخصيصو بتُ الدعنيتُ لجذب الزبائن والاحتفاظ بهم؛

توضيح كيف أن مفهم الدزيج التسويقي التقليدي لكل من الدنتوج والسعر والتًويج والدكان والتي يرمز إليها  .2
ر الأساسية والتي لغب التأكيد عليها في ( لا لػيط وبشكل كاف أو مناسب بجميع العنار4Psاختصارا بـ )

 بناء العلاقات مع الأسواق والاستمرار فيها؛
 ضمان أن التسويق يأخذ في الاعتباري لزيط البيئات متعداة الوظائف؛ .3
 الإاراك بأن الجواة وخدمة الزبون والتسويق لغب أن تتكامل بأسلوب أكثر تقاربا في العديد من الدنظمات. .4

 لبناء ميزة تنافسية يةتسويقمقاربة  :المطلب الثاني

التسويق بالعلاقات لو اور كبتَ في تحقيق الديزة التنافسية بناءً على التأثتَ في مكوناتها وأبعااىا الدختلفة، حيث 
 2يعمل على تدنية تكاليف التسويق ورفع الجواة وزيااة الدرونة وتحقيق التميز، وىذا كالآتي:

 : تحسين الجودةالتسويق بالعلاقات في دور  .1

لذم،  ية، وتحستُ جواة الحدمة الدقدمةإن تركيز الدؤسسة على فئة معينة من العملاء لؽكنها من خدمتهم بفعال
 وتأخذ الجواة في الحسبان تصورات ورغبات العملاء الدهمة نسبيا؛

 

 
                                                           

1
 .77درمان سلٌمان صادق ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .219عبد الله قلش ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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 :دور التسويق بالعلاقات في تخفيض التكاليف .2

لؽكن التًكيز عليها في الدنافسة، كما يعتبر أمر اساسي في زيااة مبيعاتها تعتبر التكاليف من أىم العنارر التي 
 وتوسيع حصتها السوقية وبالتالي زيااة أرباحها؛

 : دور التسويق بالعلاقات في زيادة سرعة الاستجابة للتغير في رغبات وحاجيات العميل .3

الإبداع والابتكار والتقاام السريع للأفكار كما ىو سائد في العصر الحديث من انتشار العولدة وزيااة معدلات   
سرعة تغتَ الألظاط ورغبات العملاء، لشا فرض تحديا قويا أمام الدؤسسات من أجل مواكبة التقلب و  والدنتجات،

 اتجاهوالتطور في ىذه الحاجيات والرغبات، من خلال تكثيف اراسة سلوك العميل وطموحاتو وتصوراتو 
 الدؤسسة ومنتجاتها،

 :لتسويق بالعلاقات في تحقيق رضا العميل وكسب ولائهدور ا .4

جهوا الدؤسسة لخدمة عملائها وبناء العلاقة بينها وبينهم يؤاي إلى التقرب منهم والتعرف  إن توجيو وتركيز  
 على حاجياتهم، ذلك ما لؽكنها من إرضائهم باستمرار الأمر الذي يكسبها ولائهم.

التي لؽكن لأي مؤسسة أن تتبناىا، بغض النظر عن لرالذا الصناعي، التنافسية، عامة لبناء الدزايا ىناك أس      
 1أو الدنتجات والخدمات التي تنتجها وتؤايها، وىذه الأس  العامة ىي:

: الدؤسسة أااة لتحويل الددخلات إلى لسرجات، والددخلات ىي عوامل أساسية للإنتاج مثل: الكفاءة المتميزة .1
الطبيعية، ورأس الدال، والتنظيم والدهارة التكنولوجية، أما الدخرجات فهي عبارة عن السلع العمالة، والدوارا 

التي تنتجها الدؤسسة، وأن أبسط قياس للكفاءة يتمثل في مقدار الددخلات الدطلوبة لإنتاج لسرجات  والخدمات
سسة أكثر كفاءة، كلما قل معينة، وذلك يعتٍ أن الكفاءة تساوي الدخرجات على الددخلات، وكلما كانت الدؤ 

مقدار الددخلات الدطلوبة لإنتاج لسرجات معينة، وأن أىم مكونات الكفاءة بالنسبة لكثتَ من الدؤسسات 
 ؛يتجسد في إنتاجية الدوظف

: الدنتجات أو الخدمات ذات الجواة، ىي السلع والخدمات التي لؽكن الاعتماا عليها، والثقة لإلصاز الجودة .2
لأاائها، وتحقيق الدؤسسة لدستويات عالية من الجواة في منتجاتها وخدماتها سيزيد من قيمة  الوظائف الدصممة

                                                           
1
مساهمة التسوٌق بالعلاقات فً تحقٌق وتعزٌز تنافسٌة شركات التأمٌن الجزائرٌة بالتطبٌق على عٌنة من  ، فاطمة دغفل ة وبوبعاٌحسان   

سكٌكدة ،  1955أوت  21الوطنً حول: التسوٌق بالعلاقات ودوره فً الرفع من أداء المنظمات ، جامعة ، الملتقى وكلات التأمٌن بولاٌة المسٌلة 

 .13، ص 2114دٌسمبر  16-15الجزائر ، 
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ىذه الدنتجات والخدمات بالنسبة لعملائها، وسيمكنها من فرض سعر أعلى لدنتجاتها، لشا يؤاي لتحقيق ميزة 
 تنافسية للمؤسسة؛

سة، وىياكلها، وأساليبها الإاارية أو خدمات الدؤس: ويشتَ إلى كل تقدم يطرأ على منتجات الإبداع .3
واستًاتيجيتها، بمعتٌ أنو يتحقق من خلال تقدنً منتج جديد، أو العمل بأسلوب جديد لستلف عن الدنافستُ، 
ويعتبر التجديد أحد الأس  البنائية للميزة التنافسية، الذي يسمح للمؤسسة أن تتميز وبالتالي تفرض اسعار 

 عالية؛
: تستطيع الدؤسسة أن تحقق ميزة تنافسية من خلال قدرتها على تقدنً وإنتاج سلع العميلالاستجابة لحاجات  .4

وخدمات تشبع احتياجات عملائها بشكل أفضل من منافسيها، وبالتالي سيصبح ىناك مواءمة ما بتُ ىذه 
ستجابة السلع والخدمات، مع الدطالب الفراية أو الجماعية، ولؽكن اعتبار الجواة والتجديد جوانب مكملة للا

لحاجات الزبون، وتحقيق الاستجابة الدتفوقة للعملاء تتطلب حساسية عالية، ومعرفة اقيقة بالعملاء أولا ثم ثانيا 
التًكيز على الاحتياجات التي لؽكن إاراكها بهدف تحقيق مستوى معتُ، يصعب تحقيقو من طرف الدنافستُ، 

العملاء الدتغتَة، وإلا أربح الدنتج  احتياجات تلبي تطور بالتنويع في تشكيلة الدنتجات والخدمات التي والاىتمام
 وغتَ مطلوب من العملاء. الذي تقدمو الدؤسسة راكدًا

تستطيع الدؤسسات ذات الأااء التسويقي الجيد أن تفوز وتكتسب زبائن جدا، وتحافظ على زبائنها       
بناء علاقات معهم يكون أساسها تحقيق رضاىم الحاليتُ، وتحقق لظو في الدعاملات مع ىؤلاء الزبائن من خلال 

وتقدنً سلع وخدمات ذات قيمة كبتَة، حيث تدثل لزاولة فهم الزبائن الخطوة الأولى والذامة في سبيل تحقيق وتنمية 
علاقات طويلة وقوية بهم، إلا أنو وعلى الرغم من ألعية ىذه الخطوة فإنها ليست كافية للحصول على واكتساب 

تقدنً ذلك الفهم لتصميم عروض تسويقية لؽكن من خلالذا  استخدامة، حيث لغب على الدؤسسات ميزة تنافسي
قيمة أكبر من تلك العروض الدقدمة من طرف منافسيها للفوز بنف  ىؤلاء الزبائن، وبالتالي لغب على الدؤسسات 

الدستهدفتُ الذين تحاول الورول  أن تسعى جاىدة ايضا إلى فهم طبيعة منافسيها إضافة إلى فهمها لمجموعة الزبائن
 1إليهم وتنمية علاقات جيدة معهم.

                                                           
1
، الملتقى الدولً الرابع  تسوٌق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقٌق المنافسة واكتساب مٌزة تنافسٌةحكٌم بن جروة و محمد بن حوحو ،   

 2111نوفمبر 9-8حول: المنافسة والاستراتٌجٌات التنافسٌة للمؤسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة ، الشلف ، الجزائر ، 

 .15، ص
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يقدم التسويق بالعلاقات عدة مزايا تنافسية للمؤسسات من خلال تقدنً منتجات وخدمات تشبع حاجات 
ورغبات الزبائن لشا يساعد على تحقيق مزيد من الرضا والولاء لذذه الدؤسسات ولؽكن إبراز ما يقدمو التسويق 

 1لاقات في النقاط التالية:بالع

تعد جواة الدنتجات والخدمات مصدر للمزايا التنافسية لأن تحقيق رضا العملاء وضمان ولائهم في ظل سوق  .1
 شديد الدنافسة لا يتحقق إلا من خلال تعظيم القيمة ومن خلال الدنتجات والخدمات بصفة اائمة ومستمرة؛

الداخلية أو الخارجية أربح لزاما على الدؤسسات تبتٍ استًاتيجية فعالة في في ظل البيئة الدتغتَة باستمرار سواء  .2
 لرال تقدنً منتجات وخدمات ذات جواة عالية تحاكي بها إاراكات وتفضيلات عملائها الحاليتُ وامحوتملتُ؛

لتميز عليهم التحستُ الدستمر في الجواة وكذا لرالات العمل في الدؤسسات لغعلها تتفوق على الدنافستُ لذا، وا .3
في طرق خدمة العملاء وزيااة توطيد العلاقات من خلال مشاركة العملاء في عملية تحستُ للخدمات 

 والدنتجات، ومن ثم الاستمرار والبقاء في السوق وتحقيق الأىداف الدسطرة؛
إشباع حاجات تقوية العلاقة بتُ العملاء والدؤسسة يزيد من فرص تحقيق الدؤسسة للمزايا التنافسية من خلال  .4

 ورغبات العميل ولزاولة إرضائو وكسب ولائو؛
خلال فهم واراسة سلوك الزبائن وما يقدمو من معلومات ومعرفة من بالعملاء لػقق الدزايا التنافسية التوجو  .5

 في رنع واتخاذ القرارات الرشيدة؛تساعد 
لرضا والولاء لذذه الدؤسسات الاىتمام بنظام الشكاوي وما يقدمو للمؤسسات من فوائد من خلال زيااة ا .6

 والدسالعة في زيااة فرص لصاح الدؤسسة مقارنة بمنافسيها وىذا عن طريق الكشف عن الأخطاء وتصحيحها.

  في تعزيز الميزة التنافسيةتقنية  يةتسويقمقاربة  :المطلب الثالث

الحالية ستقدر على الصموا وسيكون تتغتَ التكنولوجيا باستمرار، ولا يوجد ضمان بأن الدنتجات والخدمات       
عليها طلب في الدستقبل، فظهور الحاسوب في حياتنا قد غتَ كل شيء تقريبا حولنا، وغتَ بالتأكيد الكثتَ من 
لشارسات وفعاليات الأعمال، بينما حالة الدمج ما بتُ الاتصالات وتكنولوجيا الحاسوب آثارىا العميقة والدؤكدة 

تو وعلى ىيكلية ومسار لرموعة كبتَة من الصناعات على اختلاف أنواعها حتى ليخيل برم التسويقي على الفكر
لم تعرف السكون أبدًا، للمرء أن من لا يتبتٌ مثل ىذه التغتَات العارفة سيكون مصتَه الزوال لا لزالة، فالسوق 

                                                           
1
 .15حسان بوبعاٌة و فاطمة دغفل ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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ا أساسيا لضمان بقاء وأن الحاجة للتنبؤ بالتغيتَ والاستجابة لو كانت على مر العصور متطلبا مسبقا وشرط
 . الأعمال

سيكون لتكنولوجيا الدعلومات وقعا كبتَا على كيفية قيام الشركات بتسويق منتجاتها وخدماتها تدامًا كما       
أحدث اكتشاف الطائرة والسيارة والتلفزيون التأثتَ الكبتَ على حياتنا، وعليو فإن الضرورة تقتضي أن تؤخذ مثل 

الشركة  استخداملجدية من قبل أكاالؽي التسويق ولشارسيو على حد سواء، إن كيفية ىذه التطورات بمحمل ا
لذا يعتبر أمراً مهمًا لعلاقاتها على الددى البعيد وعلى بقائها على الددى البعيد  استخدامهاللتكنولوجيا أو عدم 

الألعية من حيث قدرتها على توفتَ أيضا، وتعتبر تكنولوجيا الدعلومات ونظم الدعلومات الإاارية غاية في الحيوية و 
)العلاقة الدعلومات الدطلوبة لضمان تحقيق علاقات أو شراكات ناجحة، فبدون الشراكة والتقاسم في الدعلومات 

الدستندة للمعلومات(، لن تقدر الشركات على التوارل والصموا في بيئة تكنولوجية وتشاركية متجداة على 
ن والتنسيق في المجالات الدختلفة، علاوة على وجوا علاقات متنامية بتُ كافة الدوام، قوامها ووقواىا التعاو 

 1الأطراف ذات العلاقة الدباشرة أو غتَ الدباشرة.

 2نستنتج من تأثتَ تكنولوجيا الدعلومات على التسويق بالعلاقة العنارر التالية:

 أقوى لزفزات تغتَ التسويق؛إن معدل التطور التكنولوجي ولي  تسويق العلاقة، يعد واحدًا من  .1
 لا يوجد مسوق أو مدير يراواه أانى شك بأن تكنولوجيا الدعلومات تدثل عنصرا مهمًا في علاقتو مع العميل؛ .2
تكنولوجيا الدعلومات الدتأرلة في تريع أوجو النشاط التسويقي لصاحات واضحة في تحويل عالم التسويق  حققت .3

 الواسع النطاق إلى وحدة أعمال، أو عالم رغتَ متاح للجميع؛
 بدون الاستخدام الفعال للتكنولوجيا، فإن تسويق العلاقة لن يكون استًاتيجية فعالة. .4

 3لمنظمات لؽكن إترالذا في الآتي:ألعية كبتَة ل للتكنولوجياو  

بجواة العمليات  والارتقاءتقدنً خدمات بجواة عالية وكلفة منخفضة، وتحقيق الدركز التنافسي ثم امحوافظة عليو  .1
 الدعتمدة في إنتاج الخدمة؛

                                                           
1
، الملتقى الأول : التسوٌق فً الوطن العربً  لاقات المستندة للتكنولوجٌا "دراسة تمهٌدٌة"التسوٌق عبر العبشٌر عباس محمود العلاق ،   

 .23، ص 2112أكتوبر  16-15الإمارات العربٌة المتحدة ، -"الواقع وآفاق التطوٌر" ، الشارقة
2
 .24نفس الرجع ، ص  

3
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة الشرق الأوسط ، الأردن ، مة أثر القدرات التكنولوجٌة على نجاح المنظأوس بهجت رشٌد الونداوي ،   

 .18، ص 2112
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بتقليلها تقليل قوة العمل الدطلوبة لتقدنً الخدمة، وإلغاء بعض الوظائف أو تغيتَ مستويات وظائف أخرى،  .2
التفاعل الدباشر بتُ طرفي الخدمة، وتقليص الذدر في الدوارا البشرية والدااية والدالية والدعلوماتية، ثم خدمة الزبون 

 بالسرعة والقيمة الدتوقعة؛
مواكبة التغتَات الدعرفية، وتقدنً خدمات بعمليات ذات مرونة عالية، وتضمن إرضاء الزبون وتطوير طرائق  .3

 حديد حاجاتو؛الاتصال بو لت
تحقيق مواقع تنافسية قوية في السوق، والظفر بفرص جديدة في الأعمال والتفوق فيها، فضلا عن تقدنً  .4

 خدمات جديدة؛
تسهيل الدنافسة على أساس الوقت لا سيما باعتماا تكنولوجيا الدعلومات، وتدعيم القوى التنافسية وتحستُ  .5

سريعة للمشاركة في الدعلومات وتنظيم ىيكل الدنظمة وعملياتها، أااء الخدمة إلى جانب ابتكار طرائق جديدة و 
 مع توفتَ فرص أكبر لنمو الدنظمة؛

الكفاءة في خدمة الزبون وزيااة العوائد والربحية والحصة السوقية وذلك بتنويع الخدمات الدقدمة لو، وتحستُ  .6
 الاستجابة لحاجاتو؛

 التغيتَ في أعمالذم أولا، ثم الإبداع في خدمة الدستفيد. تطوير استًاتيجية العمليات وتحفيز الدديرين على .7

العلاقات مع الشركاء حيوية وضرورة لابد منها لتحقيق الأىداف  مع تنامي التعاقدات من الباطن أربحت      
التي يسعى أطراف ىذه التعاقدات إلى بلوغها بشكل أفضل، فالعلاقات الدستندة لتكنولوجيا الدعلومات تدكن 

مات من توجيو وتوحيد متطلبات أااء الشركة والعميل في بوتقة واحدة، وفي حالة كهذه ينبغي على الشركات الدنظ
أن تأخذ بنظر الاعتبار الأىداف البعيدة الأمد والحاجات القصتَة الأمد الخارة بالدنظمات الدشاركة، وبذلك 

 1لؽكن تكوين قاعدة للاستثمارات والدكافآت الدتباالة.

يكون بالإمكان إرساء أو بناء أي نوع من تسويق العلاقة من غتَ علاقات مستندة لتكنولوجيا لن       
الدعلومات، تستخدم الوسائل والأاوات التكنولوجية الراقية )مثل نظم التباال الإلكتًوني للبيانات، شبكات 

رات من خلال الفيديو ، الدخاطبة، عقد الدؤتد*"LANS"كستًانت، شبكات الدناطق امحولية الأنتًنت والإ 
وغتَىا(، إن فرص لصاح التسويق بالعلاقة ستتضاءل كثتَا وقد لا تتحقق إطلاقا ما لم تدعم بقاعدة تكنولوجيا 
معلومات راقية لؽكن الورول إليها بسهولة من قبل الشركاء، فالاستجابة الفورية لدتطلبات وحاجات الأسواق 

                                                           
1
 .24بشٌر عباس محمود العلاق ، مرجع سبق ذكره ، ص  

-LANS* : Local Area Network. 
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 يتم ربط الشركاء بنبض ىذه الأسواق، وإذا كان العديد من وضمان التفاعل الحيوي معها لن يتحقق مالم
الشركات يعتبر الدعرفة والدعلومات من أىم موجوااتو على الإطلاق، فإن أولى بو والحالة ىذه أن يعتًف بحقيقة كون 

ساسيا في تكنولوجيا الدعلومات التي ستلعب في الدستقبل اورا رئيسيا وأ استخدامالدشاركة في الدعلومات من خلال 
  1تكوين علاقات طويلة الأمد.

 2تأسيسًا على ما تقدم لطلص إلى الآتي:

الدنظمات التي تأس  نفسها على العلاقات الدستندة للتقنيات الدختلفة تكون في وضع أفضل لتطوير وإاامة  .1
الدنظمات من علاقات طويلة الأمد مع كافة الأطراف ذات العلاقة بعمليات التباال، علاوة على تدكن ىذه 

 بناء وتعزيز تحالفاتها مع الدنظمات الأخرى على شكل شراكات فعالة، أو مع العملاء والدوراين وغتَىم؛
تلعب تكنولوجيا الدعلومات اورا بارزاً في تكوين علاقات طويلة الأمد وفي اتخاذ قرارات استًاتيجية حول  .2

 الشبكات والتحالفات؛
الدنظمات في ىذا النوع الجديد من التسويق لؽكنها من جتٍ تذار الديزة التنافسية خصورا عند  الطراطإن  .3

وقوة مساومة الدشتًين وتهديد الدنتجات والخدمات  الجدا تعاملها مع القوى التنافسية مثل: الداخلتُ امحوتملتُ
 البديلة؛

على "إلصاز الأعمال من خلال وبواسطة  التسويق عبر العلاقات الدستندة للتكنولوجيا يعتمد بشكل كبتَ .4
 التكنولوجيا"، وباختصار لؽكن القول لأن مثل ىذا النوع من التسويق لؽثل منظوراً جديدًا.

قمنا باختيار الدقاربة التسويقية التقنية لألعيتها  من خلال اراستنا للمقاربات الثلاثة للتسويق بالعلاقات      
الرضا الالكتًوني، الولاء الالكتًوني والثقة ولوجيا في التسويق بالتًكيز على مفاىيم الدستمدة من حداثة تقنية التكن

ة ، ومن الناار تعرض الدراسات للمفاىيم الثلاثفي الفصل الثاني وسنتطرق إلى كل عنصر منهم الالكتًونية 
 . الأختَة لرتمعة، حيث ستكون الدقاربة الاختَة موضوع اراستنا في الفصل الدوالي

 

 

                                                           
1
 .25بشٌر عباس محمود العلاق ، مرجع سبق ذكره ، ص  

 
2
 .28نفس المرجع ، ص  
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 :خلاصة الفصل

لقد تعرفنا في ىذا الفصل على الدفاىيم الأساسية للتسويق بالعلاقات وكيف تستخدمو الدؤسسات بغية        
من خلال وجوا مدخل جديد للعلاقة مع الزبون والتي يعتبر  كسب وفاء زبائنها ومواجهة الدنافستُ وىو ما نلمسو

لصاحها خطوة لضو تحقيق ميزة تنافسية، في الوقت الذي يتوقف فيو بناء ىذه العلاقة وتفعيلها على ضرورة توفر 
الوسائل والإمكانيات خارة في ظل التطورات التكنولوجية التي أربحت عاملا ضروري لبناء علاقات جديدة مع 

ائن حيث ان تكنولوجيا الدعلومات توفر فررا لتطوير علاقات جديدة مع الدستخدمتُ النهائيتُ بكلفة أقل، الزب
حيث لصحت الكثتَ من الدؤسسات في إرساء علاقات متينة من خلال السماح لذم بمتابعة عروضها من خلال 

اة في السوق لغب أن تولي ألعية كبتَة مواقعا عبر الويب، لذا أربح من الواضح أن الدؤسسة الساعية لتحقيق الريا
ويق منتجاتها تحتل الدراتب الأولى في السوق وتس الإاارة علاقات الزبائن وكيفية جذبهم والاحتفاظ بهم لشا لغعله

 .بسهولة في الدستقبل

 ثلاثة مقاربات أساسية للتسويق بالعلاقات وىي كالآتي:في ىذا الفصل قدمنا 

 بالعلاقات؛الدقاربة الدالية للتسويق  -
 الدقاربة التسويقية التسويق بالعلاقات؛ -
 الدقاربة التقنية للتسويق بالعلاقات. -

 وقد قمنا باختيار الدقاربة التقنية التي تتوافق مع موضوع البحث حيث سنتطرق إليها في الفصل الدوالي.

 

 

 

   

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصـــــــــــــــــل الثاني   
 

 أهمية التسويق بالعلاق ات المستندة للتكنولوجيا  
 في تعزيز الميزة التنافسية
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 :تمهيد

من التسويق حقيقة شاخصة حيث ينبغي  نولوجيا يعتبر وسيلة اساسية بذعلالتسويق بالعلاقات الدستندة للتك      
 وسائلعلى اي مؤسسة تريد بيناء وتعزيز علاقتها مع عملائها وبرقيق الديزة التنافسية الدراد الوصوؿ اليها استخداـ 

عن من الصعب الاستغناء  الحالي الذي نعيشو باتوقتنا وادوات تكنولوجيا الدعلومات، حيث في عصرنا او 
 تسويقية، فالاستخداـ الفعاؿ للعلاقة الدستندة لتكنولوجيا  يشجع على ارساء علاقة المجالاتالتكنولوجيا في جميع 

العديد من لصحت الاختَة  الآونةفي الخارجية، و  الدنظمةوالدنافستُ في بيئة  والدوردينطويلة الامد مع العملاء 
 من خلاؿ مواقعها عبر عروضهاعة الدؤسسات في ارساء علاقات متينة مع عملائها من خلاؿ السماح لذم بدتاب

 الى بناء وبرقيق ميزة تنافسية . الاستخداماتب حيث تؤدي مثل ىذه الوي

 وفي ىذا الفصل سيتم التطرؽ فيو الى :

 ماىية الديزة التنافسية   -
 كميزة تنافسية  "  ticتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ " -
 الديزة التنافسية تعزيز الالكتًوني  والثقة دور الولاء -
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 المبحث الاول: ماهية الميزة التنافسية

من ابرز سمات العصر الحديث التنافسية كحقيقة واقعة لتحديد لصاح او فشل الدؤسسات، بحيث أصبحت       
السوقي الشركات يتحتم عليها العمل الجاد الدستمر لاكتساب الدزايا التنافسية والحفاظ عليها لتحستُ موقفها 

 وقدرتها على مواجهة الدنافستُ الحاليتُ والدرتقبتُ.

  مفهوم الميزة التنافسية، خصائصها واىميتها: المطلب الاول

 نعرج على مصطلح التنافسية قبل التطرؽ الى مفهوـ الديزة التنافسية ينبغي اف  

  مفهوم التنافسية و الميزة التنافسية: الفرع الاول

  التنافسيةمفهوم  :اولا

يعرفها المجلس الامريكي للسياسة التنافسية على انها "قدرة الدولة على انتاج سلع وخدمات تتنافس بها الدنظمات 
 1في الاسواؽ العالدية، وتضمن النمو الدتصاعد لدستويات معيشة الدواطنتُ على الددى الطويل".

التنافسية رواجا حيث اف "التنافسية ىي قدرتنا " من اكثر تعريفات Laura d’Andrea Tysonويعرفها "
على انتاج منتجات وخدمات تنجح في اختبار الدنافسة الدولية في حتُ يتمتع مواطنونا بدستوى معيشة متناـ 

 2ومستديم على حد سواء".

 3كما تعرؼ على انها "القدرة على الصمود اماـ الدنافستُ، بغرض برقيق الذداؼ".

  ة التنافسيةمفهوم الميز : ثانيا

ليس ىناؾ تعريف متفق عليو بالنسبة للميزة التنافسية وىذا لاف كل باحث ركز على جانب معتُ واهمل جوانب 
 اخرى، ولعل اىم التعريفات التي وردت في ىذا الصدد ىي:

                                                           
1
 .32، ص 3002" ، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ، مصر، كٌف تسٌطر على الاسواق؟ تعلم من التجربة الٌابانٌةعبد السلام ابو قحف ، "  

2
فسة والاستراتٌجٌات ، الملتقى الدولً الرابع حول: المنا الابداع التكنولوجً كمدخل لتعزٌز المنافسة المؤسسات الصناعٌةزبٌر محمد ،   

 .3000نوفمبر00-00التنافسٌة للمؤسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة ، الشلف ، 
3
، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر ، تخصص إدارة اعمال،  دور الجودة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمؤسسةفلة العٌهار ،   

 .08، ص 3002الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، كلٌة العلوم 
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ن منافسيها في بسيزا إيجابيا ع الدنظمة "ايٌ شيء متفرد تتمتع بو الدنظمة يدكن عده ميزة تنافسية، وىي أي شيء يديز
  1نظر الدستخدمتُ النهائيتُ لدنتجاتها ".

 تهدؼ الى التعريف سوؽ يتجو الى النمو، فهي -منتج ىي "خصائص الفرص الدميزة ضمن لراؿ معرؼ بثنائية 
  2بصفات خاصة للمنتج قابل للتسويق والذي يدنح الدؤسسة وضعية تنافسية قوية".

الذي يتيح للمنظمة انتاج قيم ومنافع للعملاء، تزيد عما يقدمو لذم  كذلك ىي "الدهارة التقنية او الدورد 
الدنافسوف، ويؤكد بسيزىا واختلافها عن ىؤلاء الدنافستُ من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلوف ىذا الاختلاؼ 

  3".والتميز، حيث يحقق لذم الدزيد من الدنافع والقيم التي تتفوؽ على ما يقدمو لذم الدنافسوف الآخروف

منفرد  من جملة التعريفات السابقة يدكننا وضع تعريف نظن بانو شامل فالديزة التنافسية ىي امتلاؾ منقطع
للمؤسسة ومنقطع النظتَ عن غتَىا من الدنافستُ والذي بواسطتو برتل مكانة رائدة في السوؽ، ومن خلالو تواصل 

 الصمود.

 بعض المفاىيم المحيطة بالميزة التنافسية تقديم: ثالثا

: تعتٍ استدامة الديزة التنافسية ألا تهدؼ الاستًاتيجية الى برقيق مركز في السوؽ الميزة التنافسية المستدامة
اف برقق من خلالو ىامش ربح أعلى من منافسها فقط، بل تستطيع ايضا المحافظة على ذلك تستطيع الدؤسسة 
، وىي عالم اليوـ فإف الفتًة الزمنية الطويلة قد تكوف قصتَة للغاية، وخاصة في حالة الصناعات الدركز لفتًة طويلة

 4الدتسمة بالتطورات التكنولوجية السريعة.

: إف وجود الدنافسة في اي قطاع صناعي يتعلق بالبنيات الاقتصادية التحتية، كما اف المحيط العام للمنافسة 
  5بالدنافستُ ذو التهديدات من السلع البديلة وىي:شدة ىذا النزاع تتعلق 

 شدة الدنافسة؛ .1
 التحديات من الداخلتُ الجدد؛ .2

                                                           
1
،  ص  3003، 0، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزٌع ، عمان ، ط، الخٌار  الاستراتٌجً واثاره فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة محً الدٌن قطب   

00 . 
2
ل للمٌزة التنافسٌة فً المؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة دراسة تطبٌقٌة على بعض مقاربة الموارد الداخلٌة والكفاءات كمدخبوازٌد وسٌلة ،   

 .2، ص 3003، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة سطٌف ، الجزائر، المؤسسات الاقتصادٌة بولاٌة سطٌف
3
 002، ص 3003والنشر، مصر، ، دار غرٌب للطباعة  ادارة التمٌز نماذج وتقنٌات الادارة فً عصر المعرفةعلً السلمً ،   

4
 .20، ص 3000،  0، مجموعة النٌل العربٌة ، القاهرة، مصر، ط الادارة الاستراتٌجٌةفٌلٌب سادلر، ترجمة علً أحمد ،   

5
 .022، ص 3002،  0، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، الجزائر، طاقتصاد وتسٌٌر المؤسسة عبد الزاق حبٌب ،   
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 قوة الدفاوضة من طرؼ الزبائن؛ .3
 ضة من طرؼ الدمونتُ.قوة الدفاو  .4

 خصائص الميزة التنافسية: الفرع الثاني

 1من أىم خصائص الديزة التنافسية مايلي:

 وليست مطلقة؛أنها نسبية، اي تتحقق بالدقارنة  .1
 تؤدي الى برقيق التفوؽ والافضلية على الدنافستُ؛ .2
 تنبع من داخل الدنظمة وبرقق قيمة لذا؛ .3
 تنعكس في كفاءة أداء الدنظمة لأنشطتها أو في قيمة ما تقدـ للمشتًين أو كلاهما؛ .4
 منها؛الدشتًين وإدراكهم للأفضلية فيما تقدـ الدنظمة وبرفزىم للشراء  يجب أف تؤدي للتأثتَ في .5
 .رعة عندما يتم تطويرىا و بذديدىاغنها تتحقق لددة ولا تزوؿ بس .6

  2ومن خصائصها كذلك: 

 اف تكوف مستمرة ومستدامة بدعتٌ أف برقق الدؤسسة السبق على الددى الطويل وليس على الددى القصتَ فقط؛ .0

زمنية لستلفة وىذه الصفة بذعل فهم  إف الديزات التنافسية تتسم بالنسبية مقارنة بالدنافستُ او مقارنتها في فتًات .3
 الديزات في إطار مطلق صعب التحقيق؛

 أف تكوف متجددة وفق معطيات البيئة الخارجية من جهة وقدرات وموارد الدؤسسة الداخلية من جهة أخرى. .2

 أىمية الميزة التنافسية: الفرع الثالث

الديزة لتنافسية من بتُ العناصر التي تقود الدنظمة للنجاح بل وبرقق لذا السبق في ذلك. ومن اىم النتائج التي  تعد
 3برققها الدنظمة من خلاؿ الديزة التنافسية مايلي:

قدرة الدنظمة على إقناع عملائها بدا تقدمو لذم من منتجات وخدمات تكوف أكثر بسيزا من تلك الخاصة  .1
 ا يؤوؿ إلى برقيق رضاىم عنها؛بدنافسيها لش

                                                           
1
 .03سبق ذكره، صمحً الدٌن قطب، مرجع   

2
-، عمان 3، دار وائل للنشرن ط الادارة الاستراتٌجٌة منظور منهجً متكاملطاهر محسن منصور الغالبً و وائل محمد صبحً ادرٌس ،   

 .200الاردن ، ص
3
 .300، ص 3008، الدار الجامعٌة الاسكندرٌة ، الاسكندرٌة ، مصر ،  تخطٌط ومراقبة الانتاجسونٌا محمد البكري ،   
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الرضا والقبوؿ الدطلوب  ما حققتذا إ إمكانية حصوؿ الدنظمة على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالدنافستُ .2
 وبدا يتوافق مع أىدافها الاستًاتيجية المحققة؛ لدى العملاء

 الدتحققة والأرباح؛تعكس الزيادة في الحصة السوقية واستمرار النجاح إلى زيادة العوائد الدالية  .3
 طالدا أف الديزة التنافسية تتسم بالاستمرارية فهي تتيح للمنظمة متابعة التطور والتقدـ على الددى البعيد؛ .4
 نظرا لكوف الديزة التنافسية مستندة على موارد الدنظمة فهي تعطيها حركية لعملياتها الداخلية.  .5

 1:مايليوكذلك من أهمية الديزة التنافسية 

: إف تركيز نشاط الدؤسسة على المجالات التي تتميز فيها بقدرات عالية على منافسيها، القدرات التنافسيةرفع  .1
 يؤدي إلى برستُ أدائها ورفع كفاءتها وفعاليتها في استخداـ الدوارد؛

وارد إلى : حيث تؤدي الديزة التنافسية بالاعتماد على الدزيادة ربحية الدؤسسة ورفع فعاليتها في برقيق أىدافها .2
 برقيق قيمة مضافة، أي برقيق أرباح تفوؽ تكلفة الدوارد الدستخدمة؛

الديزة التنافسية الدؤسسة في الحفاظ  الحفاظ على الحصة السوقية والدساعدة على مواجهة التهديدات حيث تفيد .3
 عالدية؛على حصتها السوقية وتوسيعها في ظل التغتَات والتهديدات البيئية وخاصة تلك الدتعلقة بال

 بزفيف حدة الصراع بتُ الدؤسسات؛ .4
 تساىم في ترشيد عملية استخداـ الدوارد والامكانيات؛ .5
  تعزيز وتدعيم علاقة الدؤسسة بعملائها. .6

  محددات وانواع الميزة التنافسية: المطلب الثاني

 محددات الميزة التنافسية: الفرع الأول

 2من خلاؿ بعدين هما: يدكن برديد الديزة التنافسية على مستوى الدنظمة

 

 

                                                           
1
 .32عبد الله قلش ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .00، ص 0000، مركز الاسكندرٌة ، مصر ،  المٌزة التنافسٌة فً مجال الاعمالنبٌل مرسً خلٌل ،   
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 حجم الميزة التنافسية: 

برقق الديزة التنافسية سمة الاستمرارية إذا أمكن للمنظمة المحافظة على ميزة التكلفة الأقل أو بسييز الدنتج أو الخدمة 
الدنافسة في مواجهة الدنظمات وبشكل عاـ كلما كانت الديزة التنافسية أكبر كلما تطلبت جهود أكبر من الدنظمات 

 للتغلب عليها او برستُ أثرىا.

 نطاق التنافس: 

 1ويتحدد من خلاؿ:

: من حيث أنواع لسرجات الدنظمة والدتعاملتُ معها، ومن ثم برديد إذا كانت الدنظمة تهدؼ القطاع السوقي .1
 إلى التعامل مع كل السوؽ او جزء منو فقط؛

نسبة للمنافستُ يدكن من برقيق  تكامل الأمامي: من خلاؿ برقيق مستوى عاؿ من الدرجة التكامل الأمامي .2
 مزايا التكلفة الأقل او التميز؛

: يحدد الإطار الجغرافي الذي تنشط فيو الدنظمة ويؤثر على برقيق ميزة تنافسية بدنتج واحد في البعد الجغرافي .3
 أمكنة لستلفة؛

التًابط بينها، حيث أنو يفتح المجاؿ : يقصد بو الصناعات التي تعمل في ظلها الدنظمة ومدى قطاع النشاط .4
 لخلق مزايا تنافسية حسب استغلاؿ التسهيلات والتكنولوجيا وحتى الخبرة.

  أنواع الميزة التنافسية: الفرع الثاني  

 ىناؾ فرعتُ رئيسيتُ من الدزايا التنافسية وهما:

 التكلفة الأقل : 

قل تكلفة بالدقارنة مع الدؤسسات الدنافسة وبدا يؤدي قدرة الدؤسسة على تصميم، تصنيع، وتسويق منتج أ معناىا 
برقيق عوائد أكبر، ولتحقيق ىذه الديزة فلابد من فهم الأنشطة الحرجة في حلقة أو سلسلة القيمة النهاية في إلى 

                                                           
1
 .203، ص 3000، عمان ،  0، دار وائل للنشر ، ط الادارة الاستراتٌجٌةفلاح حسٌن ،   
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"Chaine Value ،وبدعتٌ آخر يدكن لدؤسسة ما أف بروز ميزة " للمؤسسة والتي تعد مصدرا ىاما لديزة التكلفة
 1التكلفة الأقل إذا كانت تكاليفها الدتًاكمة بالأنشطة الدنتجة للقيمة أقل من نظتَتها لدى الدنافستُ.

 تمييز المنتج: 

معناه قدرة الشركة على تقديم منتج متميز لو قيمة مرتفعة من وجهة نظر الدستهلك )جودة أعلى، خصائص 
خاصة للمنتج، خدمات ما بعد البيع(، لذا يصبح من الضروري فهم الدصادر الدختلفة لتميز الدنتج من خلاؿ 

 2الشركة لتحقيق جوانب التميز.أنشطة حلقة القيمة وتوظيف قدرات وكفاءات 

 العوامل المساعدة على تحقيق الميزة التنافسية: الفرع الثالث

 3لقد أصبح برقيق الديزة التنافسية في الدنظمة يتوقف على عدة عوامل ومن أهمها مايلي:

قدرة الدنظمة على خلق عوامل الانتاج اللازمة لصناعة معينة والتي تستند على مهارات بشرية عالية وقدرات  .1
 علمية قوية؛

في صياغة استًاتيجية معينة، فتًكيز الدوارد ىو خلق عناصر الانتاج الدتخصصة كالاستناد على الابحاث والدعرفة  .2
 الذي يحقق الديزة التنافسية؛

 حساسية الطلب للجودة فهو يدنح دافعا قويا للتجديد والابتكار في الدنظمة؛ .3
 ، مثل التكوين والبحث والتطوير.برديد الاىداؼ التي تقود إلى استمرارية الاستثمار وتطويره .4

 وسائل بناء المزايا التنافسية: المطلب الثالث

تستدعي الحيازة على ميزة أو مزايا تنافسية التعرؼ على الدصادر التي تستمد منها ىذه الأختَة وسنتطرؽ إلى 
 .ر وشروط فعالية الديزة التنافسيةمصاد

 

 
                                                           

1
 .302سونٌا محمد البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
، الملتقى الدولً الرابع حول:  أهمٌة القدرة التكنولوجٌة فً تعزٌز القدرة التنافسٌة لدى المؤسسات الصناعٌةعمٌش عائشة وعرابة رابح ،   

،  3000نوفمبر  00-00المنافسة والاستراتٌجٌات التنافسٌة للمؤسسات الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة ، الشلف ،  الجزائر ، 

 .2ص
3
 .033ٌاسٌن حمٌنً ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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 مصادر الميزة التنافسية: الفرع الأول

 1:الموارد البشرية والمالية 

: وتعتبر الدصدر الحقيقي لتكوين الديزة التنافسية للمنظمة وتعزيزىا، لأف برقيق التميز في الموارد البشرية -1
الأداء لن يستند على لررد امتلاكها الدوارد الطبيعية أو الدالية أو التكنولوجية فحسب، بل يستند في الدقاـ 

خاصة من الدوارد البشرية التي بستلك القدرة على تعظيم الاستفادة من تلك الدوارد، الأوؿ على توفتَ نوعيات 
لذذا لصد أف الأفراد ىم العنصر التنظيمي الوحيد القادر على استيعاب الدفاىيم والأفكار الجديدة التي تساعد 

  ، ومواجهة التحديات التي تفرضها الظروؼ التنافسية.على استغلاؿ الديزات

الدوارد الدالية مهمة جدا بالنسبة للمنظمة، حيث بسكنها من تعميق أنشطتها : تعتبر ارد الماليةالمو  -2
وتوسيعها على نطاؽ أكبر، وذلك من خلاؿ الاعتماد على استثمارات فعالة تعمل على برقيق الأىداؼ 

 الدالية والتنافسية للمنظمة.

 المعرفة: 

بذارب ودراسات فرد أو جماعة أفراد فإننا نعيش حتما حالو إذا كانت ىي حصيلة أو رصيد خبرة ومعلومات و 
"انفجار الدعرفة" حيث أصبحت ىذه الأختَة الدورد الأكثر أهمية في خلق الديزة التنافسية، وفي ظروؼ التطور 
السريع في الأسواؽ والتكنولوجيا والدنافستُ، فإف الدؤسسات الناجحة ىي التي بزلق بشكل منسق الدعرفة 

وبذسدىا في تكنولوجيا وأساليب وخدمات وسلع جديدة، وبسيز الأساليب الخدمية التي تتنافس على  الجديدة
  2أساس الدعرفة إلى ثلاثة أنواع:

 مؤسسات نشاطها الأساسي خلق الدعرفة مثل: مراكز البحث والتطوير، شركات تصميم البرلريات؛ .1
 تستلزـ تقديم الخدمة، فيها معرفة كثيفة مثل: الدستشفيات، الجامعات؛ مؤسسة .2
مؤسسات بحاجة إلى معرفة بشكل متزايد لتطوير الخدمات للمحافظة على الزبائن مثل: البنوؾ، الدؤسسات  .3

 التجارية.

                                                           
1
، الدار  ، الادارة الاستراتٌجٌة للموارد البشرٌة: المدخل لتحقٌق مٌزة تنافسٌة لمؤسسة القرن الحادي والعشرونجمال الدٌن محمد مرسً   

 32، ص 3002الجامعٌة ، القاهرة ، 
2
 .20، ص 0000، مكتبة الإشعاع ، الإسكندرٌة ، مصر ،  إدارينظم المعلومات الإدارٌة ، مدخل غراب كمال ،   



التنافسية الميزة تعزيز في للتكنولوجيا المستندة بالعلاقات التسويق اىمية                     :الثاني الفصل  

 

 
54 

ا كلما دعت حصوؿ الدؤسسة على ميزة تنافسية وحدىا لا يكفي، فعليها المحافظة عليها وتنميتها وتطويرىن لك
 1لذلك.الضرورة 

 المستوى التكنولوجي: 

أكدت التجارب الحديثة أف التكنولوجيا عامل قوي من عوامل تغيتَ القدرات التنافسية للمنظمة، لأنها تشمل كل  
جعل منها مصدرا  التطبيقات العملية للنظريات العلمية والخبرات الدكتسبة لتطوير عمليات الإنتاج، وىذا ما

 2للميزة التنافسية.متجددا 

  شروط فعالية الميزة التنافسية:  الفرع الثاني

 3حتى تكوف للميزة التنافسية فعالية عالية يجب أف تكوف:

 : أي بسنح الأسبقية والتفوؽ على الدنافستُ؛ حاسمة .1
 : خصوصا من تقليد الدنافستُ لذا؛إمكانية الدفاع عنها .2
 : أي إمكانية استمرارىا خلاؿ الزمن.مستمرة .3

وتضمن ىذه الشروط الثلاث صلابة الديزة التنافسية، لأف كل شرط مقروف بالآخر حيث شرط الحسم مرتبط 
  الدفاع.بشرط الاستمرار وىذا الأختَ مرتبط بشرط إمكانية 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .20غراب كمال ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .20، ص3003،  0كمال الدٌن عبد الغنً مرسً ، الخروج من فخ العولمة ، المكتب الجامعً الحدٌث ، الإسكندرٌة ، مصر ، ط  

3
مٌزة التنافسٌة للمؤسسة ، رسالة ماجستٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر ، جامعة رتٌبة نحاسٌة ، أهمٌة الٌقظة التنافسٌة فً تنمٌة ال  

 .20، ص 3002الجزائر ، 



التنافسية الميزة تعزيز في للتكنولوجيا المستندة بالعلاقات التسويق اىمية                     :الثاني الفصل  

 

 
55 

 *"TIC"والاتصالتكنولوجيا المعمومات : المبحث الثاني

الدتسارعة، والتي أضفت بآثارىا على كل مستويات يشهد العالم اليوـ موجة من التغتَات والتطورات       
الاقتصاد جزئية كانت أـ كلية وعلى لستلف الأصعدة، وقد اتفق الدختصوف بتسميتها بالعولدة، وإذا بسعنا في ىذه 

 تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ. د أف أىم عنصر صنع ىذا التميز ىوالظاىرة التي ىي في تطور مستمر لص

 مفاىيمي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالمدخل  المطلب الأول:

 تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال: الفرع الأول

التكنولوجيا والدعلومات قبل التطرؽ إلى تعريف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ يجب أف نمر على مفهوـ   
 .والاتصاؿ

 تعريف التكنولوجيا: أولا

( من الدصطلحات التي تواجو الكثتَ من الالتباس والتأويل، إذ Technologyتعد كلمة التكنولوجيا )      
( في حتُ يرى آخروف اختلافا واضحا بينهما، ويرجع أصل Techniqueيستخدمها البعض كمرادؼ للتقنية )

أي ( Logy( تعتٍ التشغيل الصناعي، والثاني )Technoالتكنولوجيا إلى اليونانية التي تتكوف من مقطعتُ هما )
 1العلم او الدنهج، لذا تكوف بكلمة واحدة ىي علم التشغيل الصناعي.

كما تعرؼ أيضا التكنولوجيا على أنها " الدعرفة العلمية والذندسية والإدارية التي يدكن بواسطتها تصور وتصميم  
 2وتطوير وإنتاج وتوزيع مواد وخدمات لستلفة.

  تعريف المعلومات: ثانيا

 3الدعلومة على أنها "إشارة، خبرة أو تصور أو إدراؾ لو أثر على سلوؾ الإنساف". تعرؼ 

                                                           
1
 .3000، دار الفكر الجامعً ، مصر ،  0، ط I.Tإدارة تكنولوجٌا المعلومات محمد الصٌرفً ،   

2
، مذكرة لنٌل شهادة  ارة الدولٌة وأشكال نقل التكنولوجٌا إلى الدول النامٌةاتفاقٌة حقوق الملكٌة الفكرٌة ذات العلاقة بالتجلٌلى شٌخة ،   

 .32، ص 3002، الجزائر  ،  الماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة ، تخصص اقتصاد دولً ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة
3
تطبٌقٌة على المدراء العاملٌن فً وزارتً المالٌة دور نظم المعلومات فً تطوٌر المٌزة التنافسٌة: دراسة خالد مصلح حسٌن الرقب ،   

 .30، ص 3000فلسطٌن ، -، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة ، الجامعة الإسلامٌة ، غزة والصحة بقطاع غزة

  * TIC:Technologie de l’Information et de Communication.  
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 1التحويل والدعالجة يشكل موردا ىاما للمؤسسة". وتعرؼ أيضا على أنها "منتج موجو للاستهلاؾ قابل للتخزين، 

للمعالجة لتصبح أكثر وضوحا من خلاؿ التعاريف نستنتج أف الدعلومات ىي الدادة الدصنعة من البيانات القابلة 
 ونفعا.

 الاتصالتعريف  ثالثا:

 ظهرت تعريفات عديدة لدفهم الاتصاؿ من قبل الباحثتُ و الدتخصصتُ في علوـ الاتصاؿ والاعلاـ، أهمها:

عملية الاتصاؿ ىو "ظاىرة اجتماعية، حركية، تؤثر وتتأثر بدكونات السلوؾ الفردي والعوامل الدؤثرة على طرفي   
الاتصاؿ الدشتملة على نقل وتبادؿ الدعلومات والأفكار والدعاني الدختلفة، وتفهمها باستخداـ لغة مفهومة للطرفتُ، 

  2من خلاؿ قنوات معينة".

كما يعرؼ الاتصاؿ "ىو العملية التي يتم من خلالذا إرساؿ رسالة معينة )منبو( من مرسل إلى مستقبل مستهدؼ 
 3ن خلاؿ وسائل اتصالية لزددة".وباستخداـ أكثر من أسلوب وم

من خلاؿ ىذه التعاريف نستنتج أف عميلة الاتصاؿ شملت على ثلاثة عناصر أساسية لإحداث وإقامة عملية 
 الاتصاؿ ىي: الدرسل والرسالة والدستقبل.

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال رابعا: تعريف

 الدعلومات والاتصاؿ وىي كالآتي:ا سبق يدكن إعطاء عدة تعريفات لتكنولوجي من خلاؿ ما

 بتكنولوجياتوالدنتجات والاختًاعات التي تأثرت  الاكتشافات: "التكنولوجيا ىي لستلف أنواع التعريف الأول
من حيث جمعها، برليلها، تنظيمها،  الحواسيب والاتصالات الحديثة، والتي تتعامل مع شتى أنواع الدعلومات

 4بالطريقة الدناسبة والدتاحة".واستًجاعها في الوقت الدناسب و 

                                                           
1
 Pierre carrier et autres , Bases de donné dans le développement de système , Gartanmorin édition , Canada , 

1999 , p9. 
2
 . 20، ص 330، مركز واٌد سٌرفٌس للاستشارات والتطوٌر الاداري ، مصر ، ، الاتصالات الادارٌة والمدخل السلوكً لها سعٌد ٌس عامر   

3
-ورقلة ، 2، مجلة الباحث ، عدد  لوجٌا المعلومات والاتصال، أثر حجم المؤسسة الصغٌرة والمتوسطة فً درجة تبنٌها لتكنوشادلً شوقً   

 .3000الجزائر، 
4
 .382نفس المرجع ، ص  
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: ىي "تلك الأجهزة والدعدات والأساليب والوسائل التي استخدمها الإنساف ويدكن أف يستخدمها التعريف الثاني
مستقبلا في الحصوؿ على الدعلومات الصوتية والدصورة والرقمية، وكذلك معالجة تلك الدعلومات من حيث تسجيلها 

ا وتوصيلها في الوقت الدناسب لطالبها، ، بثهواستنساخهاوعرضها  واستًجاعهاوتنظيمها وترتيبها وبززينها وحيازتها 
 1على تكنولوجيا التخزين والاستًجاع وتكنولوجيا الاتصالات".وتشمل 

: "تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات ىي لرموعة من الأجهزة والأدوات التي توفر عملية بززين التعريف الثالث
بر أجهزة الاتصالات الدختلفة إلى أي مكاف في الدعلومات ومعالجتها ومن ثم استًجاعها وكذلك توصيلها بعد ع

  2العالم واستقبالذا من أي مكاف في العالم".

ويظهر من ىذه التعاريف أف تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات ىي لرموعة متًابطة ومتكاملة من الأدوات التقنية 
 وإيصالذا.تتفاعل مع بعضها في حجز الدعلومات وإنتاجها وبززينها و استًجاعها 

 أىمية تكنولوجيا المعلومات والاتصال الفرع الثاني:

لقد ساىم التطور العلمي والتكنولوجي في برقيق رفاىية الأفراد، ومن بتُ التطورات التي بردث باستمرار       
ختلف تلك الدتعلقة بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، وما تبلغو من أهمية من ناحية توفتَ خدمات الاتصاؿ بد

أنواعها وخدمات التعليم والتثقيف وتوفتَ الدعلومات الازمة للأفراد والوحدات الاقتصادية، حيث جعلت من العالم 
قرية صغتَة يستطيع أفراد الاتصاؿ فيما بينهم بسهولة وتبادؿ الدعلومات  في أي وقت وفي أي مكاف، وتعود ىذه 

ا فيها الانتشار الواسع وسعة التي بستاز بها ىذه الأختَة، بدلخصائص الأهمية لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات إلى ا
، كما أنها تتسم التحمل سواء بالنسبة لعدد الأفراد الدشاركتُ أو الدتصلتُ، او بالنسبة لحجم الدعلومات الدنقولة

 3بسرعة الأداء وسهولة الاستعماؿ وتنوع الحاجات.

                                                           
1
، مذكرة ماجستٌر  دور إدارة الفة وتكنولوجٌا المعلومات فً تحقٌق المزاٌا التنافسٌة فً المصارف العامة فً قطاع غزةسلوى محمد الشرفا ،   

 .80، ص 3000، فلسطٌن  ، غٌر منشورة ، الجامعة الإسلامٌة ، غزة
2
، الملتقى الدولً الخامس حول: رأس  ، دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً اكتساب مزاٌا تنافسٌة فً منظمات الأعمالبلعٌاء خدٌجة   

الجزائر ، -، جامعة حسٌبة بن بوعلً شلف 3000دٌسمبر  08-02ادٌات الحدٌثة ، المال الفكري فً منظمات الأعمال العربٌة فً ظل الاقتص

 .2ص
3
، مجلة كلٌة بغداد  دور تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً تحسٌن جودة المعلومات وانعكاساته على التنمٌة الاقتصادٌةخلود عاصم ،   

 . 328، ص  3002العراق ،  للعلوم الاقتصادٌة الجامعة ، العدد الخاص بمؤتمر الكلٌة ،
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ومن اهمية تكنولوجيا الدعلومات أيضا أنها تؤدي دورا كبتَ في برديث وتطوير إدارة الأعماؿ ، خلق وظائف جديدة 
 1في بيئات العمل، ويدكن ملاحظة ىذا من خلاؿ:من الوظائف ولرالات عمل ونشاطات متنوعة 

 ؛عليا والتفرغ لواجبات أكثر أهميةتساعد على توفتَ الوقت خاصة الادارة ال .1
 ؛وفتَ قوة عمل فعلية داخل التنظيماعد على تتس .2
 ؛تساعد على تقليص حجم التنظيمات .3
 تساعد على برقيق رقابة فعالة في العمليات التشغيلية. .4

 الاتصال ئص وأدوات تكنولوجيا المعلومات و خصا المطلب الثاني:

 الاتصال خصائص تكنولوجيا المعلومات و  الفرع الأول:

 2يدكن رصد أىم الخصائص التي بسيز تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ فيمايلي:

: أي الدستعمل لذا يدكن أف يكوف مستقبل ومرسل في نفس الوقت، فالدشاركتُ في عملية الاتصاؿ التفاعلية .1
 ؛وباقي الجماعات يستطيعوف تبادؿ الأدوار، وىو ما سمح بخلق نوع من التفاعل بتُ الأفراد والدؤسسات

: بدعتٌ أف الرسالة الاتصالية من الدمكن أف تتوجو إلى فرد واحد أو جماعة معينة، وليس إلى جماىتَ اللاجماىرية .2
 ضخمة كما كاف في الداضي، بحيث تصل الرسالة مباشرة من منتج الرسالة إلى مستهلكها؛

مناسب، وىو مطالب : حيث يكوف بإمكاف الدستخدـ إرساؿ واستقباؿ الرسائل في أي وقت اللاتزامنية .3
 باستخداـ النظاـ في الوقت نفسو؛

وىذا ما يسمح بتدفق : أي قابلية الشبكة للتوسع والانتشار عبر لستلف مناطق العالم، الشيوع والانتشار .4
 الدعلومات عبر مسارات لستلفة لشا يعطيها الطابع العالدي؛

تنوعة بغض النظر عن البلد الذي تم فيو الصنع، : أي إمكانية الربط بتُ الأجهزة الاتصالية الدقابلية التوصيل .5
 وىذا ما يعبر عنو بالانتقاؿ من تكنولوجيا التنوع إلى تكنولوجيا التكامل؛

: حيث تتسم بسهولة وبساطة التشغيل، وأمثلة ذلك الفيديو والفاكس وأجهزة الكمبيوتر سهولة الاستخدام .6
 والأنتًنت.

                                                           
1
،  وأثرها على إدارة الموارد البشرٌة دراسة حالة جامعة محمد بوضٌاف بالمسٌلة والاتصالتكنولوجٌا المعلومات عبد الرحمان القري ،   

 .22، ص 3002الجزائر ، -مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة محمد بوضٌاف ، المسٌلة
2
، الملتقى الدولً الخامس  ا المعلومات والاتصالات فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة فً منظمات الأعمال العربٌةأهمٌة تكنولوجٌطرشً محمد ،   

 .8، صالجزائر  ، ، الشلف 3000دٌسمبر  08-02حول رأس المال الفكري فً منظمات الأعمال العربٌة فً ظل الاقتصادٌات الحدٌثة ، 
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 المعلومات و الاتصالأدوات تكنولوجيا : الفرع الثاني

حياتنا، وبستلك ىذه في وقتنا الحاضر ىو عصر تقنية الدعلومات والاتصالات التي اكتسحت جميع لرالات       
التكنولوجيا لرموعة من الأدوات الدتنوعة التي باستطاعتها فرض لرموعة من التغيتَات، وعادة عند الحديث عن 

ر إلى الذىن الأنتًنت، إلا أف ىناؾ أدوات كثتَة كالذاتف والفاكس استخداـ ىذه التكنولوجيا الحديثة يتباد
 1والتلكس، التي طالدا ساعدت على عقد وتسهيل الصفقات التجارية وىي كالآتي:

 :الهاتف .1

كاف لو أثر عظيم على جميع جوانب الحياة اليومية للأفراد   1875سنة  "غراهمييل"الذاتف على يد  اكتشاؼإف 
التجاري بصفة خاصة، فقد أعطى ىذا الاختًاع بعدا جديدا للاتصالات وسمح للأفراد  بصفة عامة وعلى الجانب

ة بتُ القاطنتُ في أماكن لستلفة من إجراء الاتصالات دوف الحاجة غلى التنقل، كما سهل وسرع أيضا إقامة علاق
البائعتُ والدشتًين، ولشا لاشك فيو أف ظهور الذاتف منذ أكثر من قرف من الزمن ساىم في إحداث التطور العظيم 
في ىذه العلاقة الأختَة، وبالتالي يعد الذاتف أقدـ وسيلة وأكثرىا استعمالا حتى الوقت الحالي، وقد احتل الذاتف 

 و الدتمثلة في: ىذه الأهمية الدتزايدة بفضل خصائصو الدتميزة

 ألغت الاتصالات الذاتفية مفهوـ الدسافات وسمحت بإقامة علاقات بذارية عن بعد؛ 
  الحصوؿ على لرموعة من الخدمات عبر الذاتف وتسديد قيمتها من خلاؿ الفاتورة الذاتفية ,افضل مثاؿ على

 ذلك: خدمات البنوؾ عبر الذاتف، الاستعمالات الذاتفية... ؛
 ؤسسة على إجراء إشهار حوؿ منتجاتها وخدماتها والتفاوض حولذا؛يساعد الذاتف الد 
  في حالة الصفقات التي برتاج الكثتَ من التفاوض يكوف من السهل والأفضل إدارتها عبر الذاتف بدلا من

 استعماؿ البريد.
 :التلكس .2

لى لوحة مفاتيح آلة راقنة مع مطلع الألفية الثانية، ظهر جهاز جديد بإمكانو القياـ بإرساؿ مباشر لنص مكتوب ع
اختصارا للكلمتتُ الإلصليزيتتُ  التلكس اسمإلى مركز الاستقباؿ ]جهاز آخر[، وقد حمل ىذا الجهاز 

                                                           
1
، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم الاقتصادٌة ،  ها وواقعها فً الجزائرالتجارة الإلكترونٌة حتمٌتسمٌة دٌمش ،   

 .0، ص 3000تخصص تحلٌل واستشراف اقتصادي ، جامعة منتوري قسنطٌنة ، الجزائر ، 
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"Telegraph Exchange   بدعتٌ تبادؿ البرقيات، فالذدؼ من اختًاع ىذا الجهاز ىو تسريع الاتصاؿ ،"
ويتميز ىذا الاختًاع الجديد بدجموعة من  وإرساؿ النصوص الكتابية من خلاؿ شبكة اتصالات خاصة،

 الخصائص جعلتو يتبوأ مكانة ىامة في عالم الاتصالات، ومن بتُ ىذه الخصائص:

  التلكس حل مشكلة الإرساؿ عن بعد للوثائق الدكتوبة، فهو يقوـ بأداء خدمات البريد التقليدية ولكن في
 ؛والاستقباؿأقصر وقت لشكن، وبدوف وجود فارؽ زمتٍ بتُ الإرساؿ 

  يساعد على القياـ بدجموعة من الوظائف التجارية مثلك الإشهار، أمر الدفع، تقديم الطلبيات، إرساؿ
 الفاتورات...؛

  يتميز التلكس بالتكلفة الدنخفضة والدساوية لتكلفة الذاتف، فهو إذف مكمل للهاتف في لراؿ العلاقات
 التجارية.

 :الفاكس .3

الرد  استلاـ وانتظارالدعلومات من طرؼ إلى آخر، كطلب تقديم عرض معتُ  نستطيع من خلاؿ الفاكس إرساؿ
ة عالية على النسخ وسرعة الإرساؿ، حيث يستطيع بقدر أو إرساؿ نسخة من الدستندات، ويتميز جهاز الفاكس 

جهاز الفاكس أف يرسل رسلة من صفحة مكتوبة خلاؿ ثلاثوف ثانية، ومن الواضح أف جهاز الفاكس يساىم 
 1همة فعالة في تدعيم تكنولوجيا الاتصاؿ، خاصة وأنو يعد أداة مفيدة بالنسبة للعاملتُ عن بعد.مسا

ولقد تم اختًاع الفاكس بهدؼ بذاوز عقبة عدـ قدرة التلكس على إرساؿ الصور واكتفائو بالنصوص الدكتوبة 
 2فقط.

 : نترن الأ .4

 Interconnectedالشبكات الدتًابطة )( أي Inter+Netالأنتًنت ىي اصطلاح اشتق من عبارتتُ هما )
Networks ويشتَ إلى شبكة حاسوبية عملاقة تعمل على ربط الأنشطة الحاسوبية لدختلف قطاعات ،)

النشاط البشري كالدؤسسات الدولية، الوطنية والأفراد في حلقات متكاملة من شبكات الحواسيب الدتكاملة،  
الألاؼ من الشبكات والحواسيب الدرتبطة مع بعضها، كذلك الأنتػرنت ىي شبكة عملاقة تضم عشرات 

                                                           
1
، مذكرة مقدمة لنٌل شهادة  غٌرة والمتوسطةدور تكنولوجٌا الإعلام والاتصال فً تسٌٌر العلاقة مع الزبون بالمؤسسات الصبن التركً زٌنب ،   

 .20، ص 3000الماجستٌر فً علوم التسٌٌر ، جامعة محمد خٌضر بسكرة ، الجزائر ، 
2
 .00سمٌة دٌمش ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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( لتأمتُ الاتصالات Tcp/Ipوتستخدـ بروتوكوؿ النقل والسيطرة وبروتوكوؿ الأنتًنت اللّذين يرمز لذما بػ )
  1.الشبكية

 : الإكستران  .5

الاستقلالية" التي وجهت إلى نظاـ الإنتًانت وفي مقدمتها " للانتقاداتظهرت فكرة شبكات الإكستًانت نتيجة 
والبعد عن الأطراؼ الخارجية، حيث يرى البعض أف لصاح مشروع ما لن يتأتى إلا بعلاقة متواصلة واتصاؿ دائم 
مع موزعيو وعملائو والذي يؤدي في النهاية إلى علاقة متشابكة، فالإكستًانت تقوـ على فتح شبكة انتًانت 

" وتستعمل بصفة خاصة Pass Wordلمات السر "خاصة ليدخل إليها شركاء خارجيوف لستاروف بواسطة ك
في برامج التعاوف الاقتصادي بتُ الدؤسسات، فهي نتاج "لتزاوج" كل من الإنتًنت والإنتًانت وتعتٍ علاقة جديدة 

 الإكستًانتالخاصة، حيث تسمح  الإنتًانتمع  الإكستًانتبتُ الدؤسسة وبتُ عملائها وشركائها، وتتشابو 
أو على سة بالدرور عبر جدراف الحماية التي بسنع ولوج الدخلاء والوصوؿ إلى بيانات الدؤسسة )لشركاء أعماؿ الدؤس

 2الأقل( جزء منها، وقد يكوف ىؤلاء الشركاء للمؤسسة موردين أو موزعتُ أو عملاء.

 : الأنتران  .6

إف الأنتًانت ىي بدثابة أنتًنت صغتَة ولكن للاستعمالات الداخلية للمؤسسة فقط، وبتعبتَ آخر ىي شبكة لزلية 
تعمل بنفس التقنية التي تعمل عليها شبكة الانتًنت )من ناحية البروتوكولات الدستخدمة خاصة داخل الدؤسسة 

ح بدشاركة الدعطيات بتُ موظفي الشركة فقط، وطرؽ استقصاء الدعلومات(، وىي غتَ متاحة لدخوؿ العامة وتسم
 3وعادة ما يقتصر استخدامها في الشركات الكبتَة فقط.

 الأنترن : المطلب الثالث

تعد الأنتًنت إحدى أىم إلصازات تكنولوجيا شبكة الكمبيوتر في عالدنا الدعاصر، بل ىي أكثر قوة فهي بطبيعتها 
 تخدميها الوصوؿ إليها في أي مكاف من العالم.لا تتطلب تكلفة عالية، كما أنها تتيح لدس

                                                           
1
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، تخصص  دور الاستثمار فً تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً تحقٌق التنمٌة المستدامةحسٌن العلمً ،   

 .20، ص 3002، الجزائر ،  -0-الإقتصاد الدولً والتنمٌة المستدامة ، جامعة فرحات عباس سطٌف
2
،  3000، مركز جامعة القاهرة للتعلٌم المفتوح ، مصر ،  ، تكنولوجٌات المعلومات والاتصالحسن عماد مكاوى ومحمود سلٌمان علم الدٌن   

 .03ص
3
 .02مٌة دٌمش ، مرجع سبق ذكره ، ص س  
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  نبذة تاريخية عن الأنترن : الفرع الأول

لم تكن بداية ظهور الأنتًنت لزض صدفة بل في الخمسينيات بدأت تفكر وزارة الدفاع الأمريكية في تأمتُ       
قامت ىيئة البحوث "أربا" الخاصة إضافة إلى توزيع البيانات في أماكن لستلفة حيث سهلة ومستمرة  اتصاؿطريقة 

 1بتطوير الجيش الأمريكي بالبحث والتطوير في ىذا المجاؿ.

تم تكوين الأنتًنت عندما بدأت وزارة الدفاع الأمريكية سلسلة من التجارب لربط الحواسيب  1969في عاـ       
بربط ستة من مراكز الحواسيب  1985الرئيسية التابعة لذا ببعضها البعض، لكن النمو الحقيقي للأنتًنت جاء عاـ 

العملاقة بنظاـ اتصاؿ فائق السرعة يسمح للعلماء بتحريك بيانات رقمية عبر الشبكة باستخداـ نظاـ بسيط 
الأنتًنت، فقد جاء  وانتشار(، اما القوة التي ضاعفت من نمو Electronic-Mailيعرؼ بالبريد الإلكتًوني )

( التي أتاحت لأصحاب الحواسيب الشخصية برلريات Mosaicالفسيفساء ) استخداـبفعل  1993عاـ 
ىذه الدتصفحات على نطاؽ واسع التصفح بسهولة، متنقلتُ من ملف إلى آخر عبر الأنتًنت، وقد ساىم توفتَ 

إلى بروؿ الأنتًنت من لررد أسلوب لتشغيل الحواسيب عن بعد إلى طريق سريع راؽ من مسربتُ  1994عاـ 
الدعلومات على نطاؽ عالدي، وىو ما أطلق شرارة موجة الابتكار والابداع التي ما انفكت تتصاعد بوتائر  لتبادؿ

 2نوعية راقية.

 مفهوم الأنترن : الفرع الثاني

 3الأنتًنت ىي "لرموعة من الشبكات الدتصلة ولذلك تسمى شبكة الشبكات".

بط بتُ لرموعة كبتَة جدا من مواقع الويب التي يتم وأيضا تعرؼ الأنتًنت على أنها "شبكة عالدية واسعة تر  
 4الدخوؿ إليها عن طريق الحواسب الآلية، مع العلم بعدـ وجود إدارة أو ملكية مركزية لتلك الشبكة".

 

                                                           
1
،  3000،  0الأردن ، ط-، إثراء للنشر والتوزٌع ، عمان العملٌة الادارٌة وتكنولوجٌا المعلوماتمزهر شعبان العانً وشوقً ناجً جواد ،   

 .300ص
2
، المنظمة العربٌة للتنمٌة الادارٌة ، القاهرة ،  ، تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات وتطبٌقاتها فً مجال التجارة النقالةبشٌر عباس العلاق   

 .3002مصر ، 
3
 .320حسن عماد مكاوى ومحمود سلٌمان علم الدٌن ، مرجع سبق ذكره ، ص  

4
 .20، ص 3000، الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة ، مصر ،  التسوٌق المتقدممحمد عبد العظٌم ،   
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وتعرؼ أيضا بانها "عبارة عن وسيلة اتصاؿ مكونة من شبكتتُ أو أكثر لشا يجعلها تبدو مثل شبكة واحدة 
 1مستمرة".

 الأساليب الاتصالية على شبكة الأنترن : الثالثالفرع 

 2توجد خمسة أساليب اتصالية على شبكة الأنتًنت وىي:

 :الإعلان عبر الأنترن  .1

يعتبر الإعلاف أكثر الوسائل التًويجية الدستعملة من قبل الدؤسسات والدعروفة لدى الزبائن، وحركة النشاط الإعلاني 
مستمر، ويزداد حجم ىذا النشاط عاما بعد عاـ وبصورة متسارعة يزداد على شبكة الأنتًنت في برسن وتطور 

 عدد الدؤسسات التي تعتمد ىذه القناة لنشر إعلاناتها والتًويج لدنتجاتها؛

 :ترويج المبيعات عبر الأنترن  .2

من أجل برفيز  تزداد أهمية ترويج الدبيعات في التسويق باستمرار، ويقصد بتًويج الدبيعات "جميع التقنيات الدستعملة
الطلب في الددى القصتَ، وذلك بزيادة حجم الدشتًيات من سلعة أو خدمة معينة من طرؼ الدستهلكتُ أو 

 الوسطاء التجاريتُ"؛

 : البيع الشخصي عبر الأنترن  .3

قامت الكثتَ من الدؤسسات الرائدة بتزويد رجاؿ البيع لديها بحواسيب لزمولة وىواتف نقالة من أجل زيادة 
 يتهم، لأنها لا تريد أف يضيع رجاؿ البيع لديها الوقت في الكتابة والبحث؛إنتاج

 :التسويق المباشر عبر الأنترن  .4

حسب "كوتلر" و"دوبوا" فإف التسويق على الخط )التسويق الإلكتًوني( يعتبر الشكل الأحدث للتسويق الدباشر،  
على استخداـ البريد العادي لإرساؿ الكتالوجات وإذا كاف التسويق الدباشر في صورتو التقليدية يركز أساسا 

                                                           
1
 .20، ص 3002 امعً الحدٌث ، الاسكندرٌة ، مصر ،، المكتب الج نظم المعلومات الادارٌةنبٌل محمد مرسً ،   

2
، المجلة الأكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة  خدمات الأنترنت ودورها فً زٌادة فعالٌة مزٌج الاتصال التسوٌقً للمؤسسةنور الدٌن شارف ،   

 .82-82، ص ص  3003، جامعة الشلف ، الجزائر ،  0والانسانٌة ، العدد 
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واستقباؿ الطلبيات، فإف البريد الإلكتًوني يتيح إمكانية لشارسة التسويق الدباشر لفعالية أكثر بالنظر إلى سرعتو  
 وقلة تكاليفو مقارنة بالبريد التقليدي؛

 :العلاقات العامة عبر الأنترن  .5

حملات للعلاقات العامة  يدكن للمؤسسة أف تستغل الإمكانيات التي تتحها شبكة الأنتًنت لإطلاؽ وتسيتَ 
 تهدؼ لتحستُ صورة الدؤسسة أو للرد على إشاعات او أخبار تسيء إلى الدؤسسة ومنتجاتها.

 أىمية الأنترن  والمزايا الأساسية لاستخدامها: الفرع الرابع

 اىمية الأنترن : أولا

  1للأنتًنت أهمية كبتَة نذكر منها:  وقتنا الحالي أصبحفي

 "؛Extranet, Net ,Lanالأنتًنت ىي أـ كل شبكات الاتصالات الأخرى مثل الشبكات " .1
 إف شبكة الأنتًنت ىي الفضاء الرقمي للأعماؿ الإلكتًونية والتجارة الإلكتًونية، .2
 الإلكتًونية وبزطيط وتنفيذ الأنشطة التسويقية؛ تستخدـ شبكة الأنتًنت :اداة للحصوؿ على مكاف في السوؽ .3
( لتطور الاتصالات الإلكتًونية Technical plat formتقنية ) انطلاؽتعتبر شبكة الأنتًنت قاعدة  .4

نتيجة النمو الذائل للأنشطة التجارية والدالية والذي واكب أيضا التطور الدتسارع باستخداـ شبكة الويب العالدية 
 ديد؛في الاقتصاد الج

تعتبر الأنتًنت الوسيلة الدثلى لتنفيذ أنشطة الأعماؿ الكونية من قبل الدؤسسات الكونية الدتعددة الجنسيات  .5
والدولية، وبالتالي تستطيع ىذه الدؤسسات من خلاؿ استخداـ تكنولوجيا العمل بالأنتًنت والأعماؿ 

العالدي والذي يسعى إلى استقباؿ خدماتها  الإلكتًونية أف تكوف قريبة من زبونها العالدي الذي يطلب منتجها
 العالدية عبر شبكاتها الحاسوبية الدصممة لذذا الغرض. 

 المزايا الأساسية لإستخدام الأنترن : ثانيا

 2من مزايا الأنتًنت التالي:

                                                           
1
 .20، ص 3000، المكتب الجامعً الحدٌث ،  البٌع والشراء عبر الأنترنتد الصٌرفً ، محم  

2
 .28سلوى محمد الشرفا ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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على الديزات التنافسية )قدرة أكبر على توجيو الإنتاج لضو الكمية الدطلوبة، إمكانية عرض خدمات  الحصوؿ .1
 عديدة والتحوؿ للمنافسة بالسعر بدلا من الدنافسة بالخدمة(؛

 استخداـ نظاـ فعاؿ يساىم في جعل الدعلومات قادرة على إشباع حاجات الدستخدمتُ بأكبر قدر لشكن؛ .2
 الوقت اللازـ للحصوؿ على الدعلومات.بزفيض كبتَ في  .3

 إحصائيات حول مستخدمي الأنترن : ثالثا

تعد الإنتًنت الأسرع في الانتشار على الصعيد العالدي فلا توجد تكنولوجيا تفاعلت أو انتشرت في أوساط 
 2الجدوؿ التالي:وىو ما يبينو  1.الجمهور بهذه السرعة

 1420-8918في العالم للفترة الممتدة بين تطور عدد مستخدمي شبكة الإنترن  : (2الجدول رقم) 
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مليار  2.5عدد مستخدمي الإنتًنت في كل مناطق العالم بشكل إجمالي، حيث يقدر اليوـ وجود لضو  ارتفع
 2014.3في سنة  بالدئة من سكاف العالم 35مستخدـ وىو ما يقارب نسبة 

                                                           
1
، ملتقى حول: دور الجامعة فً نشر  التوجه نحو تبنً نموذج الجامعات الافتراضٌة وعلاقتها بالمجتمعات الافتراضٌةمصطفاوي الطٌب ،   

 .8، ص 3000نوفمبر  32-33المعرفة داخل المجتمع فً ظل العولمة ، كلٌة الأداب والعلوم الاجتماعٌة ، جامعة المسٌلة ، الجزائر ، 
2
 http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm  le 01/05/2015. 

3
 .www.tech-wd.com/wd،  3002أفرٌل  30،  إحصائٌات عن الشبكات الإجتماعٌة والأنترنتموقع عالم التقنٌة ،   

 السنوات الإنترنت عدد مستخدمي إلى عدد السكان الإجمالي نسبة مستخدمي الإنترنت

3,6% 147 000 000 1998 

4,1% 248 000 000 1999 

5,8% 361 000 000 2000 

8,6% 513 000 000 2001 

9,4% 587 000 000 2002 

11,1% 719 000 000 2003 

12,7% 817 000 000 2004 

15,7% 1 018 000 000 2005 

16,7% 1 093 000 000 2006 

20,0% 1 319 000 000 2007 

23,5% 1 574 000 000 2008 

24,7% 1 668 870 408 2009 

28.8 % 1,971 millions 0202 

32.7 % 2,267 millions 0200 

35.7 % 2,497 millions 0200 
39.0 % 2,802 millions 0202 
42.3 % 3,035 millions 0202 

http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm
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   في تعزيز الميزة التنافسيةمتكنولوجيا التسويق بالعلاقات المستندة ل: المبحث الثالث
بالعلاقات دورا ىاما في برقيق الديزة التنافسية وذلك عن طريق جذب العملاء وتعزيز الولاء يلعب التسويق      

لديهم والمحافظة عليهم، لذى يعتبر التسويق بالعلاقات منهج يؤكد مدى استمرارية العلاقات التي يجب أف تتواجد 
 بتُ الدؤسسة وزبائنها.

  الرضا والثقة الالكترونية: المطلب الأول

 الرضا الإلكتروني كميزة تنافسية "رضا العميل الإلكتروني": الأول الفرع

تواجو مؤسسات اليوـ بردي أساسي وىو العمل الدائم على تطوير الدنتجات وتقديم القيمة التي تسهم في       
جعل العرض التسويقي جذاب من وجهة نظر الزبوف والعمل على مقابلة ىذه الوعود عند تقديم ىذا الدنتج 

الجهود ىو خلق نوع من الرباط العاطفي بتُ الزبوف والدنتج، حيث أف برقيق لسوؽ، والنتيجة النهائية لذذه ل
وتنمية نوع من الولاء والتقدير من جانب الزبوف  الارتباطمستويات عالية من الرضا تسهم بسهولة في خلق ىذا 

ويقي، كما أنو متغتَ مستقل يسبب أو يؤثر في للمؤسسة ومنتجاتها، ويدثل الرضا أحد أىم مكونات الدفهوـ التس
 1درجة ولاء الزبوف للمنتج، بل أنو أحد أىم أسباب برقيق الولاء.

حكم العميل الناتج عن مقارنة توقعاتو النابذة عن بذربتو في استهلاؾ حيث يعرؼ رضا العميل أنو "     
)أي الشعور( بخصائص الدنتج"، ولكن إذا كاف الرضا على انفعاؿ وتأثر واستخداـ الدنتج وقد يعتبر الرضا أحيانا 

والولاء علاقة خطية، فمن الدمكن أف يؤدي الرضا في حالة ما إذا كاف سالبا إلى عدـ الولاء الذي ينتج عنو نفور 
العميل والكف نهائيا عن شراء الدنتج، أما في حالة ما إذا كاف مستوى الرضا متوسط فمن الدمكن أف يتحوؿ 

 2لى مؤسسة أخرى برقق لو مستوى عاؿ من الرضا.العميل إ

إف الدتعاملتُ في الأسواؽ اليوـ يدركوف بساما أف كسب عملاء جدد يفوؽ في تكلفتو وصعوبتو عملية الحفاظ       
على العملاء القدامى الذي يتعاملوف معهم بالفعل، فنوعية الخدمات الدصاحبة للمنتج تعد عنصرا أساسيا وحاسما 

التسويق الإلكتًوني )التسويق مر يزداد حساسية في حالة العميل بتكرار التعامل مع الدؤسسة، وىذا الأمن قرار 
الدستند للأنتًنت( نتيجة عدـ الاتصاؿ الدادي بتُ العميل والدنتج لشا يولد الدخاوؼ التي تم ذكرىا مسبقا، لذلك 

                                                           
1
، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة ، جامعة العقٌد الحاج لخضر  أثر المزٌج التسوٌقً على ولاء الزبون فً المؤسسات الخدمٌةٌخلف نجاح ،   

 .30، ص 3000اتنة ، الجزائر ، ب
2
 .00، ص 3003، عمان ،  0، دار الفكر ناشرون وموزعون ، ط التسوٌق الإلكترونًسامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سٌد قندٌل ،   
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جديدة لإرضاء العملاء ، والوسائل التي يجب يتعتُ على الدؤسسة أف تعمل باستمرار على اكتشاؼ وسائل وسبل 
أف يقدمها الدوقع لعملائو لكي يتكوف لديهم مستوى مقبوؿ من الرضا بدوجبو برقق الدؤسسة مبيعات، فأوؿ وسيلة 
برقق مستوى معتُ من الرضا ىي مطابقة الدنتج لخصائص وحاجات العميل وىو ما يشبع حاجاتو الفيزيولوجية 

الأولى في سلم "ماسلو" للحاجات. وبعدىا تأتي في الدرتبة الثانية حاجة الأمن التي تزيد من التي تقع في الدرجة 
رفع مستوى الرضا في حالة إشباعها، وىذا الذي يجب أف يحققو الدوقع الإلكتًوني من خلاؿ عنصر الحماية، سواء 

غتَ مشروعة أو حماية وتأمتُ  من كل اختًاؽ وقرصنةتعلق الأمر بحماية خصوصيات العميل وبياناتو الشخصية 
عمليات برويل الأمواؿ والبضائع من خلاؿ توافر الدوقع على شهادات الضماف والجودة والأنظمة البرلرية التي 

" أو التوقيع الرقمي Fire wallتتصدى لأي لزاولة دخوؿ غتَ مسموح لو إلى الدوقع كبرنامج الجدار الناري "
للحماية، ثم تأتي بعد ذلك الوسائل الأخرى التي برقق ما تبقى من الحاجات والتي تزيد وغتَىا من البرامج الدتعددة 

  1من دفع مستوى الرضا لدى العميل.

 العلاقة بين الرضا والولاء الإلكترونية: الثاني الفرع

املات الذي الرضا والولاء مفهوماف متميزاف حيث أف الرضا يعرؼ كتقييم للعميل لكل خبرة بست نتيجة الدع      
حدثو، فإف الولاء يعرؼ على أنو التفضيل الدستمر لضو جودة الخدمة الإلكتًونية، التأثتَ الإيجابي للرضا والولاء تم 

سلسلة لحوادث سابقة  ( في عدد من البحوث والدراسات، إقتًحEriksson & Voghulإثباتو من قبل )
متنوعة تؤدي إلى رضا العميل وفيما بعد إلى ولاء العميل، كذلك وجد أف العميل غتَ الراضي يديل إلى البحث عن 

، بدائل أخرى من خلاؿ الدعلومات ويتحوؿ إلى شركة أخرى، وىم أكثر مقاومة لتطوير وبناء علاقة مع الشركة
يجابي على الولاء الإلكتًوني كاف أعلى وىو مرتبط أكثر وىو منفصل عن شددوا على أف تأثتَ الرضا الإلكتًوني إ

 2الشبكة الإلكتًونية.

  ثقة العميل الإلكتروني: الفرع الثالث

  ثقة العميل الإلكتروني: أولا

الثقة على مستوى الأنتًنت تظهر على أنها حجر الزاوية أماـ كل علاقة تبادؿ، ونقص الثقة لدى العميل       
يعتبر من أىم التحديات التي تواجو تطور التسويق الإلكتًوني، وما يغذي ىذا النقص ىو زيادة التحايل، الأمر 

                                                           
1
 .00سامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سٌد قندٌل ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .02، ص 3002،  0عمان ، ط-، دار وائل للنشر والتوزٌع ، الأردن التجارة الإلكترونٌةدمٌثان المجالً وأسامة عبد المنعم ،   
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إلى نقص في عدد العملاء الإلكتًونيتُ وأماـ الذي يجعل العميل مقاوـ أو متًدد للشراء الإلكتًوني، وىذا يؤدي 
ىاتتُ الدشكلتتُ يصبح تكوين الولاء والمحافظة عليو مسألة صعبة باستمرار، فإذا كانت الثقة المحدد الأساسي 
للولاء فقد تكوف مصدر للميزة التنافسية، وثقة العميل يدكن تعريفها على "أنها الحدس، الإيداف، التوقع، الإرادة أو 

وؾ"، ومن خلاؿ ىذه الدواصفات يدكن حصر الثقة في متغتَين، متغتَة سيكولوجية وسلوكية. فالثقة كمتغتَ السل
يتكوف بعيدا عن السلوؾ، وأف السلوؾ ىو نتيجة لذذه الثقة وليس جزء مكوف لذا وبالتالي فإف الثقة تولد نية 

الثقة على أنها حدس أو توقع أو إيداف  سلوكية أي نية تدفع الشخص إلى التصرؼ وفق سلوؾ معتُ، وىنا تتًجم
متعلق بالطرؼ الذي يحدث معو التعامل، أما الثقة كمتغتَ سلوكي فهي عبارة عن أفعاؿ نابذة عن الإرادة معرضة 

 1دائما للانكسار أماـ الشك الناتج عن التغتَات والتقلبات وبدوف الشك لن تكوف ىناؾ ضرورة لوجود الثقة.

 2لكتًوني خلاؿ أربعة عناصر تسمى نماذج الثقة وىي:وتتكوف ثقة العميل الإ

 الثقة لضو الدؤسسة التي يتم معها العميل عمليات التبادؿ؛ .1
 الثقة لضو العلامة التي تتاجر بها الدؤسسة؛ .2
 الثقة لضو الدوقع الإلكتًوني؛ .3
 الثقة لضو البائع وىو الدوزع لدنتجات الدؤسسة؛ .4

عضها، كما ىو الحاؿ بالنسبة لدشتًي سبق لو وأف تعامل مع الدؤسسة وقد تكوف ىذه النماذج مكملة لب       
لددة طويلة فربطتو معها ثقة خاصة، كما ربطتو ثقة ببائعيها وعلاقتها ولذذا فهو لا يجد صعوبة في توسيع ثقتو 

د تكوف ىذه لتشمل موقعها الإلكتًوني، وبهذا تكوف الأنواع الأخرى من الثقة قد أثرت على الدوقع الإلكتًوني وق
النماذج منفصلة في حالة إذا لم يسبق للعميل التعامل مع الدؤسسة وأوؿ تعامل لو معها كاف من خلاؿ الدوقع 
الإلكتًوني، حيث أف موقع الشركة على الشبكة يحاوؿ دائما جذب الزائرين لو بإقناعهم من حلاؿ جودة المحتوى 

بد من الالتزاـ بها لشا يعتٍ أف الدوقع يؤكد حالة عدـ وجود والضماف وغتَىا، وفي ىذه الحالة ىو يقدـ وعودا لا
 تغتَات وبالتالي يطمئن ويزيل الشك.

 

 
                                                           

1
 .00سامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سٌد قندٌل ، مرجع سبق ذكره ، ص   

2
 .03نفس المرجع ، ص  
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  قانون الثقة: ثانيا

بافتًاض أف أسعار منتجات وخدمات الشركة ىي أسعار تنافسية وإنها ذات جودة، ولكن العائق الرئيسي الذي 
العميل الدرتقب بالشركة نفشها، ولذذا فإف قانوف الثقة ينص على قد يحوؿ دوف تسويقها ىو انعداـ الثقة، ثقة 

الآتي: "الثقة ىي شحم تزليق منشآت الأعماؿ على الشبكة، فبدوف ىذه الثقة يتوقف المحرؾ وتنتهي حياتو". 
 1وعليو فإف التسويق عبر الأنتًنت يستلزـ بناء موقع وبناء ثقة من خلاؿ ىذا الدوقع.

 2بر الأنتًنت الخطوات التالية لبناء وإرساء ىذه الثقة مايلي:يتبع الدسوؽ البارع ع

من خلاؿ إعطاء عنوانو كاملا ورقم الذاتف وأية معلومات تعرؼ الناس بو، وإذا كاف لديو متجرا في العالم  .1
الواقعي، فهو لا يتًدد في عرض صورة ىذا الدتجر من على موقع الشبكة، يفعل كل ذلك لكي يشعر الزائروف 

 يتعاملوف مع أناس حقيقيتُ وليس لررد كيانات مبهمة؛أنهم 
 بيع منتجات ذات علامات بذارية معروفة وراسخة في أذىاف الزائرين، .2
عرض فواتتَ الشحن والطلبيات وسياسات الائتماف وشروط الضماف وغتَىا من متطلبات التبادؿ التجاري  .3

 بطريقة واضحة يسهل فهمها واستيعابها من قبل الزائرين؛
 اء علاقات شراكة أو ارتباط مع منشآت أعماؿ ذات سمعة طيبة يحتًمها الناس؛بن .4
 تصميم الدوقع بشكل ابتكاري واحتًافي رفيع الدستوى؛ .5
 استخداـ نظم الدلاحة الصديقة للزائر والعميل. .6

 الثقة والولاء الإلكتروني: ثالثا

ابذاىات نية الشراء وسلوؾ الشراء  (، إلى أف الثقة تؤثر علىGraziol & Jarvenpaaتوصل كل من )      
ضافة إلى ذلك اف العملاء الذين لا يثقوف بالشركة على الشبكة فإنهم لا في قنوات توزيع الدنتج للمستهلك، إ

 Graziolيعودوف للقياـ بأعماؿ على الأرجح مع الشركة أو حتى العودة من أجل مشتًيات أكثر، وقد وضح )
& Jarvenpaaشركة على شبكة الأنتًنت يؤثر على إرادتهم برعاية الشركة ويؤكد ( أف ثقة العملاء في 

(Reichheld أف البائعتُ في الشركات التقليدية غالبا متقدموف في الثقة مقارنة مع الدتاجر الإلكتًونية وأف )
ينكراف أنو من من أجل اكتساب زبائن جدد أكثر، مع ذلك  %40إلى  %20الشركات الإلكتًونية تدفع من 

                                                           
1
 .23، ص 3002،  0الأردن ، ط-، دار المناهج للنشر والتوزٌع ، عمان تطبٌقات الأنترنت فً التسوٌقبشٌر عباس العلاق ،   

2
 .22مرجع ، صال نفس  
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لدمكن للشركات الإلكتًونية أف بذعل الثقة عامل بسيز، وقد أكدت عديد من الدراسات على أف الثقة عامل بسيز، ا
وقد أكدت عديد من الدراسات على أف الثقة تركيب تواصلي ويؤثر بشكل إيجابي في الولاء وقد جرى الاىتماـ 

يث افتًضت ىذه الدراسات أف الولاء الإلكتًوني يتأثر بدراسة العلاقة بتُ الثقة والولاء في التجارة الإلكتًونية، ح
بشكل كبتَ باكتساب ثقة العميل الإلكتًونية، فالعملاء الدخلصوف إلكتًونيا يديلوف إلى تعزيز شرائهم في قسم 

( أنو لكي Reichheldواحد مع الشركة الإلكتًونية ويعتبروف الثقة وليس السعر كأىم عامل، وقد أكد )
أصح ميل عليك أولا أف تكسب ثقتو، لطالدا كانت ىذه ىي الحالة ولكن على الشبكة فإنها تكسب ولاء الع

   1وأحق على الإطلاؽ مؤكدًا ومشددًا على الثقة الإلكتًونية.

 والاحتفاظ بالعملاء إلكترونيا كميزة يتم تدعيمهاالولاء : الثانيالمطلب 

 بالعلاقات في تحقيق الولاءمفهوم الولاء وأىمية التسويق : الفرع الأول

 مفهوم الولاء: أولا

زبوف ابذاه الدؤسسة أو المحل، تعددت الأبحاث والدراسات في لزاولة ضبط مفهوـ سلوؾ الولاء الذي يبديو ال
 مايلي بعض التعاريف للولاء:وفي

 2: "الولاء يخص الزبوف وعلاقتو بالدنتج أو العلامة التجارية أو الدؤسسة".التعريف الأول

على أنو "توقع شراء علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا من خبرة إيجابية  Brown: يعرفو التعريف الثاني
سابقة". بدعتٌ أف الزبوف الذي يتميز بالولاء ىو الزبوف الذي يشتًي نفس العلامة عدة مرات وبشكل متتالي، ومنو 

كوف وفي إذا قاـ بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس يدكن برديد وقياس الولاء بطريقة عملية مفادىا أف الزبوف ي
 3العلامة بشكل متتالي ويكوف اعتقاد إيجابي ابذاه ىذه العلامة.

                                                           
1
 .00دمٌثان المجالً وأسامة عبد المنعم ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
-زٌع ، الأردن، دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتو سٌاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري وآخرون ،   

 .23، ص 3002،  0عمان ، ط
3
، ، الجزائر ، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة فً العلوم التجارٌة ، جامعة الجزائر، تفعٌل رضا الزبون كمدخل استراتٌجً لبناء ولائه حاتم نجود   

 .003، ص 3002
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: "الولاء ىو التزاـ داخلي عميق لإعادة شراء الدنتج أو الخدمة بشكل مستمر في الدستقبل ويؤدي التعريف الثالث
أو نفس العلامات التجارية بالرغم من الدؤشرات المحيط والجهود  ىذا الالتزاـ إلى تكرار وشراء نفس العلامة التجارية

 1التسويقية التي لديها القدرة على إحداث سلوؾ بروؿ".

ومنو يدكننا القوؿ أف الولاء ينشأ من تكرار عمليات الشراء لنفس العلامة حيث أف الولاء يكوف من جانب       
ا على فهم حاجات ورغبات الزبائن، أما الجانب الأوؿ فإنو يتمثل الزبائن والدنظمات حيث الأختَة تتمثل في قدرته

في قدرتهم على الإدراؾ والتميز بتُ ما تقدمو لذم ىذه الدنظمات من منتجات أو خدمات وذلك ما يؤدي إلى بناء 
 علاقات جيدة وقوية بينهم.

 علاقة التسويق بالعلاقات في خلق الولاء عند الزبائن: ثانيا

كل مؤسسة بحاجة إلى تبتٍ قاعدة متينة من الزبائن الدوالتُ إليها ولكن السؤاؿ الذي يدور في ذىن   إف      
الباحث ىو كيف تسعى ىذه الدؤسسات لبناء علاقات مع زبائنها ؟ والجواب ىو: حتى تستطيع الدؤسسات أف 

، عليها أولا أف بردد من ىم زبائنها برقق أىدافها وأف تكوف الرائدة في تقديم الخدمة الأفضل بتُ جميع الدنافستُ
لتستطيع أف تبتٍ علاقات طويلة الأمد مع ىؤلاء الزبائن وتوثيق الصلات معهم بطريقة بزلق عند ىذا الزبوف حالة 
من السرور والثقة والأماف وإف جميع ىذه الصفات لا يدكن برقيقها إذا كانت ىذه الدؤسسات تنظر اليها من 

ء الدالي فقط، عليها أف تسعى إلى خلق وتكوين شعور عند الزبوف بأنو يتعامل مع شركاء الدنظور الربحي والأدا
 2وإخوة وأصدقاء ولا يتعامل مع موظفتُ وأصحاب رؤوس الأمواؿ.

وعندما يكوف الزبوف واثقا ومقتنعا من الخدمات التي يقدمها الدوظفوف  لو فإف ىذا الزبوف أصبح لديو ولاء قوي 
 لذذه الدؤسسة.

 أىمية العلاقة لتحقيق الولاء لدى الزبائن: لثاثا

تعتبر العلاقات شرطا أساسيا من شروط برقيق الولاء وتعتبر ذو أهمية كبتَة لتحقيق الولاء، حيث يدكن       
استخداـ نظاـ توليد الربح كأداة لتوضيح أهمية ولاء الدستهلك للشركة ككل، فعلى سبيل الدثاؿ الدستهلك ذو 

جنيو خلاؿ عشر سنوات والدثاؿ الآخر على  5000"دومينتوز بيتزا" يحقق مبيعات بدفردىا قدرىا  الولاء لدتجر
                                                           

1
، رسالة  للعلامات التجارٌة لسلع التسوٌق غٌر المعمرة دراسة تحلٌلٌة للعوامل المؤثرة على ولاء طلاب الجامعاتمحمد صالح الخضر ،   

 .00، ص 3002ماجستٌر ، عٌن الشمس ، كلٌة التجارة ، قسم إدارة الأعمال ، مصر ، 
2
 .22محمود ٌوسف ٌاسٌن ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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اهمية اعتناؽ ىذا الفكر شركة فورد للسيارات والتي توصلت من خلاؿ الأبحاث السوقية التي قامت بها أف القيمة 
دولار. إف كل  142000صولذا قدرىا التي برصلت عليها من الدستهلك ذو الولاء طيلة حياتو بسثل قيمة تعادؿ أ

ما سبق لا يدكن أف يتحقق أبدا إلا من خلاؿ الاستثمار في العلاقات مع الدستهلكتُ مع العلم أف جميع العاملتُ 
بالشركة يجب أف يشاركوا في تأصيل ىذه العلاقة وخصوصا مقدمي الخدمة أو رجاؿ البيع، حيث يجب أف يهتموا 

 1يلة الأجل ومربحة وليس لررد إبساـ معاملة واحدة.بتنمية علاقات مستمرة وطو 

ومن أهمية بناء العلاقة مع الزبوف أنها تشكل بعدا ىاما في بناء ولاء الزبوف، وتكوف نقطة البداية في بناء ىذه 
العلاقة ىي وجود قدرة ومرونة في تكييف الأدوات الدعلوماتية الدتاحة، بدا يسمح للمؤسسة بتحليل دقيق لحاجات 

رغبات الزبائن، والبحث عن أنسب الحلوؿ لإرضائو وبناء روابط الثقة والالتزاـ بينهما، وتعتبر ىذه العناصر و 
 2إلى تكوين وبناء الولاء. اـ( لزددات لجودة العلاقة التي تؤدي)الرضا، الثقة، الدعلومات والالتز 

  تطور العلاقة عبر الأنترن  لزيادة الولاء: الفرع الثاني

اعل بتُ الدؤسسة والزبائن قبل الشراء واثناءه وبعده، ولتتم الاستجابة الفعالة للطلبيات يجب برديد يحدث التف
الأوقات الحقيقية التي تؤثر على قرارات وسلوكيات الزبائن، وذلك بدعرفة مراحل بروؿ مستعمل الأنتًنت العادي 

 3إلى مستعمل نشط وفي اعتمادا على الثقة والرضا وىذه الدراحل ىي:

: أي جعل الزبوف يتصل بالدوقع لأوؿ مرة ويعاود الاتصاؿ، ومن خلاؿ وسائل متاحة يدكن إطلاؽ الجذب .1
 حملات إشهارية، وتسهيل الدخوؿ للموقع والتجوؿ داخلو...إلخ؛

: إقامة علاقة فردية مع الدستعمل، وتتغذى ىذه العلاقة من خلاؿ الحوارات الدتبادلة فيحصل الدستعمل الإغواء .2
 الدعلومات التي يريدىا بكل سهولة؛على 

: وىي نقل الدستعمل إلى مستوى ثقة كاؼ للتمتع بالالتزاـ الدتبادؿ، وفي ىذه الدرحلة تعد وسائل الالتزام .3
 "( مهمة لجعل الدعلومات سببا في الالتزاـ؛Chat)البريد الإلكتًوني، الذاتف والدخاطبة "

الدتبادؿ يبدأ تسليم أوؿ خدمة وىنا يكوف للثقة التي يضعها الزبوف في موقع الأنتًنت حل  الالتزاـ: بعد الخدمة .4
 الدراحل السابقة دور كبتَ في برستُ طرؽ ووسائل تسليم الخدمات؛

                                                           
1
 .28، ص 3000الاسكندرٌة ، ، الدار الجامعٌة ، علٌه  ولاء المستهلك ، كٌفٌة تحقٌقه والحفاظعلاء عباس علً ،   

2
،  ، مذكرة ماجستٌر غٌر منشورة فً العلوم التجارٌة ، جامعة الجزائر تنمٌة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامةدٌلمً فتٌحة ،   

 .032ص ، 3000الجزائر ، 
3
ٌر منشورة فً علوم التسٌٌر ، جامعة قاصدي مرباح ، مذكرة ماجستٌر غ ، دور التسوٌق بالعلاقات فً زٌادة ولاء الزبونبنشوري عٌسى   

 .22، ص 3000ورقلة ، الجزائر ، 
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: تسهيل الحصوؿ على الخدمات للمستعملتُ، وىنا ننتقل من مستوى الدوقع إلى مستوى البريد التقارب .5
ستهداؼ الدستعملتُ النشطتُ وتقديم عروض شخصية، والتسيتَ الجيد لذذه الدرحلة الإلكتًوني والرسائل با

 ضروري لضماف بناء قاعدة متينة للمستعملتُ الأوفياء والنشطتُ.

من خلاؿ ما سبق نستنتج أهمية الزبوف كوسيلة من وسائل الاتصاؿ ودورىا في إدارة العلاقة مع الزبوف، حيث    
العرض وتفصيلو لكل زبوف أو شريحة من الزبائن من خلاؿ البريد الإلكتًوني والمحادثة  تعتبر وسيلة جيدة لشخصنة

  1أو حتى منتديات في موقع الدؤسسة نفسها وىي أحدث وألصح وسيلة لزيادة الولاء.

 الولاء الإلكتروني ظهوره ومراحل ولاء العميل الإلكتروني "التسويق الإلكتروني": الفرع الثالث

 الولاء الإلكتروني ظهور: أولا

يشمل التسويق عبر الأنتًنت "التسويق الإلكتًوني" على كل الفعاليات التسويقية لاجتذاب وبناء علاقات       
الولاء مع العميل الإلكتًوني والوصوؿ إلى العملاء ذوي الولاء، حيث أف الولاء سواء في التسويق التقليدي أو 

الأكثر كفاءة وفعالية في المحافظة على العملاء ومعاودة تعاملهم مع الشركة في التسويق عبر الأنتًنت يدثل الوسيلة 
ظل الأنتًنت حيث أف عمل الشركة والدنافسة يقوـ على النقرات فإف الولاء الإلكتًوني ىو النقطة الأكثر قوة في 

ء الدوالتُ فإف بعض الشركات إدارة العلاقات مع الزبائن كما أنو الأكثر مردودا، لذذا ومن أجل الوصوؿ إلى العملا
العاملة على الأنتًنت أخذت تستخدـ عوائد النقرات كطريقة لإضافة لزوجة لدواقعهم )كما في تشجيع العملاء 

  2على إيصاؿ أي شيء عن الدوقع إلى العائلة والأصدقاء ومن يفعل ذلك يكافئ بخمسة دولارات(.

 مراحل ولاء العميل الإلكتروني: ثانيا

قة العالية إلى الولاء، الذي بدوجبو يصبح العميل وفيا للمؤسسة لشا يعتٍ أنو لن يستبدلذا بدؤسسة أخرى، تؤدي الث 
كما أنو سيكوف عميلا لشيزا يحظى بدعاملة خاصة من الدؤسسة وىو من يحقق لذا عملية تكرار الشراء ويكوف 

، لكن الولاء لا يتكوف عند أوؿ عملية شراء من العملاء الدوالوف في الدؤسسة لأنها برقق من خلالذم أكبر الدبيعات
  3منظور الدؤسسة بل يحتاج إلى مراحل.

                                                           
1
 .28بنشوري عٌسى ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .00، ص مرجع سبق ذكرهسامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سٌد قندٌل ،   

3
 .08نفس المرجع ، ص  
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 1ويتكوف الولاء من منظور الدؤسسة من عدة مراحل تتمثل في:

في البداية يكوف الشخص عميلا لزتملا أي من المحتمل أف يقوـ ىذا الشخص بعملية الشراء، والدؤسسة تؤىل  .1
مل إلى عميل مرتقب وفقا لقدراتو كما تشجع كل عميل مرتقب ليقوـ بأوؿ عملية )او لا تؤىل( العميل المحت

 شراء تضفى عليو صفة العميل الجديد؛
 يزيد العميل تكرار عمليات الشراء لدرات عديدة إلى أف يصبح العميل الدوالي للمؤسسة؛ .2
العميل الدؤسسة وتصتَ بينهما علاقة تتصف بالوفاء فيصبح العميل لا يشتًي فقط لنفسو منتجات  يألف .3

 الدؤسسة وإنما يبحث ويشتًي لأفراد الذين من حولو وفي ىذه الحالة يتحوؿ إلى سفتَ للمؤسسة؛
لاؿ اقتًاحاتو تتوطد العلاقة أكثر بأكثر بتُ الدؤسسة والعميل إلى أف يصبح زبوف مشارؾ في الدؤسسة من خ .4

وأراءه التي يقدمها في أي مرحلة قد يصاب العميل بحالة عدـ الرضا فيتكوف لديو احتجاج يدفعو ليصبح غتَ 
نشيط ويتوقف عن الشراء، وىو ما يشكل أزمة للمؤسسة والدطلوب من الدؤسسة في ىذه الحالة إدارة ىذه 

 بقية الدراحل الأخرى.الاحتجاجات بجدية حتى بسكن من إعادة تأىيلو لينتقل إلى 

من خلاؿ كل ما سبق نلاحظ أف العميل ينتقل من وضع لآخر إلى أف يصبح عميلا مواليا للمؤسسة فأوؿ مرحلة 
في الولاء تبدأ بإدراؾ الزائر لقيمة العرض الذي يقدمو الدوقع، عندما تكوف ىذه القيمة برقق رغبة العميل سيبدي 

رة يشتًي فيها العميل إلى أف يتحوؿ رضاه إلى ثقة في قدرة الدؤسسة إلى رضاه، وسيزداد مستوى الرضا عند كل م
تكرار الدشتًي لعمليات الشراء إلى أف يصبح غتَ قادر على مغادرة الدؤسسة أي بدعتٌ أنو سيصتَ وفيا لذا لشا 

 2يضفي عليو صفة الولاء.

  لكترونيالرضا الإلكتروني والثقة الإلكترونية كعوامل مسببة للولاء الإ: ثالثا

في الوقت الذي حددت فيو عددا من الدراسات التأثتَ الفردي )كل على حدة( لكل من الرضا الإلكتًوني       
والثقة الإلكتًونية على الولاء الإلكتًوني، إلا أف بحثا آخر حاوؿ تفستَ الولاء الإلكتًوني باعتبار كل من الرضا 

ه الدراسة التي أخذت في الاعتبار كلا من مزدوج(، حيث أثرت ىذالإلكتًوني والثقة الإلكتًونية معًا )بشكل 
الرضا الإلكتًوني والثقة الإلكتًونية في تنمية الولاء الإلكتًوني، كما ركزت على عنصر الثقة كعامل أساسي ومهم 

ء الإلكتًوني، إف الولا-الثقة الإلكتًونية-ومركزي للولاء الإلكتًوني، لشا يشتَ إلى علاقة متسلسلة للرضا الإلكتًوني

                                                           
1
 .02-08بق ذكره ، صسامح عبد المطلب عامر وعلاء محمد سٌد قندٌل ، مرجع س  
2
  .02نفس المرجع ، ص  
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أهمية الولاء والرضا والثقة والعلاقات الداخلية بينها كانت لزورا مهما في دراسة التجارة الإلكتًونية التي أكدت بأف 
الولاء الإلكتًوني أنو يوفر فائدة كبتَة للشركة وذلك من خلاؿ اكتساب التزاـ عميل طويل الأمد وتقليل تكلفة 

الذي لاحظ الخبراء أمر العميل الدوالي ليس الذي يسعى إلى أقل الأسعار ولكنو  زبائن جدد في نفس الوقت كما
يرغب في دفع أجر عادي لتاجر التجزئة الإلكتًونية الذي بتٌ علاقات وثيقة معو، وقد ظهر الرضا الإلكتًوني 

 & Andersonد )والثقة الإلكتًونية لدعامل الدراسات السابقة وحددت لتؤثر في الولاء الإلكتًوني، وقد أك
srinivasan على أف عميلا راضيا يدكن أف يبتٍ علاقة مغرية كما أكد على تأثتَ الرضا الإلكتًوني في الولاء )

( على أهمية الثقة الإلكتًونية في تأسيس الولاء الإلكتًوني Rechheled & Shefterالإلكتًوني، بينما ركز )
يثق العميل بالشركة فإنو يرغب في كشف معلوماتو الشخصية،  وذلك بتأسيسو )دائرة حقيقية(، ذلك أنو عندما

ل فإف الشركة يدكن أف تقدـ خدمات ومنتجات أخرى ولذلك فإنو من بالدقابل بتوفر الدعلومات المجموعة عن العمي
الدهم تقوية الولاء الإلكتًوني مع العميل، تبتُ أف العلاقة بتُ ىذه العناصر تكوف على النحو الآتي: رضا 

 1ولاء إلكتًوني.-ثقة إلكتًونية-لكتًونيإ

 لاحتفاظ بالزبائن وآلية الحفاظ عليهما : رابعالفرع ال

  الحفاظ على الزبائن :أولا

الخدمة بشكل خاص يعتمد على قدراتها وإمكانياتها في ضماف  مؤسساتبشكل عاـ و  الدؤسساتإف لصاح       
الخدمية الناجحة لا تكفي باستقطاب الزبائن في الدقاـ الأوؿ  فالدؤسساتقاعدة متينة من الزبائن الدوالتُ لذا، 

فحسب وإنما تعمل بابذاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة الأمد معهم لتضمن لنفسها البقاء والنمو فالعديد من 
الزبائن الدوالتُ غالبا ما يتصرفوف كمصدر من مصادر استقطاب زبائن جدد وذلك من خلاؿ توصياتهم 

 2وآرائهم الإيجابية التي يتأثر بها الزبائن الجدد أو المحتملتُ.ومقتًحاتهم 

إف الاحتفاظ بدستوى من التواصل الدائم مع العملاء، من خلاؿ وسائل وقنوات الاتصاؿ الدباشرة الدختلفة،        
العملاء، إضافة إلى مثل النشرات الدورية والأنتًنت واللقاءات الدورية مع العملاء، والأنشطة التفاعلية مع الجتمع و 

                                                           
1
 .00دمٌثان المجالً وأسامة عبد المنعم ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .02درمان سلٌمان صادق ، مرجع سبق ذكره ، ص  



التنافسية الميزة تعزيز في للتكنولوجيا المستندة بالعلاقات التسويق اىمية                     :الثاني الفصل  

 

 
76 

"، مع مراعاة التواصل الدستمر E-mailالنشرات الإخبارية حوؿ أنشطة الدنظمة التسويقية وذلك من خلاؿ "
 1وليس فقط خلاؿ فتًات متقطعة، وىذا التواصل الإيجابي للعملاء ىو أحد مقومات التسويق بالعلاقات.

  آلية الحفاظ على الزبائن: ثانيا

الدعركة تدور حوؿ حصة السوؽ، بل في كيفية جلب زبوف والاحتفاظ بو، لاسيما مع وجود الدنافسة لم تعد       
الشرسة بتُ الدؤسسات والتي تسعى كل منها إلى الظفر بحصة الأسد من حيث عدد الدتعاملتُ معها وعلى ىذا 

اءات التي ينبغي على الأساس فمن اجل الحصوؿ على زبوف والحفاظ عليو ىناؾ لرموعة من السبل أو الإجر 
  2الدؤسسة الاعتماد عليها وىي:

: حيث اعتمدت الكثتَ من الدؤسسات على ما بحوزتها من قواعد إغراء المعلومات التي تنسي ىموم الواقع .1
بيانات ومعلومات متعلقة بالزبائن لتكوف بدثابة الحل السحري لذا في الاحتفاظ بالبوف والتي بذعلها قادرة على 

 وكهم، إضافة إلى السيطرة عليهم في بعض الأحياف؛التنبؤ بسل
أكثر تعقيدا لشا تدركو معظم الدؤسسات التي  بالزبوف الاحتفاظ: فقد تكوف عملية الزبون المناسب اجتذاب .2

 تسوؽ منتجاتها، لكن ذلك لا يعتٍ وجوب التخلي عن الذدؼ؛
: حيث تتمثل الخطوة الأولى لزيادة حصتك من مشتًيات أفضل زبائنك معرفة ما الذي يريده أفضل زبائنك .3

السبب الذي يدعوىم إلى البقاء كأفضل زبائن لك حتى الآف، حيث أنهم قد يعتقدوف أنك تقدـ  اكتشاؼفي 
لذم أفضل قيمة ويؤمنوف أف منتجاتك وخدماتك موثوؽ بها بالإضافة إلى الدكافئة على الولاء لذا أو العقاب في 

 الة التخلي، ومنو يدكن التعبتَ عن آلية الحفاظ بالزبوف كمايلي: ح
   الاحتفاظ بالزبائن = قيمة متوقعة + ثقة +تكلفة مرتفعة للتبديل              
، والبعض يفضلوف التركيز على القيمة .4 : حيث لصد أف بعض الزبائن يعطوف قيمة للأسعار الرخيصة كل يوـ

التي تثمن قيمتها كل من الزبائن في كل الابتكار الدستمر، وفي كلتا الحالتتُ أنت بحاجة لإدخاؿ النوعيات 
 نقطة اتصاؿ معهم.

 

                                                           
1
 .800إلهام فخري أحمد حسن ، مرجع سبق ذكره ، ص  

2
 .08حكٌم بن جروة ومحمد حوحو ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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  الاحتفاظ بالعملاء إلكترونيا: الفرع الخامس

بهم، ويبدو أف  الاحتفاظمن الدؤسف حقا أف معظم انتباه التسويق يتًكز على جذب العملاء بلا من       
الرأسماؿ  باعتبارىمالتسويق الدستند للشبكة يوفر أفضل الامكانيات ويقدـ أفضل السبل للاحتفاظ بالعملاء 

دمات للعملاء من خلاؿ تقديم أفضل الخ الحقيقي للشركة، فالتسويق الدستند للشبكة يدكن الشركة من
(WWW)*( فموقع شركة ،Fed Ex ُعلى الشبكة يتيح للعملاء فرصة الدخوؿ للموقع والتنقل بت )

من الشركة عن أي شأف يدور في ذىن   صفحاتو لدتابعة مسار الطرود الدرسلة من قبلهم خطوة بخطوة، والاستفسار
  1العميل حوؿ الطرد الدعتٍ، ومن خلاؿ الدوقع تصل إلى العميل معلومات تفصيلية دقيقة عن مبتغاه.

ينبغي على الشركة الاىتماـ بالعملاء الحاليتُ بنفس طريقة اىتمامهم باستقطاب عملاء جدد لتكريس ولاء 
في وجو الشركات الدنافسة وتفصيل منتجاتها وخدماتها وتطويرىا وطرحها العملاء إلى أقصى درجة وإقامة الحواجز 

 2وفقا لحاجات ورغبات كل عميل على حدة.

الإلكتًوني كافية للاحتفاظ بالزبائن ومصداقية الدوقع على العملاء إلكتًونيا يجب أف تكوف نوعية  وأيضا للحفاظ
 3لكي تدوـ العلاقة وىناؾ نوعتُ من الحوافز هما:

، واىتماماتهم: تقدـ ىذه العروض مقابل تقديم زبائن الدوقع الإلكتًوني معلوماتهم الشخصية إرشادية عروض .1
 وتكوف عبارة عن تقارير في مواضيع معينة ونتائج ندوات ومؤبسرات؛

: تشجع وبرث ىذه العروض على اختبار الدنتج وتقييمو، وأيضا عن طريق تقديم كوبونات عروض مبيعات .2
 كل عملية شراء.  تشجيعية مقابل

 

 

                                                           
1
 .20، مرجع سبق ذكره ، ص ، تطبٌقات الأنترنت فً التسوٌقبشٌر عباس العلاق   

2
 .303مرجع نفسه ، ص  

3
، رسالة ماجستٌر  تطبٌقات إدارة علاقات الزبائن فً المراحل الشراء الإلكترونً وأثرها فً بناء القٌمة للزبونسوزي صلاح مطلب الشبٌل ،   

 .32، ص 3003رق الأوسط ، عمان ، فً الأعمال الإلكترونٌة ، جامعة الش

 : هً عبارة عن نظام برمجً ٌعمل على شبكة الأنترنت ، ٌتكون من مجموعة كبٌرة من النصوص الحٌة. *wwwالـ -
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الاختلافات القائمة ما بين تسويق التعامل وتسويق العلاقة والتسويق عبر العلاقات : المطلب الثالث
 المستندة للتكنولوجيا

  اتجاىات العملاء نحو التسوق غير الأنترن : الفرع الأول

والتفاعل والتبادؿ بشكل مباشر بتُ الدتسوقتُ  الاتصاؿإف وجود الأنتًنت كسوؽ إلكتًونية يتم من خلاؿ        
والعملاء أدى إلى برقيق العديد من الدزايا التنافسية للمتسوقتُ مثل تعميق العلاقة مع العملاء، بذاوز سلبيات 
 قنوات التوزيع، إيجاد الدعوقات لدخوؿ منافستُ جدد، والدساهمة في توليد الأفكار والدنتجات وعلى الجانب الآخر 

ىناؾ تأثر قوي لذذه السوؽ الإلكتًونية على ابذاىات وسلوؾ العملاء للتسوؽ من خلاؿ الدواقع التجارية عبر  كاف
 1من خصائص لشيزة وىي:الأنتًنت وذلك لدا تتمتع بو ىذه الدواقع 

 من بتُ منتجات الشركة العالدية بغض النظر عن موقعها الجغرافي؛ الاختيار .1
 نتجات وفقا لرغبات العملاء الخاصة؛تصميم الد اختيارالدشاركة في  .2
 من السلع والخدمات بأسعار أقل؛ الاحتياجاتالحصوؿ على  .3
 والتفاعل مع الدسوقتُ أو العملاء آخرين؛ الاتصاؿ .4

الجوىري بتُ الدواقع التجارية عبر الأنتًنت والدتاجر الدادية، وقد  الاختلاؼوعليو فإف ىذه الخصائص بسثل        
التسوؽ الدباشر عبر  ةيلية لرموعة من السمات الدميزة لعمساعد على بروؿ العملاء وتوجههم لضو السوؽ الإلكتًون

وؽ من أي مكاف الأنتًنت وىذه السمات ىي: التنقل بسهولة ويسر بتُ الدواقع التجارية الدتنوعة، وإمكانية التس
وفي أي وقت وعدـ التعرض لضغوط وإلحاح رجاؿ البيع، حيث بذدر الإشارة إلى أف ىذه السمات تعكس 
وبوضوح طبيعة عملية التسويق الدباشر عبر الأنتًنت والتي بزتلف عن الأسلوب التقليدي للتسوؽ، وأف نسبة كبتَة 

من العروض الدتميزة التي تقدمها تلك الدواقع  للاستفادةأصبحت تفضل ىذا النوع من التسوؽ من العملاء 
والتخفيضات على السلع والخدمات بالإضافة إلى سهولة تتبع الإعلانات على ىذه الدواقع والحصوؿ على 

الرأي التي تقوـ بها ىذه الدواقع بشكل  واستطلاعاتالدعلومات الدطلوبة بالتفصيل الدلائم والدشاركة في الدسابقات 
 علاقات مستمرة مع الشركة وبشكل شخصي. يؤدي إلى وجود

                                                           
1
داري ، الملتقً الإ دور الأنترنت فً تغٌٌر الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة وتوجه العملاء نحو السوق الإلكترونٌةعمرو أبو الٌمٌن عبد الغنى ،   

 .00، ص 3002الثالث: إدارة التغٌٌر ومتطلبات التطوٌر فً العمل الإداري ، السعودٌة ، 
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 استخدامات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسيير العلاقة مع الزبائن: الفرع الثاني

بينما تساعد التطبيقات العادية لتسيتَ العلاقة مع الزبوف الدوظفتُ على التعامل وجها لوجو مع الزبائن فإف       
التطبيقات الإلكتًونية لتسيتَ العلاقة مع الزبوف تسمح للمؤسسات بأف تدير علاقاتها مع زبائنها بصورة متميزة 

فإلى كوف تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ في تسيتَ العلاقة فريدة في بيئات عمل الأنتًنت مثلا والشبكات العالدية، 
الزبائن، وعرض  استفساراتمع الزبوف يكسب الدؤسسة ميزة تنافسية فإنو يدنحها القدرة على الرد بنحو أسرع على 
من جهة أخرى من تكوين خدمات متعددة على مدار الساعة، وكفاءة في خدمة متطلبات الزبائن، كما بسكنها 

معطيات وبيانات قوية تتوحد فيها جميع الدعلومات عن الزبائن والدشتًكتُ، بحيث يسهل دراستها برديد  قاعدة
 1الدطلوبة والتي تناسب جميع الزبائن. الخدمات والدنتجات

 الاختلاف ما بين وسائل الاتصالات القديمة والجديدة وتفسير لأوج :(3الجدول رقم )

 الدلاحظات الجديدة  الوسائل الوسائل القديدة

تسويق شخصي مفصل على مقاس  تسويق جماىتَي/شمولي
الزبوف او تقديم سلم وخدمات 

مفصلة على مقاس شاملة لكنها 
 الزبائن

بحكم التكنولوجيا وما ترافقها من تطورات متسارعة أصبح بالدستطاع 
متابعة وملاحظة التفضيلات الخاصة بالزبائن وطرح سلع وخدمات 

 مقاساتهم ومنسجمة مع أدؽ تفاصل حاجاتهم ورغباتهم مفصلة على

مؤشر الطبيعة التفاعلية للشبكة العنكبوتية، وتوافر إمكانية التغذية  حوار بتُ عدة أطراؼ حديث من طرؼ واحد
 العكسية

 تكنولوجيا سحب الزبوف تصبح أكثر أهمية تفكتَ من جانب الطلب تفكتَ من جانب العرض
مشاركة الزبوف بشكل فعاؿ كمدخل مهم من مدخلات إنتاج السلعة  كشريكالزبوف   الزبوف كهدؼ

 وتقديم الخدمة
دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تسيير العلاقة مع الزبون بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، مذكرة ماجستير، بن التركي زينب ، :المصدر

 .111، ص 2009جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 

 الفرق بين التسويق بالعلاقات المستندة للتكنولوجيا والتسويق بالعلاقة وتسويق التعامل: الثالثالفرع 

( الاختلافات الجوىرية ما بتُ تسويق التعامل وتسويق العلاقة والتسويق عبر العلاقات 4يوضح الجدوؿ رقم )      
الدستندة للتكنولوجيا، فالتسويق عبر العلاقات الدستندة للتكنولوجيا يدخل في حسابو لستلف أنواع الحلوؿ والعملاء 

                                                           
1
 .022بن التركً زٌنب ، مرجع سبق ذكره ، ص  
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تندة للتكنولوجيا يتوقعوف أنواع جديدة والتفاعلات والعلاقات مع لستلف العملاء، والواقع أف عملاء العلاقات الدس
من العلاقات والحلوؿ لأف التكنولوجيا بذعل ىذه العلاقات و الحلوؿ لشكنة التحقيق، والعلاقات الدستندة 

 1للتكنولوجيا ىي بدثابة تسويق متكامل يضم في وقت واحد جميع النشاطات التي تضطلع بها الدنظمة.

لتسويق التقليدي )ويضمنو تسويق العلاقة( والتسويق عبر العلاقات الدستندة إف الاختلافات الكامنة بتُ ا     
للتكنولوجيا تعتمد على طبيعة التقنيات الدستخدمة عن القرب الدادي، فتاجر بذزئة الدستقيل الذي يدتلك موقعا 

تجيبا وملبيا تفاعليا على الشبكة، مثلا سيكوف في وضع يدكنو من التفاعل بشكل أكثر حميمية مع عملائو مس
لتساؤلاتهم واستفساراتهم وطلبياتهم، مقدما لذم الدقتًحات البناءة، حيث يحصل كل ذلك في بيئة تتسم بالإثارات 

 2الدرئية والدسموعة التي تتوفر في بذارة التجزئة الدادية.

عبر         بين تسويق التعامل وتسويق العلاقة والتسويق  الجوىرية القائمة ما الاختلافات: (4جدول رقم )
 العلاقات المستندة للتكنولوجيا

                                                           
1
 .302، مرجع سبق ذكره ، ص تطبٌقات الأنترنت فً التسوٌقبشٌر عباس العلاق ،  
2
 .30، مرجع سبق ذكره ، ص كنولوجٌاالتسوٌق عبر العلاقات المستندة للتبشٌر عباس العلاق ،   

 افتًاضات التسويق عبر العلاقات الدستندة للتكنولوجيا افتًاضات تسويق العلاقة افتًاضات التسويق التقليدي الفئة

البيئة 
 التسويقية

قواعد التسويق واضحة، لزددة *
 وثابتة.

قواعد التسويق واضحة، لزددة *
 وثابتة نسبيا.

 قواعد التسويق دائمة التغتَ تستَىا التطورات التكنولوجية.*

 
 
 
 
 
 

السوؽ لزاطة نسبيا بالشبكات * السوؽ لزاطة بالدوؿ والأقاليم.*
 والتحالفات.

 ليس للسوؽ أي حدود.*

صعب تشخيص الفئات *
 القطاعية السوقية الدهمة.

تشخيص الفئات  سهولة*
 القطاعية السوقية الدهمة

الفئات القطاعية السوقية الدهمة أكبر حجما، الأمر الذي * 
 يؤدي إلى برقيق الدزيد من الفئات القطاعية السوقية الدهمة.

م الدعلومات الداعمة نظ*
 للتسويق قليلة وضعيفة.

نظم الدعلومات الداعمة *
 للتسويق متطورة.

مة للتسويق متطورة، تكامل حقيقي نظم الدعلومات الداع*
 بتُ تكنولوجيا الدعلومات والتجارة الإلكتًونية.

عوامل 
 النجاح

تعاملات بذارية/حجم الدبيعات *
 .واستقطاب عملاء جدد

التعاملات تركز على جذب عملاء جدد * .لعملاء الحاليتُالاحتفاظ با*
 .والاحتفاظ بالعملاء الحاليتُ

 تفاعلية عالية جدا ومتنامية مع العميل  .تفاعلية عالية مع العميل* العميل .تفاعلية منخفضة مع * 
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،  2003، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عماف، الاردف،  ، تطبيقات الأنترن  في التسويق: بشتَ عباس العلاؽ المصدر
 .287ص

 

  

 

جودة الدنتج ضرورية لأغراض *
 التميز.

 
 

الإبداع مهم جدا لأغراض *
 التميز .

علاقات حميمية وطويلة الأمد *
 مع العملاء.

 الأنتًنت يقدـ وسائل ابتكارية جديدة ومتجددة.*
التمييز خصوصا في ظل الابتكارية حيوية لأغراض *

 الدنافسة.

الوضع 
 التنظيمي

القرار يركز على الدنتج/الصنف *
 وعناصر الدزيج التسويقي الأربعة.

 
 

بتُ  القرار يركز على العلاقات*
 الشركات في الشبكات والأفراد.

 سوؽ اليالقرار يركز على الدنتج/الصنف والعملاء ف*
 مستهدفة.

استخداـ التطورات الحاصلة القرار يركز أيضا على كيفية *
 في تكنولوجيا الدعلومات لتعزيز علاقة التبادؿ.

 تكامل تنظيمي منخفض جدا.* 
علاقات ونشاطات تسويقية *

غتَ متكاملة مع باقي نشطات 
 الدنظمة.

 التسويق يقود تطوير الدنتج.*

  المجاميع التسويقية توجد*
 كتنظيمات شاملة.

العلاقات بتُ الشركات تقود *
  تطوير الدنتج.

المجاميع التسويقية متكاملة مع نشاطات الأعماؿ الأخرى *
 ولرموعات التكنولوجيا.

 نظم الدعلومات والتسويق تقود قرارات الدنتج.*

منظور 
 العملاء

 
 

العملاء مدركوف ومطلعوف على * معلومات العملاء قليلة*
 الأمور.

التغذية العكسية من العملاء    *
 .حاجة ضرورية 

 العملاء يعرفوف كل شيء.*
 التغذية العكسية من العملاء حاجة ضرورية.*

 سهولة الحصوؿ على تغذية عكسية من السوؽ.

التكهن بسلوؾ وتوقعات * 
 .العملاء ليس بالأمور البسيطة

لشكن التكهن بسلوؾ وتوقعات *
 العملاء

 خلق وتكوين واستنباط سلوؾ وتوقعات العملاء.*
 متابعة دقيقة ومتأنية لأنماط السلوؾ والتوقعات.*

ينظر للعملاء كمجموعة أو *
 قطاع.

ينظر للعملاء كمجموعة من *
 الدتعاونتُ مع الشركة.

 الافتًاضية(.) العملاء ىم الذين يحددوف الدنتجات*
التًكيز على العملاء كأفراد والتعامل معهم على ىذا *

 الأساس.
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 بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا العناصر الدهمة للتسويق  :(01رقم) شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RM-TIC 

 الأهداف

 الولاء الاحتفاظ جذب العملاء

 الرضا

 الثقة

 التطبٌقات

 One To One قواعد البٌانات
CRM 

Data Warehouse Data Mining 

Data Text Data Web 

 الإدارة

 الزبون

 العلاقة

 الروابط

 روابط مالٌة

روابط 

 هٌكلٌة

: من إعداد الطالبالمصدر  
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 :خلاصة الفصل

لذذا الفصل أف التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا كيف يدكن  النظريةمن خلاؿ الدراسة  استنتجنا      
للمؤسسات من تكوين قيم جديدة بسهولة ويسر وكيفية بناء ولاء العملاء إلكتًونيا والمحافظة عليهم من خلاؿ 

زرع توفتَ حاجات ورغبات العملاء، حيث تلعب تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ دورا ىاما في برقيق حاجاتهم و 
الثقة في نفوسهم لشا يؤدي إلى برقيق ميزة تنافسية قوية، حيث في ظل اشتداد الدنافسة بتُ الدؤسسات يكوف من 
اللازـ على الدؤسسة وضع لرموعة من الاستًاتيجيات والدخططات التي بسكنها من الوقوؼ في وجو الدنافستُ من 

يساعدىا في جذبهم وكسب ولائهم من خلاؿ توفتَ ا مع زبائنها لشا يخلاؿ إنشاء علاقات مستندة للتكنولوج
 تكنولوجية متطورة لشا يؤدي ىذا إلى برقيق الديزة التنافسية الدرجوة. استخدامات
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اثر امعلاقات المستندة نلتكنوموجيا على 

 مؤسسة موبيليس بالمس يلة
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 :تمهيد

الدؤسسة الوطنية لضاول في ىذا الفصل إبراز مدى تطابق موضوع البحث مع الواقع، من خلال دراسة حالة       
وتوضيح الاجراءات الدنهجية الدتبعة في الدراسة الديدانية وذلك من خلال توضيح الدنهج  الخدمية موبيليس

 الدستخدم في الدراسة الديدانية ومصادر جمع الدادة العلمية الديدانية ىذا من جهة، ومن جهة أخرى سيتم التعريف
ز الديزة التنافسية لذذه في تعزي بالدؤسسة لزل الدراسة وتوضيح دور التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا

الدؤسسة، وفي النهاية عرض وبرليل النتائج، ولذذا فقد اعتمدنا على استبيان موجو إلى مشتًكي ىذه الدؤسسة لدعرفة 
آرائهم حول مدى رضاىم وثقتهم وولائهم لضوى خدمات مؤسسة موبيليس، ىذا كلو عبر مراحل عديدة تظهر 

 م ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث:بجلاء في الاستقصاء وتم تقسي

 : نظرة عن مؤسسة موبيليس.المبحث الأول

 نهجية للدراسة الديدانية.: الإجراءات الدالمبحث الثاني

   : عرض وبرليل نتائج الدراسة التطبيقية.المبحث الثالث
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 نظرة عامة عن مؤسسة موبيليس: المبحث الأول

خدمة الذاتف النقال إقبالًا كبتَاً من قبل الجزائريتُ رغم يشهد قطاع الاتصالات في الجزائر وبالخصوص       
فتوتو، ما يعتٍ تطورا متزايدا للطلب، وىو ما ألصر عنو وجود منافسة قوية بتُ الدتعاملتُ الثلاث في ىذا القطاع 

ائر والوطنية لاتصالات أوريدو، إذ كل من وراسكوم لاتصالات الجز ، أATMوىم اتصالات الجزائر موبيليس 
ـ أوريدو وجيزي مؤسستان منافستان لدؤسسة موبيليس، حيث بسلك كل واحدة منهم على حصص سوقية تقدر ب

لأوريدو، وسيتم التًكيز على مؤسسة موبيليس وىي الدؤسسة التي  %17لدوبيليس و %36لجيزي و 47%
ستأتي تفاصيل أكثر عنها وعن نشأتها والتكنولوجيا التي تستخدمها نتخذىا حالة تطبيقية لدوضوع بحثنا، لذلك 

 1في الدطالب اللاحقة.

 التعريف بمؤسسة موبيليس: المطلب الأول

  تعريف مؤسسة موبيليس ونشأتها: الفرع الأول

ثاني شبكة الذاتف المحمول في الجزائر وفرع من فروع شركة اتصالات الجزائر، وىي  تعتبر مؤسسة موبيليس      
السوق على الدنافسة  لانفتاح، وظهرت كنتيجة 2003في قراراتها الدالية والاقتصادية، تأسست عام مستقلة 

ى الجزائرية ومؤسسة موبيليس أو ما تسملات العمومية الوحيدة في الجزائر، شركة الاتصاولذلك فهي تعتبر 
عمومية اقتصادية ذات أسهم وبرأسمال قدره  مؤسسة " ىي عبارة عنATMللاتصالات موبيليس "

في  سهم، وىي لشلوكة بشكل كلي لاتصالات الجزائر وأصبحت مستقلة 100دج مقسم إلى  100.000.000
عي موجود بالجزائر ، ومقرىا الاجتما2004، ولديها ىيكلها التنظيمي الدستقل بداية من جانفي 2003أوت 

العاصمة، وسعت ىذه الدؤسسة إلى تصميم اسم بذاري خاص بها، وكان برت اسم "موبيليس" وىو مكون من  
كلمتتُ "موبيل" وتعتٍ الذاتف النقال، و "يس" تعتٍ امتلاك الآخر للشيء، أما الدعتٌ الكامل "موبيليس" فهو 

تصالات الجزائر، وىي تعمل برت شعار "والكل يتكلم"،  ىاتفك النقال، أما الرمز فقد اقتبس من رمز مؤسسة ا
بدجموع الخدمات الدقدمة، وقد قدر عدد عمالذا بتاريخ  ملايتُ منخرط نشِط 7كما تضم آخر الإحصائيات 

أصبح لدى  2010من مساحة الجزائر، مع نهاية  %97عامل أو بتغطية شبكة  600بـ  2005جانفي  31
و باختيارىا و تبنيها لسياسة التغيتَ و الإبداع ، تعمل موبيليس  لف خدماتهامليون عميل في لست 11 موبيليس

                                                           
1
 Ww.mobilis.dz(01/05/2015 /10:22). 
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دوما على عكس صورة إيجابية و ىذا بالسهر على توفتَ شبكة ذات جودة عالية و خدمة للمشتًكتُ جد ناجعة 
ع كمتعامل أكثر قربا من ضموبيليس أرادت التمو ، اع في العروض و الخدمات الدقتًحةبالإضافة إلى التنويع و الإبد

ىذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم، و  قوة شعارىا الجديد " أينما كنتم"شركائها و زبائنها، وما زاد ذلك 
، بالإضافة إلى الاقتصاديبلعب دور ىام في لرال التنمية الدستدامة و بدساهمتها في التقدم  التزامهادليلا على 

ا بالرجوع إلى قيمها لأربعة : الشفافية، الوفاء، الحيوية و ذهمتها في حماية البيئة و ىمساو  التنوع الثقافي احتًام
   1الإبداع.

 مبادئ مؤسسة موبيليس: الفرع الثاني

 تتبتٌ مؤسسة موبيليس لرموعة من الدبادئ تتمثل فيمايلي:

 الح الزبون الجزائري والدفاع عنو؛حماية مص .1
 والنمو؛العمل على الدشاركة في التطور  .2
 التجديد والابتكار بالإضافة إلى التطوير ومواكبة التكنولوجيا الحديثة؛ .3
 احتًام الاتفاقيات والالتزامات. .4

 أهداف مؤسسة موبيليس: الفرع الثالث

 تسعى موبيليس، منذ نشأتها، إلى برديد أىداف أساسية منها :

 ؛التكفل الجيد بالدشتًكتُ لضمان وفائهم .1
 ؛تقدنً أحسن الخدمات .2
 برستُ مستمر في نوعية الخدمة؛ .3
 برستُ خدمة الأنتًنت اللاسلكية، والاستفادة من التكنولوجيا الحديثة لتحستُ خدمات موبيليس أكثر؛ .4
 استًجاع موبيليس لدكانتها الحقيقية في السوق لشا يضمن الريادة في سوق الذاتف النقال في الجزائر؛ .5
 ؛وجيةماشى و التطورات التكنولتقدنً الجديد بدا يت .6
 الإتقان في العمل. .7

                                                           
1
 Op , cit , Ww.mobilis.dz. 
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 الهيكل التنظيمي لموبيليس: الفرع الرابع

 في الشكل التالي:يتلخص الذيكل التنظيمي لدؤسسة موبليس 

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس: (02الشكل رقم )                      

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .29/04/2015بتاريخ   الوثائق الداخلية للمؤسسة: المصدر                              

، وكذلك الدهام الدؤسسة يعتبر الذيكل التنظيمي لأية مؤسسة الإطار الذي يصور الوحدات والأقسام الدكونة لذذه
الدوكلة لكل قسم، كما يبتُ أيضا طرق وقنوات الاتصالات الرسمية داخل الدؤسسة، ويتم تسيتَ مؤسسة موبيليس 

 الرئيس المدير العام

 المجلس التنفيذي محامي المجلس
المالية،المستشارون، التدقيق،   

 الموارد البشرية، التقنية.

 الإدارة التسويقية والتجارية تنسيق المشاريع إدارة العلاقات العامة

الموارد البشرية إدارة  

 الإدارة المحاسبية والمالية

(04الإدارة الجهوية رقم )  

 التدقيق

 الجودة

 الإدارة التقنية

 

مدادإدارة الإ  

 

 إدارة نظم المعلومات

 

(08الإدارة الجهوية رقم )  
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من طرف مستَين برت إشراف الرئيس الددير العام، ويتكون الذيكل التنظيمي لذذه الدؤسسة من سبع مدراء 
 رئيسيتُ حيث أنهم يكونون النواة الرئيسية للمؤسسة.

تهتم ىذه الإدارة بإجراء البحوث التسويقية، وتعمل على تطوير سوق الدؤسسة،  : الإدارة التسويقية والتجارية .1
كما تقوم بدتابعة الأسعار وتطوير الدنتجات بدا يتماشى مع متغتَات السوق، وتشمل ىذه الإدارة أنشطة 

 الإعلان والإشهار، نقاط البيع، البيع والتوزيع الدعتمد.
قسم تقنيات الشبكة وكذلك ىندسة وتطوير الشبكة، أنشطة مراقبة وتشمل على أنشطة : التقنية الإدارة .2

 الجودة.
تشمل كل الأنشطة التي تسعى إلى تزويد الشركة بكل الوسائل اللازمة لأداء نشاطها، سواء  :إدارة الإمداد .3

 ل.الوسائل لإبسام العملية الإدارية أو العمليات التقنية وحتى وسائل النق
أحدث البرامج التكنولوجية لتسهيل نقل الدعلومات بتُ لستلف  استخداموتشمل  :إدارة نظم المعلومات .4

الدعلومات الدتحصل  واستغلالالوظائف وإحداث تنسيق بينها، وكذلك أنشطة ترقية العلاقات بتُ الأفراد 
 لتحستُ خدمة العميل. الاتصالعليها من مركز 

وتهتم بالعملاء الدتمثلتُ في الأفراد وتهتم بإعلامهم وتوطيد صلتها بهم وكسب ثقتهم  :إدارة العلاقات العامة .5
 وولائهم ومتابعة قضاياىم والعمل على معالجة مشاكلهم التي قد تنجم عن تعاملهم مع الدؤسسة.

سياسات ىذه الإدارة مكلفة بتنمية وتطوير نظم تسيتَ الدوارد البشرية وبرديد ال :إدارة الموارد البشرية .6
والأساليب الدتبعة في الأجور وترقية العمال كما تهتم بتكوين وتأىيل العمال والإطارات بشكل مستمر حسب 

 متطلبات الدؤسسة.
ويقع على عاتق ىذه الإدارة تسيتَ خزينة الدؤسسة وجميع العمليات الدالية الخاصة  :الإدارة المحاسبية والمالية .7

 بها.

وإلى جانب الإدارات الدذكورة أعلاه يشتمل الذيكل التنظيمي لدوبيليس على الدديريات الجهوية والتي تتلخص 
 مهمتها في الإشراف على تسيتَ الدديريات الجهوية الثمانية الدنتشرة عبر التًاب الوطتٍ.
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 التكنولوجيات التي تستخدمها موبيليس :المطلب الثاني

 موبيليس المرتبطة بالتكنولوجياعروض  الفرع الاول:

لصاحو ومفتاح  سليم أساسوفسي و في لزيط جد تنا وفية وشفافة ها كشركة حيوية مبدعةتفرض اليوم موبيليس نفس
وذلك بفضل التكنولوجيا التي تستخدمها في خدماتها  الدباشر الاتصالية بالإضافة إلى يكمن في الجدية و الدصداق

 1عدة خدمات مرتبطة بالتكنولوجيا نذكر منها: حيث تقدم مؤسسة موبيليس

لدوبيليس من تعبئة رصيدك أو  راسيمو""بسكنك خدمة التّعبئة الإلكتًوني  ي "راسيمو":خدمة التعبئة الإلكترون .1
رصيد شخص آخر لراناً، أينما كنت ودون أن تتنقل، ىذا العرض موجو لجميع مشتًكي الدفع الدسبق أو 

 " لا بد من:راسيموللاستفادة من خدمة " لدوبيليس، البعدي
 ؛حساب بريدي جاري -
  خط الدفع الدسبق أو البعد؛ -
 د؛لدى أحد مكاتب البري "راسيموملء قسيمة الاشتًاك لخدمة " -
 .عند تسجيلك في الخدمة  SMSالسّرية" عن طريق رسالة قصتَة "كلمتك ستصلك -

 :، يكفي"خدمة راسيمو "عبر لإرسال الرّصيد من خطّك
  على ىاتفك النقال 9030 تشكيل الرقّم -
 :مع اختيار اللّغة للقيام بإحدى التعبئات التّالية راسيمو إتبّاع تعليمات الدوزعّ البريدي لخدمة -

 : تعبئة خطّك موبيليس للدّفع الدسبق

  1 على الزّر اضغط -
 أدخل رقمك السّري -
 راسيمو عبر الدوزعّ الصّوتي لخدمةأدخل الرصّيد الّذي تريد برويلو، ثم برقق من لصاح العملية  -
 لإنهاء العملية 1 إضغط على -

                                                           
. 10/10/5100المصدر: الموقع الإلكتروني لموبيليس ، بتاريخ  
1
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بو و عدم تقديدو  الاحتفاظلذا ينبغي  إنّ رمزك السّري شخصي، فإنّك الدسؤول الوحيد على استعمالو: هام
 .للغتَ

يعتمد على إرسال الدعطيات عبر لرموعة من الباقات، تكون سرعة تدفقو عشر مرات ": GPRS" خدمة .2
"، الشيء الذي يسمح بالاستفادة من مزايا أخرى كاستعمال الأنتًنت، إرسال GSMشبكة "أكبر من 

رسال الدعطيات عبر الباقات انتهاج منطق معتُ مع احتًام واستقبال الرسائل الدصورة والصوتية، نقصد بإ
يدكن اعتبار خدمة لا  والأخذ بعتُ الاعتبار كمية الدعطيات الدرسلة والدستقبلة وليس مدة الاتصال، إلا أنو

"GPRS" كشبكة مستقلة فالـ "GPRS" ما ىو سوى نسخة متطورة لـ "GSM المحصل عليو بفضل "
 التحديث.

الرسائل الصوتية والدصورة،  يسمح ىذا النظام بإرسال واستقبال لستلف خدمة الرسائل المصورة والصوتية: .3
من شبكة الويب أو جهاز نقال خاص إلى جهاز الدقطوعات الدوسيقية ولقطات الفيديو، إذ يتم ذلك انطلاقا 

" بتلقي وإرسال MMSنقال خاص آخر، أو بريد إلكتًوني، كما تسمح الرسائل الدصورة الصوتية "
 الدعلومات على شكل صور لضو ىاتفك النقال )كالأخبار، الأحوال الجوية، السينما(.

نظام : UMTS "(universel mobile télécommunication system)" خدمة الـ .4
"، أي GPRS"، إذ يدثل شبكة الدستقبل، يشتغل مثل نظام "GSMجديد ومستقل بساما عن نظام "

"، تتيح ىذه GPRSمرات سرعة " 10" وGSMمرة سرعة " 200بنظام "الباقات"، تصل سرعة إرسالو 
التكنولوجيا الراقية فرصة الإبحار غبر شبكة الأنتًنت بسرعة فائقة، بالإضافة إلى تسجيل الأفلام ومشاىدة 

انطلاقا من ىاتفك النقال، علما أن العديد من البلدان الأوربية تستعمل ىذا النظام، فقد برامج التلفزيون 
 .2004ول التجارب في ىذا المجال في شهر ديسمبر قامت الجزائر بفضل الشبكة التجريبية لدوبيليس بأ

: يسمى أيضا EDGE "(enhanced data retes for gsm evolution )خدمة الـ " .5
"EGPRS" وىي مرحلة تواصل بتُ ىذا النظام الذي يعتمد على برديث لستلف برامج ،"GSM" 

"، كما  umtsستعمال شبكة "وتعديل بعض خاصيات الشبكة، سيسمح بإقامة بعض التغيتَات الدتعلقة با
  144"، مع سرعة تدفق قد تصل إلى GPRS" بنفس الطريقة التي يشغل بها "EDGEيشغل نظام الـ "

 / ثانية.216كيلوبايت للثانية بذروات تصل 
تستعمل ىذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على الذاتف : STREAMINGخدمة  .6

" ستًسل لزتويات لقطات streamingفبفضل تكنولوجيا ""، UMTSالنقال، وذلك عبر شبكة "
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الفيديو باندفاق مستمر دون أن يتطلب ذلك وقتا طويلا أو أي تسجيل، كما أنها ستمكنك من مشاىدة 
 .الأفلام على ىاتفك النقال

بذلبها : الجيل الثالث ىو تكنولوجيا الذاتف النقال، وللاستيعاب الجيد للفائدة والمحاسن التي "3Gخدمة" .7
تكنولوجيا الجيل الثالث للمستخدمتُ، حيث من الضروري الرجوع إلى تطور لستلف التكنولوجيات الدستعملة 

، رتبت شبكات الذاتف النقال حسب تسلسل الأجيال: كانت البداية مع مسبقا في لرال الذاتف النقال
"NMTلددن الكبرى فقط، عقب " وىو شبكة تناظرية لزصورة فقط على عدد جد بسيط من الدشتًكتُ وا

"، والذي شكل أول نظام للهاتف النقال الرقمي، GSMالجيل الثاني والدعروف أكثر برت اسم " ذلك ظهر
" وجد ما يسمى بـ "شرائح سيم" والذواتف الأرضية أصبحت ىواتف نقالة، في البداية كانت GSMمع "

الات وتبادل الرسائل النصية القصتَة، تلتها باللونتُ الأبيض والأسود، كما كان الإمكان القيام بعدة اتص
"، قراءة البريد الإلكتًوني WAP" و"MMSظهور الشاشات الدلونة وأولى الخدمات الدسماة بالوسائط "

وبالنسبة للجيل الثاني كانت نسبة  )خاصة بالنسبة للمؤسسات والمحتًفتُ(، إلا أنو بالنسبة للخدمات الأختَة
كيلوبايت/ثانية، لذا طورت تكنولوجيا وفقا   280لطلب، حيث لا تتعدى التدفق ضعيفة مقارنة مع ا

" والنظام العالدي للاتصالات )النقال( والدسمى أيضا الجيل الثالث لتكنولوجيا UMTSللمقاييس العالدية "
وىو عبارة عن نظام الذاتف للصوت والدعطيات بقدرة  "3Gالنقال، والذي اشتق منو اسم الجيل الثالث "

" 3Gخدمات ومعطيات ذات التدفق العالي، والتي تطورت مع مرور الزمن، التطور الأول لـ " برمل
" بالانتقال إلى تدفق أعلى من +3G" إذ يسمح "HSPAيعتمد أساسا على مقاييس "" +3Gىو"

" )أعلى تدفق للشبكة( بدضاعفة سرعة ++3Gنظتَه، كما سمح التطور الأختَ لشبكات الجيل الثالث وىو "
 ميقابايت/ثانية. 24إلى  21" وذلك بتدفق يتًاوح من +3Gشبكات "

 استراتيجية الترويج والتوزيع لمؤسسة موبيليس :المطلب الثالث

 استراتيجية الترويج: الفرع الأول

تستعمل جميع  موبيليس مؤسسةإلى كافة فئات المجتمع فإن ول إلى أكبر عدد من الدستهلكتُ و من أجل الوص
 1وىي: التي تعبر عن الدزيج التًويجيو  وسائل التًويج الدمكنة

                                                           
1
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 : عملت مؤسسة موبيليس على إبراز منتجاتها من خلال كل وسائل الإعلان الدتاحة كالآتي:الإعلان .1
القنوات التلفزيونية الجزائرية ارية في شهسسة موبيليس بتنظيم ومضات إ: حيث قامت مؤ الاذاعة والتلفزيون -

 40ومضات ما بتُ  يوميا وفي أوقات لستارة وبدعدل أربع ومضة إشهارية 20)الأرضية والفضائية( بعدد يقدر بـ 
 ثانية ودقيقتتُ ونفس الشيء بالنسبة لقنوات الإذاعة.

موبيليس على أغلبية الصحف والمجلات الجزائرية للتعريف بدنتوجاتها  : اعتمدت مؤسسةالصحف والمجلات -
 ختارت الصفحات الأولى والأختَة من الجرائد.بصفة مستمرة وا

: حيث تتواجد الدلصقات في معظم الطرق الوطنية بالإضافة إلى مكاتب البريد الدنتشرة في الملصقات الجدرانية -
الوطن وكذلك في مكاتب الجزائرية للاتصالات لشا يدكن وصول الرسالة التًويجية بطريقة لشيزة، فيتم التعرف على 

 ليس في فتًة وجيزة.منتجات موبي
: تقوم مؤسسة موبيليس بتقدنً خدمات ما بعد البيع عن طريق البيع الشخصي، الدعاية والعلاقات العامة .2

العروض الدقدمة في مراكز الخدمات، كما تقوم الدؤسسة برعاية تظاىرات ىامة من بينها )الدساهمة في إلصاز القمة 
أقيمت في أكتوبر وبإقامة مسابقات مثل مسابقات رمضان التي العربية في الجزائر وكذلك الفنك الذىبي(، 

 ، ومن خلالذا تم الوصول إلى مليون مشتًك.2004

 استراتيجية التوزيع: الفرع الثاني

 ن أجل برستُ سياساتها التسويقيةيعتبر التوزيع عنصر من عناصر الدزيج التسويقي حيث تهتم بو الشركات م    
 1هما:قتتُ أساسيتتُ لتوزيع منتجاتها و على طري موبيليس مؤسسةقد اعتمدت و 

لم تعتمد في ىذه الحالة على وسطاء لتوزيع منتجاتها بل اعتمدت على التعامل الدباشر مع التوزيع المباشر:  .1
الزبون، حيث رأت الدؤسسة ان بناء نظام توزيعي داخلي خاص بها ىو طريقة مُرضِية للوصول إلى أكبر عدد من 

 .التوزيع تم عن طريق مكانتها الدنتشرة عبر ألضاء الوطنالزبائن، ىذا 
: مع مرور الوقت أصبحت الدؤسسة لربرة على التخلي عن بعض وظائفها التسويقية التوزيع الغير مباشر .2

على ىؤلاء الوسطاء نقل وتوزيع الدنتجات، وبرررت الدؤسسة تقريبا من تكاليف  والتوزيعية للوسطاء، فأصبح
 .التوزيع

                                                           
1
 Op ;cit , Ww.mobilis.dz. 
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 الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية المبحث

 منهجية الدراسة الميدانية المطلب الأول:

 المنهج المتبع الفرع الأول:

من الدعلوم أن لكل بحث علمي أسس منهجية يبتٍ عليها الباحث قاعدتو الأساسية للانطلاق في عملية       
البحث وتكون لذذه الأسس الدنهجية بدثابة الدرشد الذي يتبناه الباحث  حتى تتسم دراستو بالدقة والدوضوعية، فلا 

يص مشكلة موضوع البحث لدعرفة يدكن للبحث العلمي أن يقوم بدون منهج واضح يساعد على دراسة وتشخ
الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة جوانبها وبرليل أبعادىا، وموضوع بحثنا الدتمثل في دور التسويق بالعلاقات 

التنافسية مثلو مثل أي بحث علمي آخر يتطلب برديد الدنهج الدلائم الذي يساعد على دراسة الدوضوع فمنهج 
تبعها الباحث في دراسة أو تتبع ظاىرة من الظواىر، أو حالة من الحالات بقصد البحث ىو طريقة موضوعية ي

وصفها وصفا دقيقا وبرديد أبعادىا بشكل شامل يجعل من السهل التعرف عليها وبسييزىا بقصد الوصول إلى نتائج 
وبالضبط منهج  وصفيعامة يدكن تطبيقها، وبساشيا مع ذلك كان الدنهج الدستخدم في الدراسة الديدانية الدنهج ال

دراسة الحالة كجزء منو، فالدنهج الوصفي يعتٍ اللجوء إلى الدفاىيم والعلاقات والأدبيات الدنشورة والدتعلقة بدوضوع 
 طها بدتغتَات الدراسة الديدانية.الدراسة من كتب ومقالات ورب

  الحدود المكانية والزمانية: الفرع الثاني

 الدكاني في ولاية الدسيلة حيث يشمل كل مشتًكي الذاتف النقال: يتمثل المجال الحدود المكانية .1
 20 أفريل إلى 10كثر من شهر ما بتُ : المجال الزمتٍ فقد استغرقت مدة إلصاز ىذه الدراسة أالحدود الزمنية .2

 .2015ماي 

 أهداف الدراسة: الفرع الثالث

تهدف الدراسة الاستقصائية إلى معرفة وضعية العلاقة التي تربط مؤسسة موبيليس مع زبائنها وأهمية التسويق 
من خلال زيادة رضا الزبون الذي يؤدي إلى ولائو بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة التنافسية 

 للمؤسسة وكما تهدف الدراسة إلى:

 الديزة التنافسية؛ ودورىا في تعزيزلاقة التكنولوجيا توضيح ع -
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 للحفاظ على الزبائن لشا يؤدي إلى تعزيز الديزة التنافسية. التسويق بالعلاقات وعلاقتو بالتكنولوجيا فائدة توضيح  -

 الأدوات المستخدمة في جمع البيانات الميدانية: المطلب الثاني

وبالطبع يدكن استخدام أكثر من أداة في منهج لكل منهج من الدناىج أدواتو التي يفضل استخدامها،       
واحد، وعلى العموم فإن استخدام ىذه الأدوات الدختلفة بسكن الباحث من الوصول إلى البيانات اللازمة، حيث 
يستطيع من خلالذا معرفة واقع وميدان الدراسة وتفرض طبيعة الدوضوع الخاضع للدراسة وخصوصية انتقاء بعض 

 لى جمع البيانات، ولذذا جاءت أدوات جمع الدادة العلمية الديدانية كالتالي:الأدوات الدساعدة ع

 : يعتبر من بتُ الدصادر الأساسية التي تم الاعتماد عليو للحصول على الدعلومات اللازمة، حيث تم الاستبيان -
و التسويق تصميم استمارة الاستبيان خاصة بدشتًكي مؤسسة موبيليس، وذلك بهدف معرفة الدور الذي يلعب

 .لذا تعزيز الديزة التنافسية العلاقات الدستندة للتكنولوجيا في مؤسسة موبيليس وكيفيةب

 تصميم قائمة الاستبيان: الفرع الأول

الديدغرافية للمستجوبتُ  الاستبيان الذي قمنا بو من جزآن فالجزء الأول لسصص للخصائص يتكون ىذا      
تتعلق بالتسويق بالعلاقات  أسئلة العمر، الدخل، أما الجزء الثاني فيضمأسئلة تتمحور حول: الجنس،  ويضم ثلاثة

، الاشتًاك، سبب التفضيل لدؤسسة موبيليس، علاقة الزبون بدؤسسة موبيليسوىي بذيب على الآتي:  لتكنولوجياوا
كانت حول مدى رضا وثقة وولاء الزبون والوسائل   جميعها فالأسئلة، الوسائل الدستخدمة للاتصال بالدؤسسة

، اردنا من خلال ىذه الأسئلة معرفة دور التسويق ة ولاءه لتعزيز الديزة التنافسيةالتكنولوجية الدستعملة لزياد
تعزيز الديزة التنافسية، بحيث حرصنا أن تكون أسئلة وكيفية موبيليس  في بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا لدؤسسة

 قصتَ ودقيق يدكننا من الحصول على أكبر قدر من الدعلومات. ستبيانالا

وحددت الأسئلة بناءاً على فرضيات الدراسة وأىدافها، بحيث بسدنا كل لرموعة من الأسئلة ببيانات تساعدنا على 
 التأكد من الفرضيات موضوع الدراسة، وتم تصميم الاستبيان بالاعتماد على نوعتُ من الأسئلة وىي:

 واحدة أو أكثر من الأجوبة الدقتًحة. بإجابة: ىي الأسئلة التي يتقيد فيها الدستقصي منو، لأسئلة المغلقةا .1
 : ىي الأسئلة التي تقدم إلى الدستقصي منو عدة إجابات بديلة للاختيار.الأسئلة نصف مغلقة .2
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 اختبار قائمة الأسئلة الفرع الثاني:

اختبار صدق الاستبيان بعرض الأسئلة على الأستاذ الدشرف الذي قام بدوره  اعتمدت الدراسة في      
للتأكد من ملائمتو من حيث التًكيب والصياغة اللغوية للعبارات الواردة فيو ودرجة الوضوح والفهم بتصحيحو 

ذ بعتُ لكل من العبارات الددرجة )وضوح وفهم الفكرة بنفس الطريقة مهما تعددت القراءة(، ولقد تم الأخ
، وتم على أساسها إجراء التعديلات الدطلوبة مثل حذف بعض العبارات من طرفو الاعتبار الدلاحظات الدبداة

 وإعادة صياغة البعض منها وإعادة التًتيب للبعض الآخر.

 خطوات إعداد وتوزيع الاستمارة: الفرع الثالث

أجل ضمان الحصول على إجابات الدستجوبتُ تم إتباع لرموعة من الخطوات عند إعداد وتوزيع الاستمارة  من
 وىي كالتالي:

بدء أسئلة الاستبيان بفقرة بسهيدية توضح موضوع الدراسة والذدف منها، وتشتَ إلى أن الدعلومات الدراد جمعها  .1
 صوصية أجوبتهم.، وىذا بهدف الاحتفاظ بخلا تستخدم إلا لأغراض علمية

استخدام العبارات البسيطة في الأسئلة الدطروحة بهدف ضمان فهمها من طرف الدستجوبتُ وقدرتهم على  .2
 الإجابة عليها.

تقدنً الفرصة للمستجوبتُ لإعطاء آرائهم، وىذا من خلال استعمال بعض الأسئلة الدفتوحة ضمن الأسئلة  .3
 التي تستوجب ذلك.

 القيام في بعض الحالات بشرح الأسئلة لبعض الأفراد الذين تعذر عليهم فهمها. .4

 مجتمع وعينة البحث وأساليب تحليل البيانات الميدانية المطلب الثالث:

  مجتمع الدراسة الفرع الأول:

نظرا لمحدودية الوقت الدخصص لإعداد الدذكرة وكذلك الإمكانيات الدادية والبشرية الدتاحة، فإن لرتمع الدراسة  
 جميع مشتًكي ومستعملي شرائح موبيليس.استهدف 
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 تحديد عينة الدراسة الفرع الثاني:

عينة من ىذا المجتمع لدراستها بدا أن لرتمع الدراسة كبتَ ولا يدكن إجراء عملية مسح شامل، لذا لجأنا إلى سحب 
 فرد موزعتُ بشكل عشوائي. 70، وىي مكونة من عميم النتائج على لرتمع الدراسةوت

 أساليب تحليل البيانات الميدانية: الفرع الثالث

من أجل دراسة وبرليل نتائج الاستبيان تم الاستعانة بجداول التكرار والنسب الدئوية، وىذا بعد القيام بالاطلاع 
" لاستخراج SPSSلدراجعة لكل قوائم الاستبيان الدتحصل عليها، ثم تم إدخال ىذه البيانات بواسطة برنامج "وا

الدوائر النسبية قصد برليلها ومن ثم التعليق عليها واستخلاص النتائج وبغية إعطاء صورة وصفية دقيقة للبيانات 
 .المحصل عليها
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  نتائج الدراسة التطبيقيةعرض وتحليل : المبحث الثالث

يتم في ىذا الدبحث التعليق على نتائج الاستبيان الذي كان موجو لضو مشتًكي شريحة الذاتف النقال علما أن      
 .70عدد المجتمع الإحصائي كان 

  تحليل بيانات الخصائص الديمغرافية للعينة: المطلب الأول

 تحليل أسئلة الخصائص الديموغرافية: أولا

 الجنس يمثل: (03الشكل رقم) الجنس يمثل (:05الجدول رقم)

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستمارة             

من لرموع العينة يتجاوز عدد الإناث، في حتُ أن  %6114والتي بسثل نسبة  43فئة الذكور عددىم نلاحظ أن 
أننا نوعنا في العينة الدستهدفة، وىذا ما يوضحو  وىذا ما يعتٍ %3816والذي يدثل نسبة  27عدد الإناث ىو 

 .3الشكل رقم 

        : يمثل عمر المستجوبين(04)الشكل رقم       يمثل عمر المستجوبين: (06الجدول رقم)

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستمارة                        

%61,4 

 ذكر %38,6

 انثى

5,70% 

75,70% 

 20أقل من  18,60%
 سنة

إلى  20من 
 سنة 30

إلى  30من 
 سنة 40

 %النسبة  التكرارات الخيارات
 % 61,4 43 ذكر

 % 38,6 27 أنثى

 % 077 07 المجموع

 %النسبة التكرارات الخيارات 
 %517 4 سنة 20أقل من 

 %7517 53 سنة 30إلى  20من 
 %1816 13 سنة 40إلى  30من 

 %100 70 المجموع
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 %517والتي بسثل نسبة  4عددىا سنة  20أن الفئة العمرية التي تكون أقل من  6نلاحظ من خلال الجدول رقم 
 %7517والتي بسثل نسبة  53سنة عددىم  30إلى  20من لرموع العينة الددروسة في حتُ أن الفئة العمرية من 

والتي بسثل نسبة  13سنة عددىم ىو  40إلى  30وان عدد الفئة العمرية التي ىي من  من لرموع العينة الددروسة
 20لشا يعتٍ أن أكثر الدستجوبتُ ىم الذين تتًاوح أعمارىم بتُ  0عددىا  وباقي الفئات العمرية كان 1816%

، وىذا ما %1816سنة والذين يدثلون نسبة  40إلى  30ومن  %7517سنة والذين يدثلون نسبة  30إلى 
 .4يوضحو الشكل رقم

 يمثل الدخل: (05الشكل رقم)                   يمثل الدخل: (07الجدول رقم)

 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستمارة                       

، إلا أن ىناك %5219ويدثلون نسبة دج  18000أن غالبية العينة دخلهم أقل من  7نلاحظ من الجدول رقم 
دج وبسثل نسبة  36000دج إلى  18000نسبة لا بأس بها وإن ظهرت قليلة وىي العينة التي دخلها يكون من 

لشا يعتٍ أن  %10دج فما فوق فهي قليلة جدا ونسبتها كانت  36000أما العينة التي دخلها من   3711%
 .5، وىذا ما يوضحو الشكل رقم%5219ج بنسبة د  18000أقل من معظم أفراد العينة دخلهم 

 : ملاحظة

 الذدف من النتائج الدستوحاة من المحور الأول:

الدستجوبتُ يتوزعون بتُ الذكور والإناث وىذا ما ساعدنا في الوصول إلى نتائج بسثل المجتمع لأن نظرة الذكور  .1
 الديزة التنافسية قد بزتلف عن نظرة الإناث.إلى دور التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز 

52,90% 37,10% 

 دج18000أقل من  10,00%

دج إلى 18000من 
 دج36000

دج فما 36000من 
 فوق

 %النسبة  التكرار الخيارات
 %5219 37 دج18000أقل من 

إلى  دج18000من 
 دج36000

26 3711% 

 %1010 7 فما فوق دج36000من 
 %100 70 المجموع
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لقد تعمدنا تنويع الإجابات للمستجوبتُ على لستلف الفئات العمرية لمجتمع العينة، وىذا حتى تكون لنا نظرة  .2
 شاملة وفي نفس الوقت دقيقة عن رؤية لرتمع العينة حول موضوع البحث.

ىو أحد اىم الدتغتَات المحددة للقرار الشرائي، فهذا فيما يخص السؤال الدتعلق بالدخل فنحن نعلم أن الدخل  .3
، وما لا حضناه من الإجابات ما دفعنا إلى تقسيم الدستجوبتُ إلى ثلاث فئات يختلفون من حيث دخلهم الشهري

فما أقل وىذا يفسر أن مؤسسة موبيليس تعتمد  18000أن أغلب الدستجوبتُ كان دخلهم يتًاوح ما بتُ 
 ة بالسعر الأقل.سياسة الخدمة الجيد

 ثبات وصدق الدراسة: ثانيا

ادة توزيع الاستبيان أكثر من مرة برت نفس الظروف أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إع يقصد بثبات الاستبيان،
فيما لو  تٍ الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغيتَىا بشكل كبتَيع والشروط أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبيان

التحقق من ثبات استبيان الدراسة  وقد تم عينة عدة مرات خلال فتًات زمنية معينةتم إعادة توزيعها على أفراد ال
 يدثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان 8 والجدول رقم من خلال معامل ألفا كرونباخ

 (α)يمثل معامل ألفاكرونباخ : (08الجدول رقم)

 ألفاكرونباخمعامل  البيان
α 

 760.0 الاستبيانأسئلة جميع 

 من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبيان

اكبر  وىي %70أي نسبة  01769( يساوي α) معامل الثبات ألفا كرومباخ أنلصد  8 رقم الجدولمن خلال 
أداة  ومنو نستنتج أن، الدراسة ثبات وصدق أداةالاستبيان لشا يدل على أسئلة (  في جميع 0.6)  الأدنىمن الحد 

صادقة وثابتة في جميع فقراتها وىي جاىزة للتطبيق على عينة  الدطروحة ىي الدراسة التي أعددناه لدعالجة الدشكلة
 الدراسة.
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 تحليل أسئلة الاستبيان: المطلب الثاني
 

 موبيليس : مدة التعامل مع (06الشكل رقم)   يمثل مدة التعامل مع مؤسسة موبيليس: (09الجدول رقم)

 من إعداد الطالب بالاعتماد على نتائج الاستمارة
سنة إلى خمس  منمدة تعاملهم مع مؤسسة موبيليس  أفراد العينة كانت غالبية لاه لصد أنمن خلال الجدول اع

مع الدؤسسة كان الأفراد الذين كانت مدة تعاملهم عينة لصد بينما   5816 نسبةويدثلون  41وعددىم  سنوات
أما عينة الأفراد الذين كان تعاملهم مع الدؤسسة أقل من سنة فعددىم   %2517ويدثلون نسبة  18عددىم 

ن جميع الأفراد الدستجوبتُ ومنو نستنتج لشا سبق أ ،6رقمالشكل  وضح فيم ىوو  %1517وبنسبة  11كان
  أن مدة تعاملهم مع مؤسسة موبيليس كانت من سنة إلى خمس سنوات. %5816وبنسبة  يؤكدون

 (07الشكل رقم)          ؟هل أنت مشترك في خدمة الدفع البعدي(:10الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

 61ي والذين كانت إجابتهم بـ"لا" ىم الدشتًكتُ في خدمة الدفع البعد الغتَ لصد أن عدد 10 من خلال الجدول
من لرموع العينة، في حتُ أن عدد الذين ىم مشتًكتُ في خدمة الدفع البعدي والذين   %8711ويدثلون نسبة 

ومنو  ،7موضح في الشكل رقموىو من لرموع العينة  %1219ويدثلون نسبة  9كانت إجابتهم بـ"نعم" ىم 

%15,7 

%58,6 

%25,7 

 أقل من سنة

من سنة إلى 
 خمس سنوات

أكثر من خمس 
 سنوات

%12,9 

%87,1 

 نعم

 لا

 %النسبة التكرارات الإجابات

 15,7 11 أقل من سنة
من سنة إلى خمس 

 58,6 41 سنوات

 25,7 18 أكثر من خمس سنوات

 100,0 70 المجموع

 %النسبة التكرارات الإجابات

 12,9 9 نعم

 87,1 61 لا

 100,0 70 المجموع
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مة الدفع على أنهم غتَ مشتًكون في خد %8711نستنتج لشا سبق أن الابذاه العام للمستجوبتُ يؤكدون وبنسبة 
 البعدي )خط بالفاتورة(.

 (08الشكل رقم)           ؟(: هل تمتلك شريحة غير شريحة موبيليس11الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا                  

لصد أن إجابات الأفراد الذين يدتلكون شريحة غتَ شريحة موبيليس والذين كانت  11رقم من خلال الجدول 
غتَ  ، في حتُ أن عدد الذين يدتلكون شريحةمن لرموع العينة %60ويدثلون نسبة  42إجابتهم بـ "نعم" ىم 

كما ىو موضح في   من لرموع العينة %40ويدثلون نسبة  28موبيليس والتي كانت إجابتهم "لا" ىم  شريحة
لكون شريحة يدعلى انهم  %60العام للمستجوبتُ يؤكدون وبنسبة  ان الابذاه نستنتج لشا سبقومنو ، 8الشكل رقم

ويعود ذلك أن شبكة التغطية لدوبيليس متذبذبة ومنهم من يحب التنويع ويدتلك ىاتف ذو  غتَ شريحة موبيليس
 شريحتتُ.

 (09الشكل رقم)        ا هو سبب تفضيلك لمؤسسة موبيليس(: م12الجدول رقم )

 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا                          

%60 

 نعم %40

 لا

%8,6 
%5,7 

%14,3 

%71,4 

 مؤسسة عمومية          

 جودة الخدمات        

 أسعار منافسة  

 عروضها جيدة

النسبة التكرارات الإجابات
% 

 60,0 42 نعم

 40,0 28 لا

 100,0 70 المجموع

النسبة التكرارات الإجابات
% 

 8,6 6 مؤسسة عمومية          

 5,7 4 جودة الخدمات        

 14,3 10 أسعار منافسة  

 71,4 50 عروضها جيدة

 100,0 70 المجموع
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أن ىناك من الزبائن من كان سبب تفضيلهم لدؤسسة موبيليس يعود إلى أن  12نلاحظ من خلال الجدول رقم 
من لرموع العينة، وىناك من يرون أن أسعارىا منافسة  %7114ويدثلون نسبة  50عروضها جيدة عددىم 

ناك من سبب التفضيل لدوبيليس لكونها مؤسسة من لرموع العينة، وى %1413ويدثلون نسبة  10وعددىم 
الآخر من الزبائن أن جودة الخدمات من لرموع العينة، ويرى البعض  %816ويدثلون نسبة  6عمومية وعددىم 

، 9كما ىو موضح في الشكل  من لرموع العينة %517ويدثلون نسبة  4ي سبب تفضيلهم لدوبيليس وعددىم ى
على أن سبب تفضيلهم لدؤسسة  %7114العام للمستجوبتُ يؤكدون وبنسبة نستنتج لشا سبق أن الابذاه 

 موبيليس ىو أن عروضها جيدة.

 (10الشكل رقم)          (: هل سبق أن حدث لك مشكل مع خدمة موبيليس؟13الجدول رقم )

 
 عتماد على نتائج الاستمارةإعداد الطالب بالا من

لم يحدث لذم مشكل مع موبيليس وعددىم   الذين أجابوا بـ"لا" لصد أن معظم الزبائن 13من خلال الجدول رقم
والذين  من لرموع العينة، أما الزبائن الذين واجهوا مشكلة مع مؤسسة موبيليس %7114ويدثلون نسبة  50كان 

من لرتمع الدراسة حيث أن جميع الذين واجهوا مشكلة من  %2816ويدثلون نسبة  20فعددىم  أجابوا ب"نعم"
العام لدعظم الزبائن  الابذاه، ومنو نستنتج أن 10وىذا ما يوضحو الشكل رقم  حُل مشكلهمو طرف موبيليس 
 على أنهم لم يحدث لذم مشكل مع موبيليس. %7114يؤكدون وبنسبة 

 

 

%28,6 

%71,4 

 نعم

 لا

النسبة التكرارات الإجابات
% 

 28,6 20 نعم

 71,4 50 لا

 المجموع

70 100,0 
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 (11الشكل رقم)      سائل المستخدمة للتواصل مع المؤسسة(: الو 14الجدول رقم )

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

أن غالبية الزبائن يفضلون التواصل مع مؤسسة موبيليس عن طريق الذاتف حيث  14نلاحظ من الجدول رقم 
من لرتمع العينة، أما الذين يفضلون التواصل مع الدؤسسة عن طريق أعوان  %6413ويدثلون نسبة  45عددىم 

ين يتواصلون مع الدؤسسة عن طريق من لرتمع العينة، أما الزبائن الذ %1517ويدثلون نسبة  11الدؤسسة فعددىم 
من لرتمع الدراسة، ىناك عدد قليل من الزبائن يتواصلون مع  %1219ويدثلون نسبة  9الدوقع الإلكتًوني عددىم 

وىو موضح في الشكل  من لرتمع الدراسة %711ويدثلون نسبة  5الدؤسسة عن طريق البريد الإلكتًوني وعددىم 
الوسيلة التي يستخدمونها للتواصل مع الدؤسسة والحصول على  معظم الزبائن لشا سبق أن ، ومنو نستنتج11رقم

 .%6413معلومات عن ما تقدمو ىي الذاتف بنسبة 

 (12الشكل رقم )        (: هل زرت الموقع الإلكتروني لموبيليس؟15الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

%64,3 

%7,1 

%12,9 

%15,7 

 الهاتف

البريد 
 الإلكتروني

الموقع 
 الإلكتروني

 أعوان المؤسسة

%62,9 

 نعم %37,1

 لا

 %النسبة التكرارات الإجابات

 64,3 45 الهاتف

 7,1 5 البريد الإلكتروني

 12,9 9 الموقع الإلكتروني

 15,7 11 أعوان المؤسسة

 100,0 70 المجموع

 %النسبة التكرارات الإجابات

 62,9 44 نعم

 37,1 26 لا

 100,0 70 المجموع
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قاموا بزيارة الدوقع الإلكتًوني لدوبيليس وبلغ  "نعم" الذين أجابو بـ أن غالبية الزبائن 15نلاحظ من الجدول رقم
من لرتمع العينة حيث أن جميع الزبائن الذين أجابوا بنعم يرون أن الدوقع  %6219ويدثلون نسبة  44عددىم 

"لا" لم يزوروا الدوقع  الإلكتًوني لدوبيليس يقدم لذم الدعلومات والعروض باللغة الدناسبة لذم، أما الذين أجابوا بـ
، ومنو 12و الشكل رقممن لرتمع العينة وىذا مايوضح %3711ويدثلون نسبة  26الإلكتًوني لدوبيليس وعددىم 

 . %6219نستنتج لشا سبق أن جميع الزبائن قاموا بزيارة الدوقع الإلكتًوني لدوبيليس بنسبة 

 (13الشكل رقم)    (؟2G,3G(: هل أنت راض عن خدمات الأنترنت)16الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةإعداد الطالب بالا من

( 2G,3Gأن معظم الزبائن الذين أجابوا بـ"نعم" راضون عن خدمات الأنتًنت ) 16نلاحظ من الجدول رقم 
من لرموع العينة، أما الزبائن غتَ الراضتُ عن خدمات  %6711ويدثلون نسبة  47لدؤسسة موبيليس وعددىم 

وع العينة وىو ما يوضحو من لرم %3219ويدثلون نسبة  23بيليس عددىم ( لدؤسسة مو 2G,3Gالأنتًنت )
 .  %6711، لشا سبق نستنتج أن الزبائن يؤكدون أنهم راضون عن خدمات الأنتًنت لدوبيليس بنسبة 13الشكل

 (14الشكل رقم)               محمول لموبيليس؟(: هل تعلم بوجود تطبيق 17الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

%67,1 

%32,9 
 نعم

 لا

%42,9 

%57,1 

 نعم

 لا

 %النسبة التكرارات الإجابات

 67,1 47 نعم

 32,9 23 لا

 100,0 70 المجموع

 %النسبة التكرارات الإجابات

 42,9 30 نعم

 57,1 40 لا

 100,0 70 المجموع
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نلاحظ أن الزبائن التي كانت إجابتهم بـ"لا" لا يعلمون بوجود تطبيق لزمول لدؤسسة موبيليس  17من الجدول رقم
من لرموع العينة، أما الذين أجابوا بـ"نعم" فهم يعلمون بأنو يوجد تطبيق  %5711ويدثلون نسبة  40وعددىم 

، 14من لرموع العينة وىو موضح في الشكل رقم  %4219ويدثلون نسبة  30وعددىم  لزمول لدؤسسة موبيليس
 لا يعلمون بوجود تطبيق لزمول لدؤسسة موبيليس. %5711نستنتج لشا سبق أن معظم الزبائن ونسبتهم 

 (15الشكل رقم)             (: أسعار خدمات موبيليس مناسبة للجميع18ل رقم)الجدو 

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

التي تقدمها موبيليس غتَ مناسبة لذم وكان  الخدمات نلاحظ من خلال الجدول أن الزبائن الذين يرون بأن أسعار
، في حتُ الذين كان خيارىم غتَ موافق فعددىم %219ويدثلون نسبة  2لديهم الخيار غتَ موافق بشدة وعددىم 

، أما الذين يؤيدون %1114ويدثلون نسبة  8، وأيضا من كانوا لزايدين فنجد عددىم %8.6ويدثلون نسبة  6
في حتُ  %5114ويدثلون نسبة  36بأن أسعار موبيليس مناسبة للجميع فكان الذين خيارىم موافق عددىم 

، لشا سبق 15وىو موضح في الشكل رقم %2517ويدثلون نسبة  18الذين كان خيارىم موافق بشدة فعددىم 
وافقتُ والدوافقتُ بشدة على أن أسعار خدمات موبيليس مناسبة للجميع نستنتج أن النسبة الأكبر تتًاوح بتُ الد

 من لرموع عينة الدراسة. %7711ولرموعهم يدثل نسبة 

 

 

%2,9 
%8,6 

%11,4 

%51,4 

%25,7 

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 219 2 غير موافق بشدة

 8,6 6 غير موافق
 11,4 8 محايد
 51,4 36 موافق

 25,7 18 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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، لوحات لخدماتها من خلال الوسائل)الصحف، تلفاز، انترنت(: تعرض وتروج موبيليس 19الجدول رقم)
 ...( بشكل جذاب ومناسبإشهارية

 (16م)الشكل رق  

 

 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

وسائل التلفاز  لخدماتها عن طريقمؤسسة موبيليس تعرض وتروج  الذين يرونالزبائن نلاحظ أن  19 من الجدول
والذي كان خيارىم موافق  %50ويدثلون نسبة  35والأنتًنت والصحف ىم من كان خيارىم موافق وعددىم 

ويدثلون  6من لرتمع العينة، أما غتَ الدوافقتُ بشدة لصد عددىم  %2711ويدثلون نسبة  19بشدة وعددىم 
، في 16كما ىو موضح في الشكل   لدراسةمن لرتمع ا %219ونسبتهم  2والغتَ موافقتُ فعددىم  %816نسبة 

من لرتمع الدراسة، لشا سبق نستنتج أن  %1114ويدثلون نسبة  8حتُ الذين كان خيارىم لزايد فتجد عددىم 
 مؤسسة موبيليس تعرض وتروج لخدماتها من خلال وسائل التلفاز والصحف والأنتًنت بشكل جذاب ومناسب.

 

 

 

 

%2,9 
%8,6 

%11,4 

%50 

%27,1 

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 219 2 غير موافق بشدة

 8,6 6 غير موافق
 11,4 8 محايد
 50 35 موافق

 27,1 19 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 الزبائن موبيليس خدمات لجميع(: توفر مؤسسة 20الجدول رقم)

 (17في أي مكان وأسرع وقت ممكن                                  الشكل رقم)

 

 عتماد على نتائج الاستمارةإعداد الطالب بالا من

نلاحظ أن الزبائن الذين يرون بأن مؤسسة موبيليس توفر خدمات لجميع الزبائن في أي  20من الجدول رقم 
من لرموع العينة الدستهدفة،  %40ويدثلون نسبة  28مكان وأسرع وقت ىم الذين كان خيارىم موافق وعددىم 

من لرموع العينة، في حتُ لصد الذين أجابوا على  %816ويدثلون نسبة  6ولصد الذين يوافقون بشدة عددىم 
ويدثلون نسبة  13من لرموع العينة، أما الغتَ موافقتُ لصد عددىم  %3114وبنسبة  22الخيار لزايد عددىم 

 من لرموع العينة 114غتَ موافق بشدة وعددىم واحد ويدثل نسبة من لرموع العينة، في حتُ لصد أن  1816%
، نستنتج لشا سبق أن مؤسسة موبيليس توفر خدماتها لجميع الزبائن في أي مكان 17كما ىو موضح في الشكل

 وأسرع وقت.

 

 

 

 

%1,4 

%18,6 

%31,4 
%40 

%8,6 
غير موافق 

 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 114 1 غير موافق بشدة

 18,6 13 غير موافق
 31,4 22 محايد
 40 28 موافق

 8,6 6 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 (18الشكل رقم)              (: يتم إستقبال ومعالجة الشكاوي بشكل جيد21الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

نرى أن الدوافقتُ يتم استقبال ومعالجة شكاويهم بشكل جيد حيث أن الزبائن  نرى 21من نتائج الجدول رقم 
، %816بنسبة  6من لرموع عينة الدراسة، في حتُ الدوافقتُ بشدة عددىم  %40ويدثلون نسبة  28عددىم 

 ختاروا لذين امن لرموع عينة الدراسة، ولصد ا %1816ويدثلون نسبة  13أما الزبائن غتَ الدوافقتُ لصد عددىم 
ختار غتَ لدراسة، في حتُ لصد عدد ضعيف من اة امن عين %3114ويدثلون نسبة  22لزايد عددىم الخيار 

، نستنتج لشا سبق أن أغلبية 18من عينة الدراسة وىو موضح في الشكل  %114بنسبة  1موافق بشدة وىو 
 بشكل جيد .الزبائن يوافقون بأنو يتم استقبالذم ومعالجة شكاويهم 

 

 

 

 

 

 

%1,4 

%18,6 

%31,4 
%40 

%8,6 

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 1,4 1 غير موافق بشدة
 18,6 13 غير موافق

 31,4 22 محايد
 40 28 موافق

 8,6 6 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 مهم اجتماعيك ي(: أعتبر مؤسسة موبيليس شر 22الجدول رقم)

 (19لما يقدمه من خدمات خيرية، رياضية، ثقافية.                        الشكل رقم)

   

 الاستمارةعتماد على نتائج من إعداد الطالب بالا

مهم حيث لصد أن الذين  شريك اجتماعي الزبائن يعتبرون مؤسسة موبيليس أن 22نلاحظ من الجدول رقم 
من عينة الدراسة، في حتُ لصد الدوافقتُ بشدة  %5219ويدثلون نسبة  27أجابوا على الخيار موافق عددىم 

ويدثلون  14كان خيارىم لزايد فعددىم   الزبائن الذيمن عينة الدراسة، اما  %1711ويدثلون نسبة  12عددىم 
من عينة الدراسة، أما الذين لم يعتبروا مؤسسة موبيليس شريك اجتماعي فأجابوا عل الخيار غتَ  %20نسبة 

وىو  %114في حتُ لصد زبون أجاب بغتَ موافق بشدة وكانت نسبتو  %816ويدثلون نسبة  6موافق وعددىم 
أغلبية الزبائن وافقوا على أن مؤسسة موبيليس تعتبر شريك اجتماعي  ، نستنج لشا سبق أن19موضح في الشكل

 مهم لدا تقدمو من خدمات ختَية، ثقافية ورياضية.

 

 

 

 

%1,4 

%8,6 

%20 

%52,9 

%17,1 

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 1,4 1 غير موافق بشدة
 8,6 6 غير موافق

 20 14 محايد
 52,9 27 موافق

 17,1 12 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 مدة انتظار الزبون لتلقي الخدمة (: 23الجدول رقم)

 مدة انتظار الزبون لتلقي الخدمة: (20الشكل رقم)                        الوقت الطبيعي لا تتجاوز

 

 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

تتجاوز الوقت الطبيعي حيث أن الزبائن يرون بأن مدة الانتظار لتلقي الخدمة لا  23نلاحظ من الجدول رقم
من عينة الدراسة وأيضا لصد الذين أجابوا بدوافق بشدة  %40ويدثلون نسبة  28أجابوا الخيار موافق وعددىم 

من عينة الدراسة، في حتُ لصد أن الزبائن الذين أجابوا على الخيار غتَ موافق  %711ويدثلون نسبة  5وعددىم 
ويدثلون  7من عينة الدراسة في حتُ الغتَ الدوافقتُ بشدة فنجد عددىم  %2517ويدثلون نسبة  18فعددىم كان 

من عينة  %1711ويدثلون نسبة  12من عينة الدراسة، أما الذين أجابوا بدحايد فكان عددىم  %10نسبة 
، لشا سبق نرى أن الزبائن يوافقون بأن مدة الانتظار لتلقي الخدمة لا 20الدراسة كما ىو موضح في الشكل 

 جاوز الوقت الطبيعي.تت

 

 

 

 

%10 

ù25,7 

%17,1 

%40 

%7,1 

غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 10 7 غير موافق بشدة
 25,7 18 غير موافق

 17,1 12 محايد
 40 28 موافق

 7,1 5 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 (21الشكل رقم)   أنوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس  (:24الجدول رقم)

 
 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

في التعامل مع مؤسسة موبيليس أجابوا على الخيار ون الاستمرار أن الزبائن الذين ينو  24نلاحظ من الجدول رقم 
من عينة الدراسة، في حتُ لصد أن الذين اختاروا موافق بشدة عددىم  %50ويدثلون نسبة  35موافق وعددىم 

 7من عينة الدراسة، أما باقي الزبائن فنجد الذين أجابوا على الخيار لزايد وعددىم  %3413ويدثلون نسبة  24
والغتَ موافق  %413ويدثلون نسبة  3من عينة الدراسة، في حتُ لصد الغتَ موافق عددىم  %10ويدثلون نسبة 

أن معظم أو  ، نستنتج لشا سبق21من عينة الدراسة وىو موضح في الشكل رقم  %114بنسبة  1بشدة فعددىم 
 الأغلبية الكبتَة تنوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس.
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غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 1,4 1 غير موافق بشدة
 4,3 3 غير موافق

 10 7 محايد
 50 35 موافق

 34,3 24 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 تقدم مؤسسة موبيليس خدمات تفي (:25)الجدول رقم

  (22بحاجاتي الفردية والشخصية                       الشكل رقم)

 

 عتماد على نتائج الاستمارةمن إعداد الطالب بالا

تقدم خدمات تفي بالحاجات الفردية  أن الزبائن الذين يرون بأن مؤسسة موبيليس 25نلاحظ من الجدول رقم 
من  %4816ويدثلون نسبة  34والشخصية حيث كانت إجابات الزبائن الذين أجابوا على الخيار موافق عددىم 

من عينة الدراسة، في حتُ أن  %2413ويدثلون نسبة  17عينة الدراسة، فيما لصد أيضا الدوافقون بشدة وعددىم 
ويثلون  7، أما الذين اختاروا غتَ موافق فعددىم %1517بنسبة  11كان عددىم الذين أجابوا على الخيار لزايد  

من عينة الدراسة كما ىو موضح  %114وبنسبة  1من عينة المجتمع، وكان عدد غتَ الدوافقتُ بشدة  %10نسبة 
معظم الزبائن يوافقون على أن مؤسسة موبيليس تقدم خدمات تفي ، لشا سبق نستنتج أن 22في الشكل 

  لحاجات الفردية والشخصية لذم.با

 

 

 

 

%1,4 
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غير موافق 
 بشدة

 غير موافق

 محايد

 موافق

موافق 
 يشدة

النسبة  التكرارات الخيارات
% 

 1,4 1 غير موافق بشدة
 10 7 غير موافق

 15,7 11 محايد
 48,6 34 موافق

 24,3 17 موافق يشدة

 100 70 المجموع
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 المطلب الثالث: تحليل نتائج الاستبيان

 النتائج الدتحصل عليها من الاستبيان:

 نسبة كبتَة من جنس الذكور وىذا راجع إلى عدم الاىتمام الكبتَ للجانب الأنثوي بنشاط الذاتف النقال. .1
إلى تأىيل ىذا ما يدل على أن ىذا القطاع يحتاج  30إلى  20كبتَة من الدستجوبتُ البالغ سنهم من   نسبة .2

 ورصيد معرفي مناسب مع الدؤسسة أو أفراد المجتمع.
دج وىذا راجع إلى أن أفراد العينة معظمهم من الشباب الذي  18000معظم الدستجوبتُ دخلهم أقل من  .3

 مزال يزاول الدراسة.
ن أكثر من نصف الدستجوبتُ أن مدة تعاملهم مع الدؤسسة من سنة إلى خمس سنوات وىذا راجع نستنتج أ .4

 إلى حداثة ىذا القطاع.
نسبة كبتَة من الأفراد الدستجوبتُ غتَ مشتًكتُ في خدمة الدفع البعدي وىذا راجع إلى دخل الأفراد أو ليسوا  .5

 مهتمتُ بهذا الجانب.
انية غتَ شريحة موبيليس لأنو يوجد من الأفراد من لديو ىاتف ذو شريحتتُ معظم الدستجوبتُ يدتلكون شريحة ث .6

 وأيضا راجع إلى أن شبكة موبيليس متذبذبة في بعض الأحيان.
 يظهر من نتائج الاستبيان أن غالبية الدستجوبتُ تهمهم العروض الجيدة الدقدمة من مؤسسة موبيليس. .7
 من نتائج الاستبيان أغلب الأفراد الدتعاملتُ مع مؤسسة موبيليس لم يسبق أن حدث لذم مشكل مع الدؤسسة. .8
 الذاتف الوسيلة الدفضلة لدى الأفراد للتواصل مع مؤسسة موبيليس. .9

 معظم الدستجوبتُ يقومون بزيارة الدوقع الالكتًوني لدوبيليس وىذا راجع إلى الفئة العمرية للمستجوبتُ. .10
نتائج الاستبيان نرى أن أغلب الدستجوبتُ راضون بشكل كبتَ عن خدمات الأنتًنت الدقدمة من طرف  من .11

 موبيليس.
 عدد كبتَ من الأفراد الذين لا يعلمون بوجود تطبيق لزمول وىذا راجع إلى نقص التوعية من طرف الدؤسسة. .12
 .لجميعلأسعار الدؤسسة مناسبة معظم الأفراد الدستجوبتُ يرون بأن  .13
عرض وترويج خدماتها عن طريق وسائل التلفاز والأنتًنت وىذا ما يوافق ملات مؤسسة موبيليس تقوم بح .14

 .عليو أغلب الافراد
 من نتائج الاستبيان يتضح ان الدؤسسة تقوم بتوفتَ خدمات لجميع الزبائن في أي وقت وفي أي مكان. .15
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 شكاويهم بشكل جيد ولائق.جميع الأفراد يتم استقبالذم بطريقة جيدة حيث تقوم بدعالجة  .16
معظم الدستجوبتُ يرون أن موبيليس توم بحملات ختَية ورياضية وثقافية لشا يجعلها شريك اجتماعي مهم   .17

 لذم.
 نستنتج من نتائج الاستبيان أن مدة انتظار الزبون لا تتعدى الوقت الطبيعي وىذا ما يريح الفراد في نفستهم. .18
عدم وجود مشاكل مع مؤسسة موبيليس أغلب الزبائن ينوون من خلال العروض والخدمات الجيدة و  .19

 الاستمرار مع مؤسستهم موبيليس.
يوافقون على أن مؤسسة موبيليس بررص على نرى من نتائج الاستبيان ان أكثر من نصف الدستجوبتُ   .20

 تقدنً خدمات شخصية تفي بحاجاتهم الفردية.
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 :خلاصة الفصل

من أجل التعرف على دور التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في مؤسسة موبيليس، وكيفية تعزيز الديزة       
التنافسية لذا، تم التطرق في ىذا الفصل إلى التعليق على نتائج الاستمارة، ومنهجية الدراسة الديدانية، بالإضافة إلى 

في جمع البيانات الديدانية، ولرتمع وعينة البحث وأساليب برليل البيانات الديدانية، ثم تطرقنا  الادوات الدستخدمة
إلى النظرة العامة لديدان الدراسة وتعريفها، ثم بعد ذلك قمنا بتفريغ الاستمارة التي تم توزيعها على لرتمع الدراسة 

الدئوية والتكرارات ثم إدخال ىذه البيانات بواسطة ومن ثم برليل لستلف لزاور الاستمارة بالاعتماد على النسب 
" لاستخراج الدوائر النسبية قصد برليلها، ومن ثم التعليق عليها واستخلاص النتائج منها من SPSSبرنامج "

 أجل إثبات أو نفي فرضيات الدراسة.  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 عاتم الاتمة  الخ
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 خاتمة:

يعتبر التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا من أىم الأنشطة التسويقية للمؤسسة الخدمية وفي ظل بيئة       
غنً مستقرة وانفتاح الأسواق وزيادة الدنافسة ونظرا للتطور الذائل لوسائل الإعلام ونمو الوعي لدى الفرد، أصبح 

وتلبيتها من أجل استقطابهم وكسبهم على الددى الطويل وىذا ما يتوجب على الدؤسسة فهم تطلعات زبائنها 
يسمى بالولاء، بحيث أصبح الولاء عنصرا أساسيا للمؤسسة التي تسعى إلى تعزيز الديزة التنافسية في السوق لشا ألزم 

اتيجية عليها الاىتمام بالزبون من أجل الوصول إلى ولائو ولزاولة بناء وتنمية العلاقة معو من خلال است 
" باعتبار ذو أهمية بالغة في ظل التطورات التكنولوجية، وبهذا يدكن القول أن للتسويق بالعلاقات CRMالـ"

الدستندة للتكنولوجيا اهمية بالغة لتعزيز الديزة التنافسية للمؤسسة والريادة في السوق الذي تنشط فيو ويتميز بشدة 
ة للتكنولوجيا يلعب دورا ىاما في توسيع قاعدة زبائنها وبناء علاقات الدنافسة باعتبار التسويق بالعلاقات الدستند

 طيبة معهم.

ولشا دفعنا إلى طرح الإشكالية التالية: ما ىو دور التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة التنافسية 
 زائرية؟الدكتسبة نتيجة اعتماد التسويق بالعلاقات؟ وما أثر ذلك على الدؤسسة الج

فمن خلال دراستنا في الفصل الأول: لدفهوم التسويق بالعلاقات وإدارة العلاقة مع الزبون الذي يقوم على إنشاء 
علاقة بنٌ الدؤسسة والزبون لأطول فتة لشكنة، وذلك من خلال بناء علاقات طويلة معو والتعرف على حاجاتهم 

 تحقيق الولاء لديو. وىذا ما يخلق الرضا والثقة لدى الزبون وبالتالي

 بحيث استخلصنا لرموعة من النتائج:

 يهدف التسويق بالعلاقات التسويق بالعلاقات في الحفاظ على الزبائن بدلا من البحث باستمرار عليهم. .1
يساعد التسويق بالعلاقات الدؤسسات على تسهيل عملية التفاعل والتواصل مع الزبائن من أجل معرفة حاجاتهم  .2

 قدرة على تقديدها بالطرق التي يرغبون بها أنفسهم من أجل خلق وإقامة علاقات معهم ورغباتهم وال
يعتبر التسويق بالعلاقات وسيلة تهدف إلى جذب الزبائن والمحافظة عليهم ببناء علاقات طويلة معهم على  .3

 الددى الطويل.
زبائنها عند التعامل معهم، لأن الوفاء والصدق يقوم التسويق بالعلاقات في الوفاء بالوعود التي توعد بها الدؤسسة  .4

 مع الزبون نحو تطوير الخدمات التي يحتاجونها عمل يحقق لذم الرضا والولاء والاستمرارية في التعامل.
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 التسويق يحقق التكامل بنٌ لستلف الإدارات من أجل تحقيق رغبات العاملنٌ. .5
 ن العملاء من أجل زيادة فاعلية الأنشطة التسويقية.التسويق بالعلاقات يزيد من درجة إتاحة الدعلومات ع .6
 يركز التسويق بالعلاقات دائما على بناء وتدعيم وتنمية العلاقة مع العملاء الحالينٌ، من خلال الاتصال بهم. .7
 يهدف التسويق بالعلاقات على بناء شبكة من العلاقات بنٌ الدؤسسة ولستلف الأفراد. .8
لتسويق باستخدام الوقت الحقيقي للجهود التويجية، وخلق الحوافز للزبائن بتحسنٌ فعالية اCRM  يقوم الـ .9

 وتعزيز ولائهم.
بإعطاء صورة متكاملة عن الزبائن واحتياجاتهم لشا يؤثر ايجابيا على تأكيد جودة الخدمات  CRMيقوم الـ  .11

 للمؤسسة. 
 إلى تقليل تكاليف التوزيع ومعالجة الطلب لتخفيف عبئ الزبون وتكاليف الحصول عليو. CRMيهدف الـ  .11

: والتي تقول "التسويق بالعلاقة لو تأثنً إيجابي على الدنظمة ويكسبها ميزة الفرضية الأولىلشا سبق نستنتج أن 
وذلك من خلال ما تعرضنا لو في الفصل الأول وأثبتناه لشا لا يجعل لرالا للشك  فرضية صحيحةتنافسية" وىي 

 أن أثر التسويق بالعلاقات لو أثر إيجابي للمؤسسة ويكسبها ميزة تنافسية.

: أهمية التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة التنافسية والذي ومن خلال دراستنا للفصل الثاني
لشا  على تعزيز مكانة الدؤسسة في السوق من خلال الاىتمام بزبائنها ومعرفة متطلباتهم و سهولة الاتصال بهم يقوم 

 .ولائهم اكتسابيؤدي إلى رضاىم وبالتالي 

 بحيث استخلصنا لرموعة من النتائج:

تحقيق رضا العميل تهدف الديزة التنافسية من خلال تطبيقاتها لدزايا تنافسية من خلق فرص تسويقية جديدة، و   .12
 كمنافس في السوق.وزيادة ربحيتها وضمان بقائها واستمراريتها  

يساعد نظام الشكاوي بحل مشكل العميل وبالتالي لزاولة التقليل من الدخاطر المحتملة وىذا ما يجعل الزبائن  .13
 راضينٌ عن الدؤسسة وبالتالي تحقيق ولائهم وبالتالي تعزيز الديزة التنافسية للمؤسسة.

تساعد وسائل الاتصال وتكنولوجيا الدعلومات بإقامة علاقة مع الزبون وبواسطة الأنتنت والدوقع الإلكتوني  .14
 للمؤسسة ومراكز الاتصال بها.

قدرة الدنظمة على إقناع عملائها بما تقدمو لذم من منتجات وخدمات تكون أكثر تميزا من تلك الخاصة  .15
 نها.بمنافسيها لشا يؤول إلى تحقيق رضاىم ع
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 الأعمال.تؤدي تكنولوجيا الدعلومات دورا كبنًا في تحديث وتطوير إدارة   .16
تسهيل الحصول على الخدمات للمستعملنٌ عن طريق البريد الإلكتوني والدوقع الالكتوني للمؤسسة لشا يعزز   .17

 الديزة التنافسية لديها.
 .ولاء الالكتوني يوفر فائدة كبنًة للمؤسسة من خلال اكتساب عميل طويل الأمد  .18
التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا يؤدي إلى تحقيق الدزيد من الفئات القطاعية السوقية الدهمة   .19

 للمؤسسة.
 ل.التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا لو تفاعلية عالية جدا ومتنامية مع العمي .21

: والتي تقول "التسويق بالعلاقة الدستندة للتكنولوجيا لو تأثنً إيجابي على الفرضية الثانيةأن لشا سبق نستنتج 
وذلك لأن اساليب التسويق بالعلاقات الدستندة  فرضية صحيحةالدنظمة ويعزز الديزة التنافسية الدكتسبة" ىي 

 ة لتعزيز الديزة تنافسية الدكتسبة.للتكنولوجيا والتوجو بالعميل كلها سبل لنجاح الدؤسس

أما من خلال دراستنا للفصل الثالث: الدراسة الديدانية قمنا بإسقاط الدفاىيم النظرية على مؤسسة موبيليس فرع 
 الدسيلة واتضح لنا من خلال نتائج الاستبيان مايلي:

من سنة إلى أكثر وىذا يدل على وجود ولاء للزبائن نحو مؤسسة أغلب الدستجوبنٌ حول مدة التعامل كانوا  .1
 موبيليس.

تذبذب في الشبكة لشا معظم زبائن مؤسسة موبيليس يدتلكون شريحة غنً شريحة موبيليس ويرجع ذلك إلى  .2
 سيسبب لذا في نقص الولاء لدى زبائنها.

 إلى العروض الجيدة التي تقدمها وىذا ما وضحتو نتائج الاستبيان. يعود سبب تفضيل الزبائن لدؤسسة موبيليس .3
النسبة الأكبر من الزبائن الدستجوبنٌ يؤكدون عدم حدوث مشكل مع مؤسسة موبيليس لشا يزيد ثقتهم  .4

 بالدؤسسة.
 الوسيلة الأكثر التي بها يتواصل الزبائن مع موبيليس ىي الذاتف وذلك من خلال نتائج الاستبيان. .5
 الزبائن قاموا بزيارة الدوقع الالكتوني لدوبيليس وىذا حسب نتائج الاستبيان.أغلب  .6
( لدؤسسة موبيلس بنسبة كبنًة لشا 3G ,2Gالزبائن الدستجوبنٌ يؤكدون عن رضاىم حول خدمات الأنتنت ) .7

 يدعو أن مؤسسة موبيليس تتفوق على منافسيها في لرال الأنتنت.
 جود تطبيق لزمول لدؤسسة موبيليس.عدد كبنً من الزبائن لا يعلم بو  .8
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 معظم الزبائن يوافقون على أن اسعر خدمات موبيليس مناسبة لذم. .9
ل التلفاز والصحف والانتنت وجميع الزبائن تقوم مؤسسة موبيليس بعرض وترويج خدماتها من خلال وسائ .11

 يوافقون عليها.
 جوبنٌ.توقت وىذا ما تؤكده نتائج الدسمؤسسة موبيليس توفر خدماتها لجميع زبائنها في أي مكان وأسرع  .11
 يتم معالجة شكاوي الزبائن واستقبالذم من طرف موبيليس بشكل جيد وىذا ما يؤكده بعض الزبائن. .12
 أغلب الزبائن يرون أن مؤسسة موبيليس شريك مهم لذم لشا تقدمو من خدمات في لرال الرياضة والثقافة. .13
 ة موبيليس وىو ما يوضح بأنهم راضون على مؤسستهم.كل زبائن موبيليس ينوون الاستمرار مع مؤسس .14

التي تم تأكيدىا  الفرضية الأولىتزيد من تأكيد  9و15و 13و 12و 4و 3و 1لشا سبق نستنتج أن النتيجة 
 نظريا.

: والتي تقول "يساىم التسويق بالعلاقات الفرضية الثالثةأن  12و 11و 11و 7و 6و 5النتيجة نستنتج من 
الدستندة للتكنولوجيا في تعزيز الديزة التنافسية لدؤسسة موبيليس" وذلك لأنها تسهل على العميل التواصل بسهولة 
مع الدؤسسة وتشبع حاجاتو ورغباتو لشا لا شك يزيد من رضاه وثقتو بالدؤسسة والذي يؤدي إلى ولائو لشا سيعزز 

تنافسية للمؤسسة، لكن التسويق بالعلاقات لا يزال يفتقد أو لا يحظى بأهمية كبنًة من طرف الدؤسسة من الديزة ال
 الجزائرية غنً أنها في مرحلة تصاعدية في الوقت الحالي.

 : الاقتراحات

القيام ببحوث تسويقية خاصة بالزبائن بصفة دورية ومستمرة لدعرفة تطلعاتهم ورغباتهم من أجل تحديدىا  .1
 عة وفعالية.بنجا

 مربحة بوضع برنامج تسويقي خاص بها وخدمات لشيزة مع مراعاة باقي الشرائح الأكثرالاىتمام بالشرائح  .2
 وذلك بتقديم خدمات لكل نوع من الزبائن.

يق برامج متطورة تعنى بإدارة العلاقة مع الزبون من أجل توطيد البرامج العلائقية التي تبني عليها مؤسسة تطب .3
 أىدافها وبالتالي تعزز من الديزة التنافسية الدكتسبة لديها. موبيليس

 ضرورة التكيز على العناصر الأكثر أهمية في جذب انتباه الزبون. .4
 إقامة مؤتمرات للتحسيس بأهمية التكنولوجيا في لرال التسويق. .5
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 يتها.الاىتمام الأكبر بالزبون والاطلاع الدائم بحاجات الزبائن ورغباتهم والعمل على تلب .6
الاىتمام أكثر بدراسة لزيط لتحديد وضعية الدؤسسة في السوق الوطنية والعالدية ومعرفة نقاط القوة والضعف  .7

 وكذا الفرص والتهديدات التي تواجهها من أجل وضع استاتيجية ملائمة لتعزيز من ميزتها التنافسية.
 ئمة.تشجيع وظيفة البحث والتطوير في الدؤسسة وإعطائها الدكانة الدلا .8
 التحسنٌ من الشبكة الاتصالات لديها لشا يؤدي للحفاظ على الزبائن وكسب ولائهم لذا. .9

 الاىتمام الجيد بالدورد البشري لأنو ىو العقل الدفكر والدبدع. .11
الاىتمام وتوعية أفراد الدؤسسة بأهمية التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا من خلال دورات تكوينية  .11

 وتدريبية.
ير نظام لدعالجة شكاوي الزبائن بطريقة أكثر حضارية وإتباع الوسائل التكنولوجية في حلها لتحقيق رضا تطو  .12

 الزبون والحفاظ عليو.
ينبغي توفنً نظام فعال للمعلومات داخل الدؤسسة الجزائرية، باعتبار أن الدعلومات تعتبر من الدصادر الداخلية  .13

 للميزة التنافسية.
بالتوجهات الاستاتيجية والتكتيكية للتسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا من أجل تعزيز ضرورة الاىتمام  .14

 الديزة التنافسية للمؤسسة.
في إدارة العلاقات بالدشتكنٌ، بالإضافة إلى تحديث موقع الأنتنت استخدام الوسائل التكنولوجية الحديثة  .15

 بصفة دورية.
 لدؤسسة بشكل متنوع ومتكامل أكثر من ذي قبل.ضرورة تصميم الخدمات التي تقدمها ا .16
لزاولة اكتشاف أكثر الوسائل التكنولوجية من أجل الاعتماد عليها ومن أجل إيضاح ملامح صورة الدؤسسة  .17

 وتبيان ثقافتها الدتبعة.

 :أفاق الدراسة

 ضرورة التحديث في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال من اجل تحقيق الديزة التنافسية. -
 التسويق بالعلاقات الدستندة للتكنولوجيا في تحقيق ولاء الزبون.دور  -
 كأداة لتدعيم الدافعية في منظمات الأعمال.التسويق الالكتوني   -
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 :قائمة المراجع

 الكتب بالعربية: 
" ، الدار الجامعية ، كيف تسيطر على الاسواق؟ تعلم من التجربة اليابانيةعبد السلام ، " ابو قحف .1

 .2003الاسكندرية ، مصر، 
، لدنظمة العربية للتنمية الإدارية، ا والدورد: مدخل للتسويق بالعلاقاتالعلاقة بنٌ الدشتري عبد الدنعم ، جيهان  .2

 .2006القاىرة ، مصر ، 
 .2006،  1، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر، ط اقتصاد وتسينً الدؤسسةزاق ، ر عبد الحبيب  .3
راقة للنشر ، مؤسسة و  إدارة علاقة الزبونيوسف وىشام فوزي دباس العبادي ، حجيم سلطان الطائي  .4

 .2009، عمان ،  1، طوالتوزيع
، دار غريب للطباعة والنشر، مصر،  ادارة التميز نماذج وتقنيات الادارة في عصر الدعرفة،  عليالسلمي  .5

2002. 
، التسويق الدعرفي "الدبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية ، دار كنوز الدعرفة  درمانسليمان صادق  .6

 .2012، عمان ،  1العلمية للنشر والتوزيع ، ط
 ، دار الفكر الجامعي ، مصر. 1، ط I.Tإدارة تكنولوجيا الدعلومات لزمد ، الصنًفي  .7
 .2008ب الجامعي الحديث ، ، الدكت البيع والشراء عبر الأنترنتلزمد ، الصنًفي  .8
، إثراء للنشر والتوزيع ،  العملية الادارية وتكنولوجيا الدعلوماتشوقي ، ناجي جواد مزىر شعبان و العاني  .9

 .1الأردن ، ط-عمان
 .2009، الدار الجامعية ، الاسكندرية ،  عليو" كيفية تحقيقو والحفاظ"ولاء الدستهلك علاء ، عباس علي  .11
 .2008، الدار الجامعية ، الاسكندرية ، مصر ،  التسويق الدتقدملزمد ، عبد العظيم  .11
كمال الدين ، الخروج من فخ العولدة ، الدكتب الجامعي الحديث ، الإسكندرية ، مصر ، عبد الغني مرسي   .12

 .2002،  1ط
 ، دار الفكر ناشرون وموزعون ، التسويق الإلكتروني،  علاء لزمدسيد قنديل سامح و عبد الدطلب عامر  .13

 .2012، عمان ، 1ط
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، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ،  التسويق في عصر الأنترنت والاقتصاد الرقمي،  بشنًالعلاق  .14
 القاىرة.

،  1الأردن ، ط-، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عمان تطبيقات الأنترنت في التسويق،  بشنً عباسالعلاق  .15
2003. 

، الدنظمة العربية يا الدعلومات والاتصالات وتطبيقاتها في لرال التجارة النقالة تكنولوج،  بشنً عباسالعلاق  .16
 للتنمية الادارية ، القاىرة ، مصر.

 .1999، مكتبة الإشعاع ، الإسكندرية ، مصر ،  نظم الدعلومات الإدارية ، مدخل إداريغراب كمال ،  .17
 .2000، عمان ،  1، دار وائل للنشر ، ط الادارة الاستراتيجيةفلاح حسنٌ ،  .18
،  1، لرموعة النيل العربية ، القاىرة، مصر، ط الادارة الاستراتيجيةفيليب سادلر، ترجمة علي أحمد ،  .19

2008. 
، دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع ،  الخيار  الاستراتيجي واثاره في تحقيق الديزة التنافسية، لزي الدين قطب  .21

 .2012، 1عمان ، ط
،  1عمان ، ط-، دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن التجارة الإلكترونيةأسامة ، عبد الدنعم  و دميثانالمجالي  .21

2013. 
 .2004، الدار الجامعية الاسكندرية ، الاسكندرية ، مصر ،  تخطيط ومراقبة الانتاجسونيا ، لزمد البكري  .22
ل لتحقيق ميزة تنافسية لدؤسسة القرن الادارة الاستراتيجية للموارد البشرية: الددخ،  جمال الدينلزمد مرسي  .23

 .2003، الدار الجامعية ، القاىرة ،  الحادي والعشرون
 .2006، الدكتب الجامعي الحديث ، الاسكندرية ، مصر ن  ، نظم الدعلومات الاداريةنبيل لزمد مرسي  .24
 .1998، مركز الاسكندرية ، مصر ،  الديزة التنافسية في لرال الاعمالنبيل ، مرسي خليل  .25
، دار كنوز الدعرفة العلمية  سياسات وبرامج ولاء الزبون وأثرىا على سلوك الدستهلكمعراج ىواري وآخرون ،  .26

 .2013،  1عمان ، ط-للنشر والتوزيع ، الأردن
، مركز جامعة القاىرة  تكنولوجيات الدعلومات والاتصال، لزمود سليمان علم الدين و  حسن عمادمكاوى  .27

 للتعليم الدفتوح ، مصر.
، دار الادارة الاستراتيجية منظور منهجي متكامل وائل لزمد ، صبحي ادريس و طاىر لزسن منصور الغالبي  .28

 الاردن.-، عمان 2ط وائل للنشر
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والتطوير ، مركز وايد سنًفيس للاستشارات  الاتصالات الادارية والددخل السلوكي لذا، سعيد يس عامر  .29
 .220الاداري ، مصر ، 

، القاىرة ، مصر ،  2منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية ، ط،  التسويق بالعلاقاتمنى ، يوسف شفيق  .31
2009. 

 :المذكرات والرسائل الجامعية 
واقع استخدام الدزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبائن ، مذكرة ماجستنً غنً  لزمد عبد الرحمان ،أبو منديل  .1

 .2008منشورة ، الجامعة الإسلامية غزة ، فلسطنٌ ، 
بن التركي زينب ، دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في تسينً العلاقة مع الزبون بالدؤسسات الصغنًة والدتوسطة ،  .2

 .2008نً في علوم التسينً ، جامعة لزمد خيضر بسكرة ، الجزائر ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجست
بن عبد الرحمان ناريمان ، التسويق بالعلاقات في الدؤسسة الخدمية السياحية ، مذكرة ماستر في العلوم التجارية ،  .3

 .2011جامعة ورقلة ، الجزائر ، 
مذكرة ماجستنً غنً منشورة في علوم التسينً ، بنشوري عيسى ، دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون ،  .4

 .2009جامعة قاصدي مرباح ورقلة ، الجزائر ، 
بوازيد وسيلة ، مقاربة الدوارد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية دراسة  .5

نً غنً منشورة ، جامعة سطيف ، ، مذكرة ماجست تطبيقية على بعض الدؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف
 .2012الجزائر،

أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق الديزة التنافسية ، مذكرة ماستر غنً منشورة ،  جامعة قاصدي ، ىاجر بوعزة  .6
 .2012مرباح ورقلة ، الجزائر ، 

منشورة في العلوم التجارية ، مذكرة ماجستنً غنً  حاتم نجود ، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو .7
 .2006،  ، الجزائر ، جامعة الجزائر

أمنًة ىاتف ، أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي ، مذكرة ماجستنً غنً منشورة ، حداوي الجنابي  .8
 .2007جامعة الكوفة ، العراق ، 

فسية: دراسة تطبيقية على الددراء العاملنٌ خالد مصلح ، دور نظم الدعلومات في تطوير الديزة التناحسنٌ الرقب  .9
فلسطنٌ ، -في وزارتي الدالية والصحة بقطاع غزة ، رسالة ماجستنً غنً منشورة ، الجامعة الإسلامية ، غزة

2009. 
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ياسنٌ ، تفعيل عملية الإبداع من خلال تنمية العلاقة بالزبائن دراسة حالة الدؤسسة الجزائرية للسباكة حميني  .11
 .2006مذكرة ماجستنً غنً منشورة ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، بالحراش ، 

دور التسويق بالعلاقات في كسب وفاء الزبون ، مذكرة ماجستنً غنً منشورة ، جامعة الجزائر ، يوسف حيمر  .11
 .2011( ، الجزائر ، 3)
التجارية لسلع  لزمد صالح ، دراسة تحليلية للعوامل الدؤثرة على ولاء طلاب الجامعات للعلاماتالخضر  .12

 .2005التسويق غنً الدعمرة ، رسالة ماجستنً ، عنٌ الشمس ، كلية التجارة ، قسم إدارة الأعمال ، مصر ، 
عبد الحكيم ، الرؤية الاستراتيجية الحديثة لتحقيق رضا الزبون ووفائو ، مذكرة ماجستنً ، جامعة خطاطاش  .13

 .2006سطيف ، الجزائر ، 
قة مع الزبون كسساس لبناء ولائو للعلامة ، مذكرة ماجستنً غنً منشورة في العلوم ديلمي فتيحة ، تنمية العلا .14

 .2009، ، الجزائر التجارية ، جامعة الجزائر
سمية ، التجارة الإلكترونية حتميتها وواقعها في الجزائر ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ديمش  .15

ل واستشراف اقتصادي ، جامعة منتوري قسنطينة ، الجزائر ، الداجستنً في العلوم الاقتصادية ، تخصص تحلي
2011. 

، مذكرة ماجستنً غنً منشورة ،  أوس بهجت ، أثر القدرات التكنولوجية على نجاح الدنظمةرشيد الونداوي  .16
 .2012جامعة الشرق الأوسط ، الأردن ، 

العملاء ، أطروحة دكتوراه غنً منشورة ، ىاني علي ، رؤية نظرية لدفاىيم التسويق بالعلاقات وولاء شارد أحمد   .17
 .2011جامعة قناة السويس ، مصر ، 

ليلى ، اتفاقية حقوق الدلكية الفكرية ذات العلاقة بالتجارة الدولية وأشكال نقل التكنولوجيا إلى الدول شيخة  .18
ة الحاج لخضر ، باتنة النامية ، مذكرة لنيل شهادة الداجستنً في العلوم الاقتصادية ، تخصص اقتصاد دولي ، جامع

 .2007 الجزائر ، ،
بدرة ، دور إدارة التسويق في تعزيز ولاء العميل في شركات التسمنٌ ، مذكرة ماجستنً تخصص علوم عقون  .19

 .2013،  ، الجزائر التسينً ، جامعة سطيف
حسنٌ ، دور الاستثمار في تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تحقيق التنمية الدستدامة ، مذكرة العلمي  .21

،  -1-الدولي والتنمية الدستدامة ، جامعة فرحات عباس سطيف الاقتصادماجستنً غنً منشورة ، تخصص 
 .2013الجزائر ، 
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مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة  ، فلة ، دور الجودة في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسةالعيهار  .21
 .2005 الجزائر ، الداجستنً ، تخصص إدارة اعمال، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسينً ، جامعة الجزائر ،

وأثرىا على إدارة الدوارد البشرية دراسة حالة جامعة لزمد  والاتصالعبد الرحمان ، تكنولوجيا الدعلومات القري  .22
 .2007الجزائر ، ،  ة ، جامعة لزمد بوضياف ، الدسيلةمذكرة ماجستنً غنً منشور  بوضياف بالدسيلة ،

عبد الله ، أهمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الديزة التنافسية بالإسقاط على الدؤسسات الاقتصادية قلش  .23
 .2013 الجزائر ، العربية، أطروحة دكتوراه غنً منشورة ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشلف ،

سلوى ، دور إدارة الفة وتكنولوجيا الدعلومات في تحقيق الدزايا التنافسية في الدصارف العامة في لزمد الشرفا  .24
 .2008 فلسطنٌ ، قطاع غزة ، مذكرة ماجستنً غنً منشورة ، الجامعة الإسلامية ، غزة ،

لكتروني وأثرىا في بناء سوزي صلاح ، تطبيقات إدارة علاقات الزبائن في الدراحل الشراء الإمطلب الشبيل  .25
 .2012القيمة للزبون ، رسالة ماجستنً في الأعمال الإلكترونية ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، 

رتيبة ، أهمية اليقظة التنافسية في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسة ، رسالة ماجستنً ، كلية العلوم نحاسية  .26
 .2003 الجزائر ، الاقتصادية وعلوم التسينً ، جامعة الجزائر ،

يخلف نجاح ، أثر الدزيج التسويقي على ولاء الزبون في الدؤسسات الخدمية ، مذكرة ماجستنً غنً منشورة ،  .27
 .2010جامعة العقيد الحاج لخضر باتنة ، الجزائر ، 

في ولاء كما يراىا عملاء بنوك لزمود ، واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء اليوسف ياسنٌ  .28
 .2010فظة أربد ، مذكرة ماجستنً في إدارة الأعمال ، جامعة النًموك ، الأردن ، الز
 :المجلات والملتقيات 
دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في اكتساب مزايا تنافسية في منظمات الأعمال ، الدلتقى ، بلعياء خديجة  .1

 14-13العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة ،  الدولي الخامس حول: رأس الدال الفكري في منظمات الأعمال
 الجزائر.-، جامعة حسيبة بن بوعلي شلف 2011ديسمبر 

حكيم و لزمد بن حوحو ، تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق الدنافسة واكتساب ميزة بن جروة  .2
للمؤسسات الصناعية خارج قطاع تنافسية ، الدلتقى الدولي الرابع حول: الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية 

 .2010نوفمبر 9-8المحروقات في الدول العربية ، الشلف ، الجزائر ، 
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فاطمة ، مساهمة التسويق بالعلاقات في تحقيق وتعزيز تنافسية شركات التسمنٌ الجزائرية  دغفلحسان و بوبعاية  .3
 حول: التسويق بالعلاقات ودوره في الرفع بالتطبيق على عينة من وكلات التسمنٌ بولاية الدسيلة ، الدلتقى الوطني

 .2014ديسمبر  16-15سكيكدة ، الجزائر ،  1955أوت  20من أداء الدنظمات ، جامعة 
، الدلتقى الدولي الرابع حول:  زبنً لزمد ، الابداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز الدنافسة الدؤسسات الصناعية .4

ت الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية ، الشلف ، الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسا
 .2010نوفمبر08-09

، القاىرة ،  225رولاند ، إدارة علاقات العملاء ، لرلة خلاصات كتب الددير ورجل الأعمال ، العدد سويفت  .5
 .2002مصر ، 

ا الدعلومات والاتصال ، لرلة أثر حجم الدؤسسة الصغنًة والدتوسطة في درجة تبنيها لتكنولوجي، شادلي شوقي  .6
 .2010الجزائر، -، ورقلة 7الباحث ، عدد 

نور الدين ، خدمات الأنترنت ودورىا في زيادة فعالية مزيج الاتصال التسويقي للمؤسسة ، المجلة شارف  .7
 .2012، جامعة الشلف ، الجزائر ،  8الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والانسانية ، العدد 

أهمية تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في تعزيز الديزة التنافسية في منظمات الأعمال العربية ، طرشي لزمد ،  .8
الدلتقى الدولي الخامس حول رأس الدال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة ، 

 ، الشلف. 2011ديسمبر  13-14
، التوجو نحو تبني نموذج الجامعات الافتراضية وعلاقتها بالمجتمعات الافتراضية ، ملتقى حول:  مصطفاويالطيب  .9

والعلوم الاجتماعية ، جامعة الدسيلة ،  الآدابدور الجامعة في نشر الدعرفة داخل المجتمع في ظل العولدة ، كلية 
 .2010نوفمبر  23-22الجزائر ، 

ات والاتصالات في تحسنٌ جودة الدعلومات وانعكاساتو على التنمية خلود ، دور تكنولوجيا الدعلومعاصم  .11
 .2013الاقتصادية ، لرلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة ، العدد الخاص بمؤتدر الكلية ، العراق ، 

الأول : بشنً ، التسويق عبر العلاقات الدستندة للتكنولوجيا "دراسة تدهيدية" ، الدلتقى عباس لزمود العلاق  .11
أكتوبر  16-15الإمارات العربية الدتحدة ، -التسويق في الوطن العربي "الواقع وآفاق التطوير" ، الشارقة

2002. 
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عمرو أبو اليمنٌ عبد الغنى ، دور الأنترنت في تغينً الاستراتيجيات التسويقية وتوجو العملاء نحو السوق  .12
غينً ومتطلبات التطوير في العمل الإداري ، السعودية ، الإلكترونية ، الدلتقي الإداري الثالث: إدارة الت

2005. 
عميش عائشة وعرابة رابح ، أهمية القدرة التكنولوجية في تعزيز القدرة التنافسية لدى الدؤسسات الصناعية ،  .13

 الدلتقى الدولي الرابع حول: الدنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات
 .2010نوفمبر  09-08في الدول العربية ، الشلف ، 

لزمد سليمان ، أثر الروابط العلائقية في السلوك التحولي لدستخدمي الذاتف النقال في الأردن ، المجلة عواد  .14
 .2012،  2، العدد 8الأردنية في إدارة الأعمال ، المجلد

ن العربي الفرص  الثاني التسويق في الوطإلذام ، التسويق بالعلاقات ، الدلتقى العربيفخري أحمد حسن  .15
 .2003أكتوبر  18-6ة ، قطر ، حوالتحديات ، الدو 

 أجنبية كتب: 
1. Philip Kotler et autres , Marketing management , Pearson Education , 12 édition , France , 

2006 , p 180. 
2. Pierre carrier et autres , Bases de donné dans le développement de système , Gartanmorin 

édition , Canada , 1999. 
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 21، الثلاثاء  2014عالم التقنية "أخبار التقنية بنٌ يديك" ، إحصائيات عن الشبكات الاجتماعية والأنترنت  .1

 .wd.com/wd/2014/01/14-www.tech،  15:50على الساعة  2015أفريل 
2. www.Mobilis.dz( 22:10 – 01/05/2015). 
3. http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm ( 01/05/2015) (21:20)  
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 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية.                                 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.                                     

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة.                                      

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية.                            

 الاستمارة                                                  

 شهادة ماستر في التسويقمذكرة مكملة لنيل                                 

 

 

 :تحت إشراف:                                                              إعداد الطالب        

 مصطفاوي الطيبالأستاذ                                     فلوسية محمد طاهر                           

 موضوعية رجاء الإجابة على كل الأسئلة بكلهذا استبيان في إطار بحث علمي، ال :الكريم أختي الكريمة أخـــي
وثق أنها لن تستخدم سوى لغرض البحث مع احتفاظنا بالسرية التامة للمعلومات التي سنتحصل عليها والتي 

 جوانب البحث، هدفنا إثراء البحث العلمي. تقتاضيها

 

 

 

 حةفي الإجابة الصحي× ضع علامة : 

في تعزيز الميزة التنافسيةدور التسويق بالعلاقات المستندة للتكنولوجيا   

-المسيلة-دراسة حالة مؤسسة الاتصالات للهاتف المحمول موبيليس   
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 الجنس: -1

  أنثى ذكر                                        

 :العمر -2

     سنة  42إلى  32من                     32إلى  22من            سنة       22أقل من           

 فما فوق 62من  62إلى  52من  52إلى  42من           

 :الدخل  -3

 فما فوقدج  36222من             دج 36222إلى  18222من               دج18222 أقل من          

 ليسيمدة تعاملك مع مؤسسة موب  -4

                                             أكثر من خمس سنوات         خمس سنوات       إلى ة سن من سنة           من أقل        

 (البعدي )خط بالفاتورة الدفع خدمةهل أنت مشترك )ة( في   -5

  لا                              نعم          

    لا                    نعم          ؟ هل تملك شريحة غير شريحة موبيليس  -6

 ....................................................................؟ إذا كان جوابك نعم لماذا       

 هو سبب تفضيلك لمؤسسة موبيليس ؟ ما  -7

 عروضها جيدة             منافسةأسعار     ة الخدمات        جود مؤسسة عمومية                

 .....................................................................أذكرها..... عروض أخرى        

 لا     نعم؟    هل سبق أن حدث لك مشكل مع خدمة موبيليس  -8

 ..............................؟................................. المشكل إذا كان نعم، هل حُل         

 ؟ تقدمهمؤسسة والحصول على معلومات عن ما ماهي الوسائل التي تستخدمها للتواصل مع ال  -9

 المؤسسةأعوان             الموقع الإلكتروني              البريد الإلكتروني           الهاتف        
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 ؟ من قبل الموقع الإلكتروني لموبيليس زرت  هل  -12      

 لا    نعم                       

 ؟.........................إذا كان نعم، هل يقدم الموقع معلومات وعروض كافية باللغة المناسبة       

       .............................................................................. 

 ؟ (3G  ،2G) نترنت لمؤسسة موبيليسالأعن خدمات  هل أنت راض -11

    لا              نعم        

 هل تعلم بوجود تطبيق محمول لمؤسسة موبيليس ؟ -12

    لا              نعم        

رقم 
 العبارة

 العبارة
 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

أسعار الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس مناسبة   13
 للجميع.

     

لخدماتها من خلال الوسائل  تعرض وتروج مؤسسة موبيليس 14
)الصحف، تلفاز، الأنترنت، لوحات إشهارية...( بشكل 

 جذاب ومناسب.

     

توفر مؤسسة موبيليس خدمات لجميع الزبائن في أي مكان  15
 وأسرع وقت.

     

      .يتم استقبال ومعالجة الشكاوي بشكل جيد 16

شريك اجتماعي مهم لما يقدمه من  أعتبر مؤسسة موبيليس 17
 خدمات خيرية، رياضية، ثقافية...إلخ.

     

      .مدة انتظار الزبون لتلقي الخدمة لا تتجاوز الوقت الطبيعي 18

      أنوي الاستمرار في التعامل مع مؤسسة موبيليس. 19

تقدم مؤسسة موبيليس خدمات تفي بحاجاتي الفردية  22
 والشخصية.

     

 شكرا على تجاوبكم وتعاونكم.   
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 :ملخص الدراسة

الهدف الأساسي من هذا البحث هو دراسة دور التسويق بالعلاقات المستندة للتكنولوجيا في تعزيز الميزة       
التنافسية، ولتحقيق هذا الهدف قمنا بتقسيم هذا البحث إلى ثلاث فصول، فصلين نظريين تمثلا في "أساسيات 

لوجيا في تعزيز الميزة التنافسية" ومن ثم حاولنا حول التسويق بالعلاقات" و"أهمية التسويق بالعلاقات المستندة للتكنو 
البحث عن إمكانية معالجة الإشكالية المطروحة في الواقع، من خلال الدراسة الميدانية في مؤسسة موبيليس 
ولتحقيق هذا الغرض اعتمدنا على الاستبيان كأداة أساسية حيث أفادتنا في تفحص جوانب البحث عن قرب 

  حققيق الفريية العامة لدراسة إلىوقد توصلت ا

وفي الأخير فقد تم التوصل إلى أن مؤسسة موبيليس تعتبر التسويق بالعلاقات المستندة للتكنولوجيا مصدرا     
أساسيا يساهم تأثيره في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة، وبهذا تعزز مكانتها في السوق كمنافس متميز عن باقي 

 المتنافسين 

 .، التكنولوجيا، الأنترنت، الميزة التنافسيةCRM: التسويق بالعلاقات، الـ يةالكلمات المفتاح

Summary of the study: 

      The primary goal of this research is to study The role of 

marketing-based relations of technology in enhancing the competitive 

advantage, and to achieve this goal, we've divided this research into 

three chapters two theoretical Napoleon represented in "Basics about 

Relationship Marketing" and "The importance of technology-based 

marketing relations in the promotion of competitive advantage" and 

then we tried to search for the possibility of treatment problem posed 

in fact, through the field study in an institution Mobilis To achieve 

this purpose, we relied on the questionnaire as an essential tool where 

informed us to examine aspects of the search for near The study found 

to achieve the General hypothesis. 

     Finally, we can say that Mobilis Foundation deems Marketing-

based technology relations Essential source contributes to impact in 

promoting the competitiveness of Foundation, And this enhances its 

position in the market as a competitor distinct from the rest of the 

contenders. 

 Keywords: Relationship Marketing, the CRM, Internet, technology 

competitive advantage. 


