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Relationship between support functions of customer relationship management and 
achieving competitive advantage in the telecoms sector 
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   :ملخص
یعتبـــر التســـویق بالعلاقـــات أنمـــوذج جدیـــد للتســـویق یقـــوم علـــى التركیـــز علـــى العمـــلاء ، العملیـــات و الاجـــراءات 

.  الأساســیة لتلبیــة الحاجــات بكفــاءة  و بأقــل التكــالیف و الجهــد، ممــا یعظــم الأربــاح للمنظمــة و العمیــل علــى حــد ســواء
عـن  التنافسـیة المیـزة تحقیـق و الزبـون علاقـة إدارة العلاقـة بـین قیـاس إلـى اساسـیة بصـفة اسةالدر  هذه خلال من نسعى
ادارة علاقـة الزبـون و المیـزة -لهـا، وذلـك بوضـع نمـوذج یبـین العلاقـة بـین متغیـرات الدراسـة  الداعمـة الوظـائف طریـق

تابعــة للمتعامــل الــوطني للهــاتف النقــال وكالــة  22بأبعادهــا، و قــد اجریــت الدراســة علــى عینــة مكونــة مــن  –التنافســیة 
الاســتبیان لجمــع المعلومــات وتحلیلهــا بواســطة مجموعــة مــن المؤشــرات  اســلوب علــى مــوبیلیس معتمــدین فــي ذلــك

حیـث  .لإثبـات صـحة الفرضـیات Tو الاسـتعانة باختبـار SPSS V20  الإحصـائیة وبمسـاعدة البرنـامج الإحصـائي
قــة القویــة الموجبــة بــین اســثمار المؤسســة فــي إدارة علاقــة الزبــون و مســاهمتها تبــین كنتیجــة لهــذه الدراســة وجــود العلا

  . كمورد غیر ملموس في تحقیق المیزة التنافسیة
.                التســویق بالعلاقــات ،  ادارة علاقــة الزبــون،  المیــزة التنافســیة، تكنولوجیــا المعلومــات،  مــوبیلیس: الكلمــات المفتاحیــة

 .jel :XN2 ،XN1 رموز
Abstract: Relationship Marketing is a new marketing paradigm, that based on customer focus, 
operations and procedures to meet the needs efficiently and the least cost and effort, thereby 
maximizing the profits of the organization and customer. We aim through this study mainly to 
measure the relationship between customer relationship management, in developing  the 
competitive advantage through their supported functions. By building a model that shows the 
relationship between the variables studied (Customer relationship management and competitive 
advantage) with its dimensions. This study has been conducted on a sample of 22 agency of the 
telecom operator of ‘Mobilis’, relying on survey method to collect and analyze information by set 
of statistical indicators, with using of statistical program SPSS V20 .through using T test to 
validate hypotheses. The main results of this study show the existence of indicators that proofs 
the relationship between customer relationship management adoptions by ‘Mobilis’and its 
contribution on achieve the competitive advantage. 
Keywords: relationship marketing, customer relationship management, competitive advantage, 
information technology, Mobilis. 
 (JEL) Classification : XN2 ،XN1. 

  

  
  

                                                             
 ilyes.boudiaf@gmail.com، 2جامعة عبد الحمید مهري، قسنطینة  - 1
 mila.dz-univ-t.belhadj@centreالمركز الجامعي عبد الحفیظ بو الصوف، میلة،  - 2

mailto:ilyes.boudiaf@gmail.com


 طارق بلحاج  ؛ إلیاس بوضیاف في قطاع الاتصالاتالمیزة التنافسیة  تحقیقبدارة علاقة الزبون علاقة الوظائف الداعمة لإ
 

466  

JFBE  

 مقدمة. 1
ــــبـــرز مفهـــوم التســـویق بالعلاق ــــالتســـویق الصنتســـویق الخـــدمات و فـــي البدایـــة فـــي مجـــال  1اتــ اعي نظـــرا لطبیعـــة ـ

فهـــي تتطلـــب قـــدرا كبیـــرا مـــن التقـــارب بـــین  ،و المهـــام التســـویقیة المطلـــوب إنجازهـــا فـــي تلـــك الأســـواق الوظـــائف 
القیـام  كـذلك ،فعلى سبیل المثال أنه یجب على المنظمة أن تقوم بأعمـال الصـیانة بشـكل دوري العمیل،و  المنظمة

و بالتــالي فكــلا الطــرفین یحرصــان  ،فیمــا یخــص المنتجـات المباعــة لهــا العمیلــةبأنشـطة التــدریب لمــوظفي المنظمــة 
  .على وجود علاقة دائمة و مستمرة بینهما

 وفلسـفته، مفهومـه تطـور إلـى أدت التـي المراحـل مـن بالعدیـد الماضـي، القـرن فـي العلمیة نشأته ومنذ التسویق مر
 السـتینات فـي الصـناعي التسـویق إلـى الماضي، القرن من الخمسینات في الاستهلاكي التسویق على زالتركی فمن
 ثـم الثمانیـات، فـي الخـدمات تسـویق إلـى السـبعینات، فـي للـربح الهادفـة غیـر المنظمـات فـي بالتسـویق مـرورا منـه،

 محـور هـو التسـویق مستقبل في البحث وأصبح الآن، وحتى الماضي القرن من التسعینات في بالعلاقات التسویق
 كانـت للتسـویق، الأساسـیة المفـاهیم مجـال فـي التحـولات هـذه ومثـل .والعشـرین الحـادي القـرن بـدایات مـع البحـث
 علـى القـائم المفهـوم إلـى Transaction Marketing ـ بـ المعـروف التقلیـدي التسـویق مفهـوم مـن التحـول فـي جلیـة

 التأكیـد خـلال مـن عملائهـا، مـع الأجـل طویلـة علاقـات بنـاء المنظمـة لـىع وأن للمنظمـة، شـركاء العمـلاء اعتبـار
 كـأهم Relationship marketing بالعلاقـات بالتسویق یعرف والذي الدائم، والابتكار والإبداع والخدمة الجودة على

  .تنافسیة میزة من المنظمة تحققه أن یمكن ما
 :اشكالیة الدراسة 1.1
 حیــث التطبیقــي، أو النظــري المســتوى علــى ســواء عمیقــة إیدیولوجیــة تطــورات بالعلاقــات التســویق أحــدث    

 بالعـــــلاقات التســویق إلــى الفوریــة الفوائــد ذات الصــفقات علــى المركــزة الكلاســیكیة النظریــات مــن الدراســات انتقلــت
 عـــادةإ" أنـــه علـــى الـــبعض قبـــل مـــن اعتبـــر حیـــث  أدبیــــاته، و التســـویق مجـــال فـــي ملــــحوظة تغیـــرات أحـــدث الـــذي

"  أنــه یــرى مــن مــنهم و"  المــوازین فــي حقیقــي تغییــر"  أنــه یــرى الآخــر الــبعض و"  التســویق مجــال فــي للتصــورات
 علاقـــات ببنــاء تتعلــق التســویقیة المفــاهیم مجـــال فــي جدیــدة صــیغة إذن فهــو"  العمیـــل نحــو المنظمــة توجــه إعــادة
 .المنظمة حنجا تحقیق في یساهم بشكل المستهدفین العملاء مع المدى طویلة
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المقـــام الأول  العلاقـــات الـــذي یتضـــمن تحالفـــات و شـــبكات إســـتراتیجیة قـــد ابتكرتـــه المنظمـــات فـــيبتســـویق الإن 
لتأكیـــد أهمیـــة بنـــاء أفضـــل العلاقـــات التفاعلیـــة بینهـــا و بـــین جمهورهـــا المســـتهدف، و ذلـــك لخلـــق و تـــدعیم المیـــزة 

   :علیه یمكن تحدید اشكالیة الدراسة كما یليالتنافسیة، و 
ما مدى اهتمام الشركة قید الدراسـة بتبنـي نمـوذج ادارة علاقـة الزبـون ؟ و هـل اسـتطاعت الشـركة قیـد الدراسـة 

  ان تحقق المیزة التنافسیة من خلال تبني هذا النموذج ؟
 :التساؤلات الفرعیة 2.1

 CRMة مـع الزبـون بـین أبعـاد إدارة العلاقـ α ≥ 0.05عند مستوى  إحصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة هل توجد  -
 .لدى شركة موبلیس والمیزة المالیة

 CRMبـین أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05عند مستوى  إحصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة هل توجد  -
  لدى شركة موبلیس و المیزة التجاریة

 CRMلاقـة مـع الزبـون بـین أبعـاد إدارة الع α ≥ 0.05عند مستوى  إحصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة هل توجد  -
 .لدى شركة موبلیس والمیزة التقنیة

 CRMبـین أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05عند مستوى  إحصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة هل توجد  -
  .لدى شركة موبلیسوالمیزة التنظیمیة و التسییریة 

   :أهداف الدراسة  3.1
إحـداث  والزبـون  ةإدارة علاقـ قـوة و اتجـاه العلاقـة بـینقیـاس  نسعى من خلال هذه الدراسـة بصـفة اساسـیة إلـى

ثــارة  المیــزة التنافســیة مــن خــلال الوظــائف الداعمــة لهــا ، لیكــون دلــیلاً للشــركات قیــد الدراســة بهــدف خلــق الــوعي وإ
  . المنافسین على التفوق یحقق فیما الزبائن وتوقعات حاجات على الوقوف الاهتمام حول هذا الأسلوب لغرض

  :أنموذج الدراسة الفرضي 4.1
ضــي للدراســة بنــاءً علــى الفقــرات والمضــامین المبینــة فــي مشــكلة وأهــداف الدراســة، كمــا  صــمم الأنمــوذج الافترا

  .أدناه) 1(موضح في الشكل 
  



 طارق بلحاج  ؛ إلیاس بوضیاف في قطاع الاتصالاتالمیزة التنافسیة  تحقیقبدارة علاقة الزبون علاقة الوظائف الداعمة لإ
 

468  

JFBE  

 
 أنموذج الدراسة الفرضي  1الشكل 

المیزة المالیة

المیزة التجاریة

المیزة التقنیة

المیزة التنظیمیة التنظیمیة  
التسییریة و

التسویق

المبیعات

الخدمات

أبعاد المیزة التنافسیة عملیات   الوظائف الداعمة ل
CRMالفرضیة الرئیسیة

 
 .إعداد الباحث اعتمادا على فرضیات الدراسة :المصدر 

  : فرضیة الدراسة  5.1
  :تم صیاغة فرضیة الدراسة الرئیسة والفرضیات الفرعیة وفقاً لأنموذج الدراسة الفرضي كما یلي لقد
  :الفرضیة الرئیسة 1.5.1
  ،تهتم شركات الاتصالات في الجزائر بإدارة علاقة الزبون باعتبارها توجـه تسـویقي فعـال فـي عصـر التكنولوجیـا

 CRMبـین أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05سـتوى عنـد م إحصـائیةوجود علاقة ارتباط ذات دلالـة حیث ت
  لدى شركة موبلیس و ابعاد المیزة التنافسیة

  الفرضیات الفرعیة  2.5.1
 CRMبـین أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون   α ≥ 0.05 عنـد مسـتوى إحصـائیةعلاقـة ارتبـاط ذات دلالـة توجـد   -

 .لدى شركة موبلیس والمیزة المالیة
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و  CRMبـین أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05عنـد مسـتوى  إحصـائیةارتبـاط ذات دلالـة علاقـة توجـد  -
  لدى شركة موبلیس المیزة التجاریة

 CRMبــین أبعــاد إدارة العلاقــة مــع الزبــون  α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةعلاقــة ارتبــاط ذات دلالــة توجــد  -
 .لدى شركة موبلیس والمیزة التقنیة

 CRMبــین أبعــاد إدارة العلاقــة مــع الزبــون  α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةبــاط ذات دلالــة علاقــة ارتتوجــد  -
  .لدى شركة موبلیسوالمیزة التنظیمیة و التسییریة 

  :حدود الدراسة 6.1
، أمـا الحـدود ) 2018 سـبتمبرإلـى غایـة   2018جویلیـة (تقع حدود الدراسة الزمانیة ضمن المدة المحصورة بـین 

وكالة تابعة لشركة موبیلیس لخـدمات الهـاتف النقـال نظـرا لكونهـا تنشـط فـي  22سة فقد اقتصرت على المكانیة للدرا
  .قطاع استراتیجي للاقتصاد الوطني من جهة، ولخدمات المستهلك الجزائري من جهة أخرى

  :مجتمع وعینة الدراسة 7.1
وزیـع اسـتبیان الدراسـة المحكـم علـى یتضمن مجتمع الدراسة جمیع الوكالات التابعة لشركة مـوبیلیس ،حیـث تـم ت

ان مــوزع ، اســتخدم لغــرض إثبــات صــحة یاســتب )30(وكالــة صــالحة لأغــراض التحلیــل الإحصــائي مــن بــین ) 22(
  .وكالة 147من مجموع الوكالات التي تقدر بـ  %15وهي تمثل  ،فرضیات الدراسة

  :الأسالیب والمؤشرات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة 8.1
لدراسة في الجانب النظري على المراجع والأدبیات العربیة و الأجنبیة ذات الصـلة بموضـوع الدراسـة، اعتمدت ا

فیمـا تــم . بینمـا تـم أنجــاز الجانـب التطبیقـي بالاعتمـاد علــى اسـلوب الاسـتبیان. فضـلاً عـن اسـتخدام شــبكة الانترنـت
 ، و)SPSS V20(دة البرنـامج الإحصـائي بمساع تحلیل البیانات بالاستعانة بمجموعة من المؤشرات الإحصائیة و

  :هي
مؤشــــرات خاصــــة بوصــــف متغیــــرات الدراســــة وتشخیصــــها كالمتوســــط الحســــابي، الانحــــراف المعیــــاري، معامــــل  -

  .الاختلاف
 .لقیاس العلاقة بین متغیرات الدراسة) Spearmanمعامل ( معامل الارتباط الرتبي -
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 . لإثبات صحة الفرضیات) T(اختبار  -
  
 

 :ظري للدراسةالإطار الن. 2
 تتـیح التـي الاتصـالات لثـورة نظـرا العمـلاء، لـدى الوعي وزیادة التنافسي، الصراع بشدة تتصف أسواق ظل في

 التـي الفلسـفة فـي جـذریا تحـولا التحول هذا اعتبار یمكن لذا .المصادر مختلف ومن المعلومات من هائلا كما لهم
 فـي التسـویق تواجـه التـي والتحـدیات الفـرص مـع التعامـل يفـ تسـاعد أن الممكـن مـن والتـي التسـویق، علیهـا یقـوم
 المنظمـة مـن لكـل فوائـد مـن بالعلاقـات التسـویق مفهـوم تبنـي یحققـه مـا خـلال مـن والعشـرین، الحـادي القـرن

  .والعملاء
  التسویق بالعلاقات و ادارة علاقة الزبون 1.2
 كسـب على بالتركیز المنظمات اهتمام تزاید ومع لیها،إ الوصول سهلة أهدافاً  الزبائن یعد لم الثالثة الألفیة ظل في

 لتـأثیره نظـراً  للمنظمـة العامـة للاسـتراتیجیة الرئیسـیة العناصـر مـن بالعلاقـات التسـویق مفهـوم أصـبح ولاء الزبـائن
 ذلـك علـى الأمـر یتوقـف ولـم .ذلـك جـراء مـن المتحققـة والربحیـة بهـم، والاحتفـاظ الزبائن، ولاء من كل على الكبیر

  .الزبائن مع للتعامل الهامة الضروریات من بالعلاقات التسویق أصبح بل سب،فح
112  

 فـــي ممارســـة او كتطبیــق الـــنهج هـــذه إدراج إلــى تســـویق العلاقــات تمیـــل مصـــطلح لتوضــیح الأخیـــرة المحــاولات ان
تسـویقیة  بیانـات بهـم ،انشـاء قاعـدة تفـاظالعملاء، الاح مع الروابط محاولة خلق طریق عن ذلك و مختلف الأسواق

كممارســات تســویقیة ناجحــة حیــث انتشــر تســویق العلاقــات  . 2وثیقــة شخصــیة تمكــن المؤسســة مــن خلــق علاقــات
وق الخدمـــات وصــولا ــــات الناشـطة فــي السـوق الصنـــــاعي و ســــــعبـر مختلــف منظمـات الاعمــال ابتـداء مــن المنظم

ذلـك لتـأثیره الفعلـي علـى ولاء العمـلاء وقدرتـه علـى تحقیـق الاهـداف بأقـل الجهـود و  3الاسـتهلاكیةالى سوق السـلع 
و لقـد اختلفـت التوجهـات  . 4و التكالیف مما یجعل المؤسسات في استقرار و لهـا القـدرة علـى تتبـع متغیـرات السـوق

  .لهذا المنظور الجدید للتسویق و فما یلي بعض منها
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 بطریقـــة المختـــارین الزبـــائن مجموعـــات أو الزبـــائن مـــع قویـــة علاقـــات نـــاءب أســـاس علـــى یقـــوم: بالعلاقـــات التســـویق -
  5للزبائن القیم تعظیم كذا و مشروعها نجاح و المنظمة ربحیة تعظیم في تساهم

 التركیــز خــلال مــن ذلــك و الصــفقة قیمــة علــى تركیــزه مــن أكثــر الزبــون حیــاة قیمــة علــى یركــز: بالعلاقــات التســویق -
 العلاقـات تقویـة و الحاضـر فـي الزبـائن على الحفاظ على یرتكز توجه هو و السوق، حصة من بدلا الزبون حصة
 .الزمن عبر رابح/رابح

 واصـــحاب الزبـــائن مـــع الأجـــل طویلـــة شـــراكات تنمیـــة و بنـــاء إلـــى تســـعى إســـتراتیجیة: بالعلاقـــات التســـویق  
 تحقیــق و إرضــائهم ثــم مــن و رغبــاتهم و حاجــاتهم لإشــباع بالقیمــة إمــدادهم أســاس علــى تقــوم الاخــرى، المصــالح

  .6ولائهم
  :منها ،إلا أنها تشترك في بعض النقاط الأساسیة مفاهیم و وجهات النظررغم اختلاف ال

 منظمة؛ال الذي تدور حوله انشطة  الحقیقي المركزالتوجه نحو الزبون و اعتباره  -
 زمن؛و العمل على تنمیتها عبر ال راسخةالتركیز على إقامة علاقات طویلة المدى و  -
 رابح؛ -المتبادلة أو ما یسمى بعلاقة رابح  قیمالتركیز على تحقیق ال -
  .و هیكلیة تحفظ مصالح الطرفین التعاون و خلق روابط اجتماعیة ،الاعتماد على الثقة -

أن التســویق بالعلاقــات آلیــة تعتمــد علــى مجموعــة مــن الأنشــطة و الخطــوات المســتمرة التــي تســعى إلــى الاحتفــاظ 
و هــذا یتطلــب تطــویر بــرامج خاصــة بكــل زبــون تعتمــد أساســا  ،لا إلــى مــا یعــرف بعمیــل مــدى الحیــاةبالزبــائن وصــو 

إذن فالتســـویق واحـــد لواحـــد یعتبـــر أفضــل طریقـــة لفهـــم الزبـــون مـــن أجـــل  ،علــى تطـــویر قاعـــدة بیانـــات خاصـــة بهــم
ة التـي تـؤدي إلـى و هـو یتعامـل مـع الزبـائن علـى أسـاس القیمـ ،عرض منتجات و خدمات تناسـبه و تلاقـي توقعاتـه

  .7إرضائه

 طبیعة التسویق بالعلاقات 2.1.2
متعدد الجوانب یركز على المعرفة الجیـدة لمختلـف الأطـراف ذات الصـلة  استراتیجيالتسویق بالعلاقات منظور 

حیـث أن هدفـه لا  ،تنمیـة و توطیـد العلاقـات التـي تسـمح بتعظـیم الأربـاح و ذلـك فـي المـدى البعیـد ،من أجـل خلـق
فهـو یهـدف إلـى إقامـة علاقـات مـع الجمیـع  ،قط إقامة علاقات مع الزبائن المربحین و لكنه أشمل مـن ذلـكیشمل ف
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ســب میــزة تنافســیة تمكنهــا مــن مواجهــة تممــا یجعــل المنظمــات تك ،الــخ...،زبــائن ،مــوظفین ،مــوزعین ،مــن مــوردین
  .تحدیات المنافسة و المستجدات البیئیة

 

  علاقاتوجهة نظر خاصة للتسویق بال 3.1.2
 marketing one to"تجـدر الإشـارة إلـى أن هنـاك مـن یسـتعمل التسـویق بالعلاقـات كمـرادف للتسـویق واحـد لواحـد 

one " وذلـك  ،و كأنـه قطـاع سـوقي مسـتقل و الـذي یعتبـر أكثـر تحدیـدا و دقـة لأنـه یتضـمن التعامـل مـع كـل زبـون
ــــمـــن خـــلال تقویـــة فـــرص التع ـــة فـــي تصــــ ــــفردیـــة تسم اســـتراتیجیاتو  خطـــط میمـاون و المشـــاركة الفعال ح ببنـــاء و ــــ

  :مایليمن خلال . 8زبائنــــــل مع الـــات طویلة الأجــــر علاقــــــتطوی
 قیاس و تحقیق هدف الاحتفاظ بالزبائن؛ -
 دعم سیاسات و إجراءات الاحتفاظ بالزبائن؛ -
 إعداد برامج مستمرة و دائمة للاحتفاظ بالزبائن؛ -
و یتحقــق ذلــك مــن خــلال  ،فین علــى كیفیــة التعامــل مــع الزبــائن و متــابعتهم و حــل مشــاكلهمتـدریب و تأهیــل المــوظ -

إشـباع حاجـات ) 4 جـذب الزبـائن المـربحین؛) 3 اختیـار السـوق المسـتهدفة؛) 2 تجزئة السـوق؛ ) 1:الخطوات التالیة
  .9و تعزیزه ء العملاءدعم ولا) 6 ؛العملاءالاحتفاظ ب) 5 ؛نهؤلاء الزبائ

  ة التنافسیة المیز  2.2
أصــبح موضــوع التنافســیة مــن المواضــیع التــي تشــغل المؤسســات خاصــة فــي غضــون تحریــر التجــارة و تســارع 
العولمــة للتبــادل ،حیــث أصــبحت التــدفقات و التعــاملات لا تعتــرف بالحــدود، ووســعت نطــاق الوفــد ، حیــث فتحــت 

دة التفكیــر إذا فــي الحاجــة لكســب قــدرة الأبــواب أمــام المؤسســات لاســتغلال فــرص جدیــدة فــي أســواق جدیــدة ، فإعــا
علـــى التنـــافس فــــي ســـوق تتمیــــز بالمنافســـة المفرطــــة أصـــبحت ضــــرورة ملحـــة علــــى المؤسســـات التــــي ترغـــب فــــي 

  . المحافظة على كیانها ضمن نفس مجال النشاط
  مفهوم المیزة التنافسیة 1.2.2
 ومتخصصـین الصـناعیین الاقتصـادیین بـین اسـائد كـان الـذي النسـبیة المیزة محل لحلی التنافسیة المیزة مفهوم جاء

 إلـى النسـبة مـن میزاتهـا تحویـل فـي العمـل وطـرق آلیـات إطـار في الأعمال منظمات اجتهدت لذلك الدولیة، التجارة
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 الـذي التنافسـي المركـز تعتبـر بحیـث ، 10ومعرفیـة بشـریة ومهـارات إنتـاج عوامـل امـتلاك خـلال من تنافسیة میزات
 وبنـاء الزبـائن وجذب منافسیها على التفوق فرصة ولها منافسیها بوجه تطویره على تعمل والتي المؤسسة به تكون

مهمـا كـان هـذا  المنافسـون یقدمه بما متمیز نحو على11رضاهم وتحقیق قبلهم من المدركة القیمة وزیادة لها المكانة
 .12الاختلاف أو التمیز بشرط أنه یعطي قیمة

 بعـد والتوسـع الانتشـار فـي التنافسـیة المیـزة فكـرة بـدأت حیـث العشـرین القـرن تثمانیـا إلـى المفهـوم هـذا بدایـة تعـود
 .13 التنافسیة والمیزة التنافس إستراتیجیة بخصوص رد هارف بجامعة "بوتر مایكل" كتابات ظهور
  مرتكزات المیزة التنافسیة 2.2.2
  :لیةالتا والممارسات الأنظمة خلال من الا تحقق أن یمكن لا التنافسیة المیزة

 واحتیاجاته؛ بالعمیل، الاهتمام -
 المتطور؛ و المرن والإنتاج بالجودة الاهتمام -
 ملتزمة؛ قیادة الابتكار، تشجیع والتطویر، البحوث التكالیف، ترشید -
 متطورة؛ واتصالات معلومات أنظمة باستخدام التكنولوجیا استیعاب -
  .الموردین و العملاء مع مشاركة علاقات تحقیق -

  :هي التنافسیة للمیزة امتلاكها عند المؤسسةتحققها  التي نتائجال أبرز من
 تحقیـق إلـى یـؤول ومـا المنافسـین عـن تمیـزا أكثـر تكـون منتجـات مـن لهـم تقدمـه بمـا زبائنهـا إقنـاع علـى قـدرتها -

 رضاهم؛
 لـدى المطلـوب والقبـول الرضـا حققـت ما إذا بالمنافسین قیاسا وأكبر أفضل سوقیة حصة على الحصول إمكانیة -

 المخطط؛ الاستراتیجیة أهدافها مع یتوافق بما المستهلك
لى عالیة بشریة مهارات على بالاستناد اللازمة الإنتاج عوامل خلق على المؤسسة قدرة -  قویة؛ علمیة قاعدة وإ
 وفـي البشـریة المهـارات تكـوین فـي الاسـتثماري ذلـك ومـن الاسـتثمار اسـتمراریة إلـى تقـود التـي الأهـداف وضـع -

  .14والتطویر البحث
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 خصائص المیزة التنافسیة 3.2.2
 والمسـتمر المـریح النسـبي التنافسـي الوضـع یعكـس الـذي الـدینامیكي الاسـتراتیجي المفهـوم ذلـك هـي التنافسـیة المیزة

 وتقـدیم أكثـر لـدفع مسـتعدا العمیـل یكـون بحیـث متفـردة منتجـات تقـدیم فـي یتجلـى بحیـث منافسـیها إزاء مـا لمؤسسـة
 المیـزةحیـث تتمیـز  .15أدنـى لتكـالیف كنتیجـة أقـل بأسـعار ولكـن المنافسـین منتجـات عـن قیمـة تقـل لا منتجـات

 :التالیة خصائصبالالتنافسیة 
 المنافس؛ وعلى التنافس في والتفوق الأسبقیة تعطي أي :حاسمة -
 الزمن؛ خلال تستمر أن یمكن أي :الاستمراریة -
 ؛16إلغاؤها أو كاتهامحا المنافس على یصعب أي :عنها الدفاع إمكانیة -
 ؛17جغرافیا مركزة تكون ما عادة -

 :من التنافسیة المیزة و تتكون
 .بالمنافس مقارنة التكالیف انخفاض أو التمیز خلال من تتحقق التي التنافسیة المیزة جوهر هي و المیزة -
 .للمنافسین، بالنسبة للمنظمة السوقیة الحصة تعكس التي وهي السوقیة الحصة -
  .18الطویل الأجل في السوق في التنافسیة المنظمة مكانة على تحافظ والتي المستدامة سیةالتناف المیزة -

 أهداف منظمات الاعمال من خلال المیزة التنافسیة 4.2.2
 :تتمثل في التنافسیة المیزة خلال من أهداف تحقیق إلى المؤسسة تسعى

 ; جدیدة تسویقیة فرص خلق -
 نوعیـة أو العمـلاء، مـن جدیـدة نوعیـة مـع التعامـل أو جدیـدة أسـواق إلـى الـدخول مثـل جدیـد تنافسـي مجـال اختراق -

   المنتجات؛ من جدیدة
 اقتناصها؛ في ترغب التي الكبیرة وللفرص بلوغها المنظمة ترید التي للأهداف جدیدة مستقبلیة رؤیة تكوین -
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 وكفـاءة وسرعة مرنة أكثر قبطر  منهم احتیاجاتها على الحصول لها یسر مما الموردین مع تحالفیه علاقات إقامة -
 .تكلفة وأقل

 
فـي هـذا الجــزء مـن الدراســة سـیتم التطــرق الـى كــل مـن وصــف المؤشـرات و اختبــار  :الإطـار التطبیقــي للدراســة. 3

  الفرضیات
  :وصف آراء واستجابات العینة حول متغیرات الدراسة 1.3

حـول أبعــاد أنشــطة الوظــائف الداعمــة تـنص هــذه الفقــرة علــى عــرض وتحلیـل البیانــات التــي یتضــمنها الاســتبیان 
المیـزة المالیـة، المیـزة ( ، وابعـاد المیـزة التنافسـیة التـي تمثلـت فـي )التسویق، المبیعـات، الخدمـة( 19CRMلعملیات الـ

الخماسـي، الـذي یتـوزع مـن ) Likert(إذ تـم إسـتخدام مقیـاس)  التجاریة، المیزة التقنیة، المیزة التنظیمیة و التسـییریة 
مســــتوفي للمتطلبــــات، اتفــــق، بعضــــها (لتتماثــــل مــــع حقـــل الإجابــــات ) 1,2,3,4,5(ن إلــــى أدنــــى وزن فیــــه أعلـــى وز 

على الترتیـب والخاصـة بـالمحور الأول المتعلـق بأبعـاد أنشـطة الوظـائف ) مستوفي، أحیانآ یستوفي، لا یستوفي أبدآ
توفي، بعضــها مســتوفي، أحیانــآ مســتوفي، أغلبهــا مســ(، فــي حــین كــان حقــل الإجابــات  CRMالداعمــة لعملیــات الـــ 

وقـد تـم إسـتخدام . على الترتیب والخاصة بـالمحور الثـاني المتعلـق بابعـاد المیـزة التنافسـیة) یستوفي، لا یستوفي ابدآ
للتعـــرف علــــى ) .C.V(ومعـــاملات الاخـــتلاف ) SDi(والانحرافـــات المعیاریــــة ) XW(الأوســـاط الحســـابیة الموزونـــة 

أمــا مــن جهــة ثانیــة، فقــد تــم اعتمــاد الوســط . تجابات عینــة البحــث، هــذا مــن جهــةمــدى التجــانس والانســجام فــي اســ
كمعیــار لقیــاس وتقیــیم درجــة اســتجابات العینــة، وذلــك ضــمن التقــدیر اللفظــي لأوزان ) 3(الحســابي الفرضــي البــالغ 

  . بوصفه معیاراً لقیاس وتقییم درجة استجابة العینة) 3(الاستبیان، علماً بان الوسط الفرضي 
 :20وصف إجابات عینة الدراسة حول أبعاد ادارة علاقة الزبون 1.1.3

الزبــون فــي هـذه الدراســة، وقــد تضــمن  ةیمثـل البعــد الأول مــن الأبعـاد المعتمــدة فــي تحدیــد ادارة علاقـ :التســویق. أ
خمــس أســئلة موجهــة إلــى المســتفیدین بهــدف التعــرف علــى مــدى تــوافر تطبیــق التســویق بالعلاقــات فــي الوكــالات 

  .حل الدراسة، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناهم
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  الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد التسویق 1الجدول 
X1  XW SDi CV التسویق  مؤشرات وظیفة الرمز  %  

X11   19.02  0.795  4.18  العلاقات بتسویق التعتمد الشركة في عملیاتها التسویقیة على منهج  

X12  
تعتمــــد الشـــــركة علـــــى الوســـــائل الحدیثـــــة للمعلومـــــات والاتصـــــال فـــــي حملاتهـــــا 

  .الترویجیة
4.00  0.617  15.42  

X13  
لصــیاغة اســتراتیجیة  تســتخدم الشــركة المعلومــات المتــوفرة فــي قواعــد البیانــات

  .التسویق الموجهة نحو الزبون
4.09  0.750  18.33  

X14  
بهــدف التعــرف علــى حاجــات ورغبــات  الدراســات المیدانیــة تقـوم الشــركة بــإجراء

  .الزبون المحتمل وتفضیلاته في الشراء
3.32  0.646  19.45  

X15  
العلاقــات للتنبــؤ بتســویق ال مــوظفيتســتفید الشــركة مــن المعلومــات التــي یوفرهــا 

  بسلوكیات الشراء للزبون المحتمل 
3.82  0.733  19.18  

 18.28  0.70  3.88  المؤشر الكلي  
  SPSS V 20                 .                                N=22وفقاً لنتائج  ثإعداد الباح: المصدر

مـن أفـراد عینـة الدراسـة متفقـین علـى تـوافر بعـد التسـویق فـي تطبیـق ) %81.72(یظهر من الجدول  أعـلاه، ان 
قـد بلـغ الانحـراف المعیـاري الكلـي لهـذا البعـد غیر متفقین على ذلـك، و ) %18.28(ادارة التسویق مع الزبون، مقابل 

  ).3.88(ووسط حسابي موزون كلي مقداره ) 0.70(
 :المبیعات. ب

یمثــل البعــد الثـــاني مــن الأبعــاد المعتمـــدة فــي ادارة علاقـــة الزبــون فــي هـــذه الدراســة، وقــد تضـــمن خمــس أســـئلة 
یــق ادارة علاقــة الزبــون فــي الوكــالات موجهــة إلــى المســتفیدین بهــدف التعــرف علــى مــدى تــوافر هــذا البعــد فــي تطب

  .محل الدراسة، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه
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  الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المبیعات 2الجدول 
X2 XW SDi CV المبیعات  مؤشرات وظیفة الرمز  %  

X21  20.54  0.869  4.23  .ول أنشطة المبیعاتتمتلك الشركة سجلات رقمیة ح  

X22  
تحــافظ الشــركة علـــى ســریة المعلومـــات فــي الســجلات الرقمیـــة مــن خـــلال 

  17.58  0.800  4.55  .تدرج ضمن تعلیمات الشركة) حمائیة(إجراءات وقائیة 

X23  
  .تتجدد قواعد البیانات بنتائج  وتقاریر عملیات البیع بصورة مستمرة

3.91  0.610  15.60  

X24  
تـــرتبط أنشـــطة المبیعـــات بالعملیـــات المحاســـبیة للشـــركة مـــن خـــلال بـــرامج 

  .تقنیة معدة لهذا الغرض
4.23  0.685  16.19  

X25  
یســتفاد مــن معلومــات المبیعــات فــي إعــداد بــرامج خاصــة لاكتســاب الزبــون 

  .المحتمل للشركة
4.09  0.750  18.33  

  17.64  0.76  4.19  المؤشر الكلي  

  SPSS V 20    .                             N=22وفقاً لنتائج  ثإعداد الباح: المصدر

مــــن أفــــراد عینــــة الدراســــة متفقــــین علــــى تــــوافر بعــــد المبیعــــات فــــي ) %82.36(یظهــــر مــــن الجــــدول أعــــلاه، أن 
غیـر متفقـین علـى ذلـك، وقـد بلـغ الانحـراف المعیـاري ) %17.64(التطبیقات الخاصـة بـإدارة علاقـة الزبـون ، مقابـل 

  ).4.19(ووسط حسابي موزون كلي مقداره ) 0.76(لهذا البعد الكلي 
 الخدمات. ج
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ادارة علاقــة الزبــون فــي هــذه الدراســة، وقــد تضــمن خمــس تحدیــد یمثــل البعــد الثالــث مــن الأبعــاد المعتمــدة فــي 
أســئلة موجهــة إلــى المســؤولین بهــدف التعــرف علــى مــدى تــوافر الخــدمات فــي تطبیــق ادارة علاقــة الزبــون، وكانــت 

  .جابات المسؤولین  كما موضح في الجدول  أدناهإ
  
  
  

 الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد الخدمات 3الجدول 
X3 XW SDi CV مؤشرات  وظیفة الخدمة  الرمز  %  

X31  
تقوم الشركة بتوجیه رسائل تعریفیة للزبون حول الخدمة المقدمة بواسـطة 

  .اتف النقالةالإنترنت أو الهو 
4.73  0.631  13.34  

X32  
  .تستجیب الشركة بسرعة لأي استفسارات أو شكاوى یتقدم بها الزبون

4.64  0.658  14.18  

X33  
تسـعى الشـركة إلـى الاحتفـاظ بالزبـائن الحـالیین مـن خـلال تقـدیم خــدمات 

  .إضافیة تشعرهم بالرضا
4.45  0.800  17.97  

X34  
ـــ ون مـــن خـــلال تقـــدیم خدمـــة غیـــر تســـعى الشـــركة إلـــى تعزیـــز وفـــاء الزب

  .متوقعة مقارنة بالمنافسین
4.68  0.646  13.80  

X35  
تســعى الشــركة إلــى اســترداد الزبــائن الســابقین مــن خــلال برنــامج یســاهم 

  22.76  0.899  3.95  .في تحفیزهم على إعادة الشراء مرة أخرى

  16.41  0.72  4.49  المؤشر الكلي  
ً لنتائج: المصدر  SPSS V 20                      .                                N=22 إعداد الباحث وفقا

مـن أفـراد عینـة الدراسـة متفقـین علـى تـوافر بعـد الخـدمات فـي تطبیـق ) %83.59(ن ایظهر من الجـدول أعـلاه، 
البعـــد غیـــر متفقـــین علـــى ذلـــك، وقـــد بلـــغ الانحـــراف المعیـــاري الكلـــي لهـــذا ) %16.41(ادارة علاقـــة الزبـــون، مقابـــل 

  ).4.49(ووسط حسابي موزون كلي مقداره ) 0.72(
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تتضـمن هــذه الفقــرة مؤشـرات المیــزة التنافســیة  :وصــف إجابــات عینــة الدراســة حــول أبعــاد المیــزة التنافســیة 2.1.3
   .CRMالتي یمكن للمؤسسة تحقیقها من خلال الاعتماد على نموذج ادارة علاقة الزبون 

یتمثل البعد الأول للمیزة التنافسـیة المعتمـدة فـي هـذه الدراسـة، وقـد تضـمنت خمـس أسـئلة موجهـة  :المیزة المالیة. أ
إلـــى المســـؤولین كمؤشـــرات للتعـــرف علـــى مـــدى تحقـــق المیـــزة المالیـــة  الناتجـــة عـــن ممارســـة اســـلوب ادارة علاقـــة 

  .، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه CRMالزبون
 
  

 وساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة المالیةالأ  4الجدول 
Y1 XW SDi CV مؤشرات المیزة المالیة  الرمز  %  

Y11  18.33  0.750  4.09  نمو في رقم الأعمال  

Y12  19.02  0.795  4.18  الزیادة في الأرباح  

Y13   20.40  0.816  4.00  رفع نسبة المردودیة  
Y14   23.03  0.889  3.86  رأس المال الدائم رفع نسبة  
Y15   22.33  0.853  3.82  رفع نسبة الإستقلالیة المالیة  

  20.62  0.82  3.99  المؤشر الكلي  
ً لنتائج  ثإعداد الباح: المصدر   SPSS V 20                     .                             N=22وفقا

شــرات المیــزة المالیــة فــي الوكــالات قیــد الدراســة محققــة مقابــل مــن مؤ ) %79.38(یظهــر مــن الجــدول أعــلاه ان 
ووسـط حســابي مـوزون كلــي ) 0.82(غیـر محققـة لــذلك، وقـد بلـغ الانحــراف المعیـاري الكلـي لهــذا البعـد ) 20.62%(

  ).3.99(مقداره 
التجاریـــة، وقـــد  یتمثــل البعـــد الثــاني للمیـــزة التنافســیة المعتمـــدة فــي هـــذه الدراســة فـــي المیــزة :المیــزة التجاریـــة. ب

تضمنت خمس أسئلة موجهة إلـى المسـؤولین كمؤشـرات للتعـرف علـى مـدى تحقـق هـذه المیـزة الناتجـة عـن ممارسـة 
 .، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه CRMاسلوب ادارة علاقة الزبون

 عد المیزة التجاریةالأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لب 5الجدول 
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Y2 XW SDi CV مؤشرات المیزة التجاریة  الرمز  %  
Y21  17.97  0.800  4.45  تحسین رؤیة الشركة  
Y22 20.14  0.834  4.14  تحسین صورة الشركة  
Y23 18.05  0.780  4.32  تحسین جودة الخدمة المقدمة للزبون  
Y24 20.07  0.811  4.04  تحسین الأثر الرجعي للزبون  
Y25 16.60  0.739  4.45  یة وفاء الزبونتنم  

  18.56  0.79  4.28  المؤشر الكلي  
ً لنتائج : المصدر   SPSS V 20                                .          N=22إعداد الباحث وفقا

من مؤشرات المیزة التجاریـة فـي الوكـالات قیـد الدراسـة محققـة مقابـل ) %81.44(یظهر من الجدول  أعلاه، ان 
و وسـط حسـابي مـوزون كلـي ) 0.79(غیر محققة لذلك، وقد بلغ الانحـراف المعیـاري الكلـي لهـذا البعـد ) 18.56%(

  ).4.28(مقداره 
یتمثـل البعـد الثالـث للمیـزة التنافسـیة المعتمـدة فـي هـذه الدراسـة فـي المیـزة التقنیـة، وقـد تضـمنت  :المیـزة التقنیـة. ج

تعـرف علــى مــدى تحقـق هــذه المیـزة الناتجــة عـن ممارســة اســلوب خمـس أســئلة موجهـة إلــى المسـؤولین كمؤشــرات لل
 .، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه CRMادارة علاقة الزبون

 الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة التقنیة 6الجدول
Y3  XW SDi CVالتقنیة مؤشرات المیزة  الرمز  %  

Y31 17.97  0.800  4.45  .تحسین تدفق المعلومات و استغلالها  

Y32 15.10  0.666  4.41  تحسین جودة المنتج أو الخدمة المقدمة  

Y33 18.05  0.796  4.41  خدمات جدیدة/ ابتكار منتجات  

Y34 14.50  0.666  4.59  تقلیل الجهود الضائعة وتلخیص العملیات  

Y35 14.74  0.671  4.55  تقلیل الزمن الضائع  

  16.07  0.72  4.48  المؤشر الكلي  
ً لنتائج : المصدر   SPSS V 20                                .                  N=22إعداد الباحث وفقا
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مــن مؤشـرات المیــزة التقنیــة فـي الوكــالات قیــد الدراسـة محققــة مقابــل ) %83.93(یظهـر مــن الجـدول  أعــلاه، ان 
ووسـط حســابي مـوزون كلــي ) 0.72(ك، وقـد بلـغ الانحــراف المعیـاري الكلـي لهــذا البعـد غیـر محققـة لــذل) 16.07%(

  ).4.48(مقداره 
 :المیزة التنظیمیة و التسییریة. د

التســییریة، وقــد تضــمنت  التنظیمیــة و یتمثــل البعــد الرابــع للمیــزة التنافســیة المعتمــدة فــي هــذه الدراســة فــي المیــزة
مؤشــرات للتعـرف علــى مــدى تحقـق هــذه المیـزة الناتجــة عـن ممارســة اســلوب خمـس أســئلة موجهـة إلــى المسـؤولین ك

 . ، وكانت إجابات المسؤولین كما موضح في الجدول ادناه CRMادارة علاقة الزبون
  

 التسییریةالتنظیمیة و الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة  7الجدول 
Y4  XW SDi CV  التنظیمیة  و التسییریة مؤشرات المیزة الرمز %  

Y41 14.95  0.673  4.50  تحسین الكفاءة الإداریة  
Y42 21.47  0.889  4.14  تحسین الفاعلیة التنظیمیة  
Y43 19.82  0.811  4.09  تطویر طرق و تقنیات مراقبة المنافسة  
Y44 17.82  0.802  4.50  التقلیل من تكالیف الاتصالات الغیر مجدیة  
Y45 18.05  0.780  4.32  تحسین جودة اتخاذ القرار  

  18.42  0.79  4.31  المؤشر الكلي  
ً لنتائج : المصدر  SPSS V 20                                 .                     N=22إعداد الباحث وفقا

راسـة محققــة مقابــل مــن مؤشـرات المیــزة التقنیــة فـي الوكــالات قیــد الد) %81.58(یظهـر مــن الجـدول  أعــلاه، أن 
ووسـط حســابي مـوزون كلــي ) 0.79(غیـر محققـة لــذلك، وقـد بلـغ الانحــراف المعیـاري الكلـي لهــذا البعـد ) 18.42%(

  ).4.31(مقداره 
  :اختبار فرضیات الدراسة 2.3

بـین أبعــاد  إحصـائیةوجـود علاقـة ارتبـاط ذات دلالــة ( للتأكـد مـن صـحة وثبــوت الفرضـیة الرئیسـة والتـي مفادهــا 
ثبـــات ) وبـــین ابعـــاد المیـــزة التنافســـیة  CRMة علاقـــة الزبـــون ادار  ، لابـــد مـــن اختبـــار الفرضـــیات الفرعیـــة الاربـــع وإ

  : صحتها كما یلي
  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى 1.2.3
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 ادارة أبعــاد بــین α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةعــدم وجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة : (H0)فرضــیة العـــدم  -
  والمیزة المالیة CRM لزبونا مع العلاقة

إدارة العلاقـة  أبعـاد بـین α ≥ 0.05عنـد مسـتوى  إحصائیةوجد علاقة ارتباط ذات دلالة ت :(H1)فرضیة الوجود  -
  .والمیزة المالیة CRMمع الزبون 

دة ، والـوار )سـبیرمان(  ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولها، لابد من اختبـار معـاملات الارتبـاط الرتبـي 
 ).8(بالجدول 

 
 

 
 نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى 8الجدول 

أبعاد إدارة علاقة 
  الزبون

  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

  الجدولیة) T(قیمة 

 Y1  0,937** 0,844** 0,829**  5% 1%المیزة المالیة 

  2.845 2.086 6.62 7.03 11.99  المحسوبة) T(قیمة 

  )القرار(النتیجة 

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط 
ـــــة  موجبـــــة وذات دلال

عنــــــــــــــد  إحصــــــــــــــائیة
  )%1(المستوى 

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط 
ـــــة  موجبـــــة وذات دلال

عنــــــــــــــد  إحصــــــــــــــائیة
  )%1(المستوى 

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط 
ـــــة  موجبـــــة وذات دلال

عنــــــــــــــد  إحصــــــــــــــائیة
  ) %1(المستوى 

  درجة الثقة

95% 99% 

  .SPSS V20ج إعداد الباحث وفقاً لنتائ: المصدر
  ).%5( خطأعند مستوى  اإحصائی دالة تعني أن معاملات الارتباط *

   ).%1( خطأ عند مستوى إحصائیا دالةتعني أن معاملات الارتباط  **
  

عنــد ) 2.086(الجدولیــة البالغــة )T(المحســوبة هــي أكبــر مــن قــیم  ) T(، أن قــیم )8(یتضــح مــن نتــائج الجــدول 
ممـا یسـتدل علـى ) H0(وهـذا یعنـي رفـض فرضـیة العـدم ) %1( خطـأد مسـتوى عنـ) 2.845(و ) %5( خطـأمستوى 
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و  CRMبــین أبعــاد ادارة العلاقــة مــع الزبــون  α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةوجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة 
  .المیزة المالیة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة 2.2.3
 ادارة أبعــاد بــین α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةدلالــة عــدم وجــود علاقــة ارتبــاط ذات : (H0)فرضــیة العـــدم  -

  والمیزة التجاریة CRM الزبون مع العلاقة
 العلاقـة ادارة أبعـاد بـین α ≥ 0.05عنـد مسـتوى  إحصائیةتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة : (H1)فرضیة الوجود  -

 والمیزة التجاریة CRM الزبون مع
، والـواردة )سـبیرمان(  ها، لابد من اختبار معـاملات الارتبـاط الرتبـي ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبول

 ).9(بالجدول 
 نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة 9الجدول 
أبعاد إدارة علاقة        

 الزبون
  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

  الجدولیة) T(قیمة 

 2Y 0,827** 0,794** 0,856** 5% 1%المیزة التجاریة 

  2.845 2.086 7.404 5.840 6.578  المحسوبة) T(قیمة 

  )القرار(النتیجة 

توجـــــد علاقـــــة ارتبــــــاط 
موجبــــــــة وذات دلالــــــــة 

ــــــــــــــــــد  إحصــــــــــــــــــائیة عن
  )%1(المستوى 

توجـــــد علاقـــــة ارتبــــــاط 
موجبــــــــة وذات دلالــــــــة 

ــــــــــــــــــد  إحصــــــــــــــــــائیة عن
  )%1(المستوى 

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط 
موجبـــــة وذات دلالـــــة 

عنـــــــــــــــد  إحصـــــــــــــــائیة
  ) %1(ستوى الم

  درجة الثقة

95% 99% 

  .SPSS V20اعداد الباحث وفقاً لنتائج : المصدر
  ).%5( الخطأعند مستوى  دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  *

  ).%1( خطأ عند مستوى دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  **

عنــد ) 2.086(الجدولیــة البالغــة )T(مــن قــیم   المحســوبة هــي أكبــر) T(، أن قــیم )9(یتضــح مــن نتــائج الجــدول 
ممــا یســتدل ) H0(وهــذا یعنــي رفــض فرضــیة العــدم ) %1( الخطــأعنــد مســتوى ) 2.845(و ) %5( الخطــأمســتوى 
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 CRMبـین أبعـاد ادارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05عنـد مسـتوى  إحصـائیةعلى وجود علاقة ارتبـاط ذات دلالـة 
 .والمیزة التجاریة

  :ر الفرضیة الفرعیة الثالثةاختبا 3.2.3
 ادارة أبعــاد بــین α ≥ 0.05عنــد مســتوى  إحصــائیةعــدم وجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة : (H0)فرضــیة العـــدم  -

  .و المیزة التقنیة CRM الزبون مع العلاقة
 قــةالعلا ادارة أبعـاد بــین α ≥ 0.05عنــد مسـتوى  إحصـائیةتوجــد علاقـة ارتبــاط ذات دلالـة : (H1)فرضـیة الوجـود  -

 . و المیزة التقنیة CRM الزبون مع
، والـواردة )سـبیرمان(  ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولها، لابد من اختبـار معـاملات الارتبـاط الرتبـي 

  ).10(بالجدول 

 نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة 10الجدول 
أبعاد إدارة علاقة 
  الزبون

  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 مبیعاتال
X2 

 الخدمات
X3  

  الجدولیة) T(قیمة 

 Y3 0,782** 0,759** 0,792** 5% 1%المیزة التقنیة   

  2.845 2.086 5.801 5.213 5.610  المحسوبة) T(قیمة 

  )القرار(النتیجة 

توجـــــد علاقـــــة ارتبـــــاط 
ــــــــة  موجبــــــــة وذات دلال

عنـــــــــــــــــد  إحصـــــــــــــــــائیة
  )%1(المستوى 

توجـــــد علاقـــــة ارتبـــــاط 
ــــــــة  ــــــــة وذات دلال موجب

عنـــــــــــــــــد  ئیةإحصـــــــــــــــــا
  )%1(المستوى 

توجــــد علاقــــة ارتبــــاط 
موجبــــــة وذات دلالــــــة 

ــــــــــــــــد  إحصــــــــــــــــائیة عن
  ) %1(المستوى 

  درجة الثقة

95% 99% 

  .SPSS V20إعداد الباحث وفقاً لنتائج : المصدر
  ).%5( الخطأعند مستوى  دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  *

  ).%1( الخطأ د مستوىعن دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  **

عنــد ) 2.086(الجدولیــة البالغــة )T(المحســوبة هـي أكبــر مــن قـیم  ) T(، أن قــیم )10(یتضـح مــن نتــائج الجـدول 
ممـــا یســـتدل ) H0(وهـــذا یعنــي رفـــض فرضـــیة العـــدم ) %1( الخطـــأعنـــد مســـتوى ) 2.845(و ) %5( الخطـــأمســتوى 
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 CRMبـین أبعـاد ادارة العلاقـة مـع الزبـون   α ≥ 0.05 عند مسـتوى إحصائیةعلى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة 
  . و المیزة التقنیة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة 4.2.3
 ادارة أبعـــاد بـــین α ≥ 0.05عنـــد مســـتوى  إحصـــائیةعـــدم وجـــود علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة : (H0)فرضـــیة العــــدم  -

  .والمیزة التنظیمیة والتسییریة CRM الزبون مع العلاقة
 العلاقــة ادارة أبعـاد بـین α ≥ 0.05عنـد مســتوى  إحصـائیةتوجــد علاقـة ارتبـاط ذات دلالــة : (H1)لوجـود فرضـیة ا -

  . والمیزة التنظیمیة و التسییریة CRM الزبون مع
، والـواردة )سـبیرمان(  ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولها، لابد من اختبـار معـاملات الارتبـاط الرتبـي 

  ).11(بالجدول 
 نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة 11لجدول ا

  أبعاد إدارة علاقة الزبون
  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

  الجدولیة) T(قیمة 

المیــــزة التنظیمیــــة و التســــییریة 
Y4 

0,827** 0,794** 0,856** 
5% 1% 

  2.845 2.086 7.404 5.840 6.578  المحسوبة) T(قیمة 

  )القرار(تیجة الن

توجــــــــد علاقــــــــة ارتبــــــــاط 
موجبــــــــــــة وذات دلالـــــــــــــة 

عنـــد المســـتوى  إحصـــائیة
)1%(  

توجـــــد علاقـــــة ارتبـــــاط 
ــــــــة  موجبــــــــة وذات دلال

  )%1(عند  إحصائیة

توجـــد علاقـــة ارتبـــاط 
ـــــة  ـــــة وذات دلال موجب

عنــــــــــــــد  إحصــــــــــــــائیة
  ) %1(المستوى 

  درجة الثقة

95% 99% 

 .SPSS V20اعداد الباحث وفقاً لنتائج : المصدر
  ).%5( الخطأعند مستوى  دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  *

  ).%1(الخطأعند مستوى  دالة إحصائیاتعني أن معاملات الارتباط  **

عنـــد ) 2.086(الجدولیـــة البالغـــة )T(المحســـوبة هـــي أكبـــر مـــن قـــیم  ) T(، أن قـــیم )11(یتضـــح مـــن نتـــائج الجـــدول 
ممــا یســتدل ) H0(وهــذا یعنــي رفــض فرضــیة العــدم ) %1( الخطــأعنــد مســتوى ) 2.845(و ) %5( الخطــأمســتوى 
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 CRMبـین أبعـاد ادارة العلاقـة مـع الزبـون  α ≥ 0.05عنـد مسـتوى  إحصـائیةعلى وجود علاقة ارتبـاط ذات دلالـة 
  .و المیزة التنظیمیة و التسییریة

ن الفرضـیة الرئیسـة، تأكـد ثبـوت واستنادا إلى ما تقدم، وبعـد اثبـات صـحة الفرضـیات الفرعیـة الاربـع المنبثقـة عـ    
 بــین α ≥ 0.05 عنــد مســتوى إحصــائیةوجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة " صــحة الفرضــیة الرئیســة والتــي مفادهــا  

  "و المیزة التنافسیة بأبعادها الاربع CRM الزبون مع العلاقة ادارة أبعاد
 : الخاتمة. 4

  ئج التالیةمن خلال ما سبق یمكن التوصل إلى النتا :النتائج 1.4
الزبـون ،كمـا أن الأوسـاط  ةاتضح من خلال التحلیل الإحصائي اتفاق عینة المسـتجوبین حـول أبعـاد إدارة علاقـ -

الحســابیة لإجابــات العینــة كانــت عالیــة نســبیاً وبانحرافــات معیاریــة لــم تتجــاوز الواحــد صــحیح لجمیــع الأبعــاد ســواء 
 .المحددة للمیزة التنافسیةالمتعلقة بممارسة التسویق بالعلاقات أو الإبعاد 

تؤكــد النتــائج المتعلقــة بالمؤشــرات المعتمــدة فــي التحلیــل الإحصــائي لمتغیــرات الدراســة ثبــات صــحة الفرضــیات  -
الأربــع، وتأسیســاً علــى ذلــك تأكــد صــحة الفرضــیة الرئیســة للدراســة التــي تشــیر الــى وجــود علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة 

  .  وابعاد المیزة التنافسیة CRMاد ادارة علاقة الزبون بین ابع α ≥ 0.05 عند مستوى إحصائیة
ــ - التســویق، المبیعــات ( مــع الزبــون  ةمــن خــلال التحلیــل الاحصــائي حــول الاجابــات الخاصــة بأبعــاد ادارة العلاق

   %81.72، وبـدرجات عالیـة نسـبیاً كانـت علـى التـوالي   CRMكانت هذه الانشطة مسـتوفیة لمبـادئ) ،خدمة الزبائن
د . 83.59%   82.36% في أعلى سلم الأهمیـة كونهـا جـوهر نمـوذج ادارة علاقـة الزبـون ) الخدمات(وقد تصدر بعٌ

الــذي یعمــل علــى تلخــیص العملیــات وتــوفیر الجهــود وذلــك للــتحكم فــي التكــالیف و تحقیــق الفعالیــة التســویقیة وتلیــه 
 .على التوالي) المبیعات، التسویق ( الأبعاد الاخرى 

المیــزة المالیـة، المیــزة التجاریــة ( الاحصــائي حــول الاجابـات الخاصــة بأبعــاد المیـزة التنافســیة مـن خــلال التحلیـل  -
كانـــت هــذه الابعــاد مســـتوفیة ، وبــدرجات عالیــة نســـبیاً كانــت علـــى ) ،المیــزة التقنیــة، المیـــزة التنظیمیــة و التســییریة 

ــد   %81.58    %83.93    %81.44    %79.38التــوالي  فــي أعلــى ســلم الأهمیــة ) یــزة التقنیــةالم(وقــد تصــدر بعٌ
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كـون ادارة علاقـة الزبـون تهـدف الــى تحسـین تقنیـة التعامـل مـع الزبــون بالاعتمـاد علـى التكنولوجیـات الحدیثـة وتلیــه 
 . على التوالي ) المیزة التنظیمیة و التسییریة، المیزة التجاریة و المیزة المالیة ( الأبعاد الاخرى 

، لــذا مــن الضــروري توفیرهـا بــالجودة المطلوبــة، بالكیفیــة  الملائمــة و   CRMات تعـد المعلومــات جــوهر عملیــ -
فـــي الوقـــت المناســـب كونهـــا تـــوفر للمؤسســـة معرفـــة الاوضـــاع الســـوقیة المحیطـــة بـــدءا بفئـــات الزبـــائن الحـــالین و 

  . المحتملین ومن ثم الزبون المستهدف
 و CRMمؤسســة لنمــوذج ادارة علاقــة الزبــون تبنــي ال قــوة و الاتجــاه الموجــب للعلاقــة بــین اتضــح مــن خــلال  -

حصـة ( المیزة المالیة التي تسعى الیهـا المؤسسـة ، أهمیـة هـذا الاسـلوب فـي زیـادة حجـم الاربـاح، و حجـم المبیعـات
  -الرأسمال الزبوني  -كونها تركز على عینة الزبائن المربحین ) الزبون

المیـزة التجاریـة  و CRMلنمـوذج ادارة علاقـة الزبـون تبنـي المؤسسـة قـوة و اتجـاه العلاقـة بـین من خلال تحلیل  -
خاصـة مـن حیـث تنمیـة وفـاء الزبـائن و بـین ادارة علاقـة الزبـون و المیـزة التجاریـة  العلاقة القویة الموجبـة، نلاحظ 

هو الدور الرئیسي لادارة علاقة الزبون بالإضافة الى تحسین رؤیة الشركة وذلـك بـالتركیز علـى حصـة الزبـون بـدل 
   .ة السوق مما یجعل المؤسسة على اطلاع اكبر بمجریات ادارة العلاقة مع الزبائن المستهدفین حص

المیــزة التقنیــة  ،یتضــح ارتفــاع  وCRM ادارة علاقــة الزبــون قــوة و اتجــاه العلاقــة بــینمــن خــلال نتــائج تحلیــل  -
 لضـــائعة وتلخـــیص العملیـــاتهمیـــة النســـبیة لكافـــة الفقـــرات الخاصـــة بهـــذا البعـــد خاصـــة تقلیـــل الجهـــود امؤشـــر الأ

بالإضــافة الــى تقلــیص الــزمن المســتغرق فــي اداء النشــاط النــاتج عــن الاتصــال بالزبــائن وتتبــع تطــور اذواقهــم ممــا 
  .یتیح للمؤسسة التحكم في ادارة العلاقة معهم

تسـییریة، المیـزة التنظیمیـة و الو CRM ادارة علاقـة الزبـون قـوة و اتجـاه العلاقـة بـینكما یتضح مـن خـلال تحلیـل  -
تحسین الكفـاءة الإداریـة والتقلیـل مـن الاتصـالات غیـر المجدیـة كونـه یختصـر علـى مجموعـة یساهم في  CRMن أ

 .محدودة و معروفة من الزبائن المربحین
 :المقترحات 2.4

  :ما یليالدراسة  تقترحالتي سبق ذكرها،  النتائجفي ضوء       
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معلومــات الجیــدة عــن الســوق بهــدف تحدیــد وترتیــب الزبــائن اجــراء دراســات مستفیضــة وبصــورة مســتمرة حــول ال -
  .CRMذات الربحیة الاعلى في سلم الأهمیة باعتبارها الركیزة الاساسیة في تحسین مستوى اداء عملیات 

الاعتمـــاد علـــى التكنولوجیـــات الحدیثـــة  للإعـــلام و الاتصـــال وتـــوفیر قواعـــد البیانـــات فـــي تطبیـــق نمـــوذج ادارة  -
  .یوفر السرعة و الدقة في التطبیق مما یحقق میزة تنافسیة للشركةعلاقة الزبون مما 

التـي حصـلت علـى أعلـى درجـات  CRMتعزیز مناطق القـوة فـي انشـطة الوظـائف الممثلـة لإدارة علاقـة الزبـون  -
ل مـن فضلاً عن معالجة منـاطق الضـعف أو التقلیـ،المیزة التنافسیة ب لعلاقتها القویة الموجبة الاهمیة النسبیة نظراً 

  .أثرها السلبي لكي تتمكن الشركة من التفوق على المنافسین في هذا المجال 
فــي ظــل البیئــة التنافســیة الصــعبة التــي تنشــط فیهــا شــركات الهــاتف النقــال فــي الجزائــر ، علــى الشــركة أن تقــوم  -

بحثیـــة الخاصـــة بدراســـة وفهـــم حاجـــات الزبـــائن ویـــتم ذلـــك مـــن خـــلال اجـــراء الدراســـات المیدانیـــة وتكثیـــف الجهـــود ال
  . بتحدید الزبائن المستهدفین لاكتساب اكبر عائد و  باقل جهد

العمـــل علـــى اعـــداد وتهیئـــة البـــرامج الخاصـــة باســـترجاع الزبـــائن الســـابقین للشـــركة مـــن خـــلال  ایجـــاد و تـــوفیر  -
  .التوافق بین الاستراتیجیة التسویقیة و المزایا الفعلیة التي توفرها المؤسسة

ائن الحالیین للشركة ، و ذلك بالتركیز على دورة حیـاة الزبـون بـدءاً مـن معرفـة موقـع الزبـائن المحافظة على الزب -
تتماشـى  -مبتكـرة  -في حلقة الوفاء للشركة والعمل على كسب ثقـتهم وتجدیـدها مـن خـلال تقـدیم خـدمات اسـتثنائیة

 .CRMعلى الاقل مع توقعاتهم لضمان علاقة طویلة الأمد ، وهذا هو جوهر عملیات 
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لیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة ، ، ماجســـتیر غیـــر منشـــورة، تخصـــص إدارة أعمـــال، ك)مایكـــل بـــورتر( و نمـــوذج قـــوى المنافســـة 
  5، ص 2003، )الجزائر( جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة 
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ســرور علــي ابــراهیم ، الجــزء الأول، الطبعــة الاولــى، : ، تعریــبأساســیات التســویقفیلیــب كــوتلر و جــاري ارمســترنج،  16

  966، ص 2007الریاض، المملكة العربیة السعودیة، دار المریخ للنشر ، 
استراتیجیة الترویج في تحسین القدرة التنافسیة للمؤسسة الوطنیة دراسـة حالـة المؤسسـة الوطنیـة دور كباب منال،  17

، مـذكرة ماجسـتیر غیـر منشـورة، شـعبة علـوم التسـییر، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة، لأجهزة القیاس و المراقبـة العلمیـة سـطیف
  144، ص 2007، )الجزائر (العلوم التجاریة و علوم التسییر ، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة

، دار المنـاهج )الأردن(، عمـان )مـدخل اسـتراتیجي( التسویق فـي المشـاریع الصـغیرة و المتوسـطةإلهام فخري طمیلة،  18
  96-95، ص ص 2009للنشر و التوزیع، 

19 CRM باللغة الانجلیزیة إدارة علاقة الزبونهي اختصار لمصطلح Customer Relationship Management  
إدارة علاقـــة " كــون الاســـتبیان مـــن جــزئین إدارة علاقـــة الزبـــون والمیـــزة التنافســیة وللأمانـــة العلمیـــة فــالجزء الأول مـــن الاســـتبیان یت 20

ائف الداعمـة قیـاس جـودة معلومـات الوظـ «عمـار عبـد الأمیـر زویـن .م.لیث علـي الحكـیم، م.مستوحى من دراسات مشابهة م" الزبون
، مجلــة  »فــرع النجــف/ باســتخدام نشــر دالــة الجــودة دراســة تطبیقیــة فــي شــركة آســیا ســیل للاتصــالات الزبــون   ةلعملیــات إدارة علاقــ

، كلیة الإدارة والاقتصـاد ، جامعـة الكوفـة مـع إجـراء  بعـض 2009لسنة  3العدد  11المجلد  -القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة 
 .ا و الوصول إلى نتائج مختلفة هي الأخرىالتعدیلات أما الفارق فهو مطبق على عینة مختلفة تمام


