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  إهـــــــــــــــــــــــداء

  .لو سئل القـلب عن الأحبة بعد االله والرسول فـإنه لا يعرف إلاّ هؤلاء

ولا  ... إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك

ولا تطيب الجنة  .. تطيب اللحظات إلا بذكرك ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك  

 إلا برؤيتك  

إلى نبي الرحمة ونور  .. ونصح الأمة  .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة  

 .. العالمين

 .االله عليه وسلم  لسيدنا محمد ص

  إلى الوالدين الكريمين  

  )رحمة االله عليهم(الطاهرة إلى روح جدتي وجدي

  إلى زوجتي  

 يلينإ  من أزهرت الحياة بوجودها أبنتيإلى  

  إلى الذين أحبهم وأقدرهم إخوتي وأخواتي

 تي الاعزاء  وإلى كل ابناء اخو 

 إلى كل الزملاء والاصدقـاء

 قـلمي  مقـلبي ولم يذكره  هم فيإلى كل من  

  .حملته ذاكرتي ولم تحمله مذكرتيإلى كل من  

  

  إلى وطني الحبيب الجزائر أنعم االله عليه السلام والأمان



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  



 

 

  كلمـــــــــة شكـــــــــــر

 الرَّحِيمِ   الرَّحْمنِ   اللَّه  بِسْمِ 

رَبِّ أَوْزعِْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالِدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ  "

الِحِینَ     "صَالِحًا تَرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ الصَّ

  )19سورة النمل الآية  (

لمني ومن أزال غيمة  تتناثر الكلمات حبرا وحبا على صفـائح الأوراق لكل من ع

جهل مررت بها برياح العلم الطيبة ولكل من أعاد رسم ملامحي وتصحيح عثراتي  

  :أبعث تحية شكر و إحترام إلى هؤلاء

  قـاشي خالد لقبوله الإشراف علينا والذي لم يبخل علينا بنصائحه القيمة

  بيشاري كريم، قـاسم كريم  : أساتذه درسونا

  ي ساعدنا في تحكيم هذه المذكرة لغوياجمال بوعزيز الذ: الى الاستاذ

  أسامة ، أنور  : إلى صديقيا العزيزين

  إلى أعضاء لجنة المناقشة كل بإسمه الخاص  

كما نخص بجزيل الشكر والعرفـان إلى كل من أشعل شمعة في دروب علمنا  

 . وإلى من وقف على المنابر وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا

قريب أو من بعيد على انجاز هذا البحث ولو  و إلى كل من ساعدنا من  

  بكلمة طيبة

 

  شكرا�ل��ميع



 

 

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  : ملخص

هــذه الدراســة  فــي جانبهــا النظري،بحیــث أظهــرت أن التســویق بالعلاقــة والاحتفــاظ ة، تمــت مناقشــ

تحتـاج بالزبائن تعتبر من أهم المداخل التي تهتم بتحقیق وتفعیـل المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة، بحیـث  

المؤسسات إلى وضع استراتیجیات تسویقیة تنافسیة لتحسـین قـدرتها علـى المنافسـة، مـن خـلال تنفیـذ 

إذ یمـر هـذا التنفیـذ بعـدد مـن المراحـل ، بـدءًا مـن تكـوین علاقـات مـع الزبـائن  وحتـى  تسویق العلاقة

تراتیجیات تـــدعو كـــل مرحلــة مـــن هـــذه المراحـــل إلـــى تعـــدیل اســـ. آخــر تقیـــیم وتطـــور علاقـــات الزبـــائن

التســـویق التـــي تتبعهـــا المؤسســـات ، بحیـــث  یحقـــق الحفـــاظ علـــى رضـــا الزبـــائن أعلـــى الـــدرجات فـــي 

یـرتبط هـذا الاسـتنتاج ارتباطًــا وثیقًـا بالتسـویق للمؤسسـات الــذي . مرحلـة تشـكیل بنـاء علاقـات الزبــائن

هـذا یتطلــب . قـةشـروط مهمــة لكـي یلتـزم أي طـرف بالعلا) الاتصـال، الثقـة والالتـزام (یؤكـد علـى أن 

أیضـا فهــم أنمــاط واتجاهــات شــراء الزبــائن،  بحیــث یــتم النظــر إلــى المعرفــة المرتبطــة بالزبــائن ورضــا 

  .وولاء الزبائن كعوامل مهمة في الحفاظ على المیزة التنافسیة للمؤسسة

بحیث هدفت هذه الدراسة في جانبها المیداني إلى توضیح أثر تبني متطلبـات التسـویق بالعلاقـة 

ـــ ـــائن ، خاصـــةً وأن نجـــاح عل ى تنافســـیة المؤسســـة الاقتصـــادیة الجزائریـــة مـــن خـــلال الاحتفـــاظ بالزب

المؤسسات مؤخراً أصبح مرهون بعلاقتها مع زبائنها، ومن أجل هذا الغرض فقد إعتمدنا في الدراسة 

ت فقرة، وضمن هذا الصدد فقد شمل 53المیدانیة التي جمعت فیها البیانات من خلال استبیان یضم 

عینة الدراسة مختلف العاملین داخل المؤسسـات مـن إطـارات، مـدراء، رجـال تسـویق، إداریـین، الـذین 

 65إســتمارة إســتبیان علــى  160یعملــون فــي مختلــف المؤسســات الخدمیــة الجزائریة،وقــد تــم توزیــع 

صــالحة للتحلیــل، وقــد توصــلت الدراســة  129قائمــة اســتبیان منهــا  134مؤسســة، وقــد تــم اســترجاع 

  :حالیة لعدة نتائج  نوجز أبرزها فیما یليال

 تبني المؤسسات الاقتصادیة  عینة الدراسة لمتطلبات التسویق بالعلاقة؛ 

 تبني المؤسسات الاقتصادیة  عینة الدراسة لمتطلبات الاحتفاظ بالزبائن؛ 

  عینــة وجــود علاقــة إرتبــاط بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة وتحقیــق المیــزة التنافســیة للمؤسســات

 الدراسة ولكن بدرجة متوسطة؛



 

 

  وجــود علاقــة إرتبــاط بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة ومتطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن للمؤسســات

 عینة الدراسة ولكن بدرجة متوسطة؛

  یوجد أثر ذو دلالـة إحصـائیة لمتطلبـات التسـویق بالعلاقـة علـى تحقیـق میـزة تنافسـیة للمؤسسـات

 تفاظ بالزبائن؛عینة الدراسة من خلال الاح

  المیـــزة التنافســـیة تـــزداد عنـــد إدخـــال متطلبـــات الاحتفـــاظ بالزبـــائن بـــین التســـویق بالعلاقـــة والمیـــزة

 . التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة

  مؤسسةلتنافسیة ، الاحتفاظ بالزبائن، زبون، المیزة ا تسویق العلاقة، :الكلمات المفتاحیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   



 

 

Abstract: 

This study was discussed in its theoretical part, so that it showed 

that marketing by relationship and retention of customers is 

considered one of the most important entrances that are interested in 

achieving and activating the competitive advantage of the institution, 

so that the institutions need to develop competitive marketing 

strategies to improve their competitiveness through implementing the 

marketing relationship. From the formation of relationships with 

customers to the latest evaluation and development of customer 

relationships. Each of these stages calls for the modification of the 

marketing strategies of the institutions, so that customer satisfaction is 

maintained at the highest level in the formation of customer relations. 

This conclusion is closely related to the marketing of institutions, 

which emphasizes that (communication, trust and commitment) are 

important conditions for a party to abide by the relationship. This also 

requires understanding customer acquisition patterns and trends, so 

that customer-related knowledge and customer satisfaction and 

satisfaction are seen as important factors in maintaining the 

competitive advantage of the organization. 

This study aimed at clarifying the impact of the adoption of marketing 

requirements on the competitiveness of the Algerian economic 

establishment by retaining customers, especially since the success of 

the institutions has recently become dependent on their relationship 

with their customers. For this purpose, we relied on the field study, A 

survey of 53 items was carried out in this regard. The study sample 

included the various employees within the institutions from tires, 

managers, marketing men, administrators who work in various 

Algerian service establishments. 160 questionnaires were distributed to 

65 establishments, 129 of which are valid for analysis. The present 

study has reached several conclusions, the most prominent of which 

are the following: 

• Economic institutions adopt a study sample of marketing 

requirements in relation; 

• Economic institutions adopt the study sample for retention 

requirements; 



 

 

• There is a correlation between the requirements of marketing 

relationship and achieve the competitive advantage of the institutions 

sample study, but to a degree; 

• There is a correlation between the requirements of marketing 

relationship and the requirements of retention of customers to the 

institutions of the study sample, but to a degree; 

• There is a statistically significant impact of marketing requirements 

in relation to achieving a competitive advantage for sample study 

institutions by retaining customers; 

• Competitive advantage increases when entering the requirements of 

customer retention between marketing relationship and competitive 

advantage of enterprises sample study. 

Keywords: Relationship Marketing, Customer, Competitive 

Advantage, Customer Retention, Enterprise 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Résumé: 

Cette étude a été discutée dans sa partie théorique, de sorte 

qu’elle a montré que le marketing par relation et la fidélisation des 

clients sont considérés comme l’une des principales entrées souhaitant 

obtenir et activer l’avantage concurrentiel de l’institution, de sorte que 

les institutions doivent développer des stratégies de marketing 

compétitives pour améliorer leur compétitivité par la mise en œuvre de 

la relation marketing. De la formation de relations avec les clients à la 

dernière évaluation et au développement des relations avec la clientèle. 

Chacune de ces étapes appelle à la modification des stratégies 

marketing des institutions, afin que la satisfaction de la clientèle soit 

maintenue au plus haut niveau dans la formation de la relation client. 

Cette conclusion est étroitement liée au marketing des institutions, ce 

qui souligne que (la communication, la confiance et l'engagement) sont 

des conditions importantes pour qu'une partie respecte la relation. 

Cela nécessite également de comprendre les modèles et les tendances 

en matière d’acquisition de clients, de sorte que les connaissances, la 

satisfaction et la satisfaction des clients soient considérées comme des 

facteurs importants pour le maintien de l’avantage concurrentiel de 

l’organisation. 

Cette étude visait à clarifier l’impact de l’adoption d’obligations de 

marketing sur la compétitivité de l’établissement économique algérien 

en fidélisant les clients, d’autant plus que le succès des institutions 

dépend depuis peu de la relation qu'elles entretiennent avec leurs 

clients. À cet égard, une enquête a été menée sur 53 éléments, parmi 

lesquels figuraient divers employés des établissements, tels que des 

pneumatiques, des gestionnaires, des responsables du marketing, des 

administrateurs travaillant dans divers établissements de services 

algériens. La présente étude a abouti à plusieurs conclusions, dont les 

plus importantes sont les suivantes: 

• Les institutions économiques adoptent un échantillon d'étude des 

besoins en marketing en relation; 

• Les institutions économiques adoptent l'échantillon de l'étude pour 

répondre aux exigences de conservation. 



 

 

• Il existe une corrélation entre les exigences en matière de relations de 

marketing et l'atteinte de l'avantage concurrentiel de l'échantillon de 

l'institution, mais dans une certaine mesure; 

• Il existe une corrélation entre les exigences de la relation marketing et 

les exigences de rétention des clients dans les institutions de 

l'échantillon de l'étude, mais dans une certaine mesure; 

• Les exigences en matière de marketing ont un impact statistiquement 

significatif sur l'obtention d'un avantage concurrentiel pour les 

établissements de l'échantillon en retenant les clients. 

• L’étude de l’échantillon montre que l’avantage concurrentiel 

augmente lorsque les exigences de fidélisation de la clientèle sont mieux 

satisfaites. 

Mots-clés: marketing relationnel, client, avantage concurrentiel, 

fidélisation de la clientèle, entreprise 
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27 

 

  : مقدمة

مرحلة من أهم مراحل التطور والتغیر السریع في جمیع مجالات الحیاة، یشهد العالم الیوم       

وكذلك على جمیع الأصعدة الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة و التكنولوجیة، ودخول أغلب 

المؤسسات في مجال المنافسة الشدیدة، فلم یعد الحصول على تموقع في السوق بالأمر الهین أمام 

صبحت المؤسسات مضطرة إلى مواكبة التغییرات السریعة للتكیف مع أإزدیاد حدة المنافسة، و 

واقعها، ومواجهة التحدیات الكبیرة في محیطها ومعرفة كل ما یحیط بالسوق الذي تنشط فیه، وكان 

لابد علیها من البحث على إستراتیجیات جدیدة وبناءة لمواجهة الصراع التنافسي وخاصة أن العدید 

جات وخدمات ذات جودة متقاربة نسبیا، ولكي تكون المؤسسة قادرة على من المؤسسات تقدم منت

الحفاظ على موقعها السوقي والصمود أمام المنافسین كان علیها أن تغیر من مختلف أنشطتها 

التسویقیة التقلیدیة إلى تبني مفهوم التسویق التفاعلي، وهو ما تفتقده الكثیر من مؤسساتنا على 

  .ساسي لوجود هذه المؤسسات هو الاستجابة لمتطلبات ورغبات زبائنهاالرغم من أن الهدف الأ

 اهتمام توجه بیئة الأعمال المعقدة الیوم، لم یعد تشهدها ظل التغیرات التي  فيو 

بالطرق والأسالیب التي من  الاهتمام وإنما الربح على تحقیق أعلى مبیعات وتعظیم المؤسسات الیوم

 لها والذي یسمح واكتسابهم لأطول فترة ممكنة بالزبائن الحالیین شأنها أن تساهم في الاحتفاظ

والاستمراریة والتوسع في السوق من خلال الاكتساب الدائم والمستمر للزبائن، ولأن المنافسة  بالبقاء

واكتشاف  منهم رضا وولاء الزبائن والاقتراب شدیدة ومحتدمة بین الأطراف المتنافسة لتحقیق

فإن ذلك  یرغبونه من حاجیات ومتطلبات في المستقبل، لما والتطلع هم الحالیةاحتیاجاتهم ورغبات

الزبائن وذلك باستغلالها  وطلبات رغبات في تحدث التي یحتم على المؤسسة دراسة كل التغیرات

لكل المعلومات المتعلقة بزبائنها التي یمكن إیجادها في قاعدة بیانات زبائنها والتي ستمكنها من 

كل الفرص المتاحة لتسویق منتجاتها وخدماتها وتجنب تهدید المؤسسات المنافسة، والذي استغلال 

من الممكن تحقیقه من خلال تبني المؤسسات لمفهوم التسویق بالعلاقة ومتطلباته والذي یتضمن 

و تقویة العلاقة مع ) الاتصال، الالتزام، الثقة(كیفیة المحافظة على زبائن المؤسسة من خلال 

  .ها، والتي ستؤدي إلى مواجهة المؤسسات المنافسة والحصول على المیزة التنافسیةزبائن

فالمؤسسات الیوم مجبرة على إحداث تغیرات كبیرة وشاملة للتكیف مع التغیرات الحاصلة، 

والتعرف على حاجات ورغبات الزبائن ولعل من أمثلة الأنشطة التي تساهم في زیادة القدرة على 
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ئن هو التسویق بالعلاقة، والذي یتطلب تطبیقه من قبل الكثیر من المؤسسات الاحتفاظ بالزبا

الجزائریة، بحیث یقوم مفهوم التسویق بالعلاقة على التوجه نحو الزبائن وتلبیة متطلباتهم ورغباتهم 

  .لزیادة القدرة على الاحتفاظ بهم أطول فترة ممكنة مما یشكل أسبقیة تنافسیة لها

الجزائریة لم تدرك بعد أهمیة التسویق بالعلاقة وضرورة الإسراع في  في حین أن المؤسسات

تبنیها لمتطلباته، حیث لا تزال حاجات ورغبات الزبون أخر اهتماماتها، ولا تعطي أهمیة كبیرة 

لإقامة علاقات مع زبائنها، إذ تشهد المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة منافسة كبیرة وهو ما یفرض 

إذا ما أرادت مواجهة منافسیها والمحافظة على زبائنها أن تعمل على ذلك،  على هذه المؤسسات

من خلال تبني مفهوم التسویق بالعلاقة وتجسید متطلباته إتجاه زبائنها، و یتطلب أن تدرك بأن 

بقائها في سوق شدید المنافسة یكون بتوجهها نحو المفهوم الجدید للتسویق والذي یدعم التوجه نحو 

لبیة احتیاجاتهم ورغباتهم من خلال الاستماع لصوت الزبون، وتفعیل ذلك من خلال الزبائن وت

تجسیدها في المنتجات والخدمات المقدمة لهم، وأن تعلم جیدا أن  نقطة انطلاق أنشطتها ومفتاح 

النجاح والتفوق على المنافسین تبدأ بالزبائن وتنتهي عندهم، ومن خلال ما تقدم یمكننا طرح 

  :     الرئیسیة التالیةالإشكالیة 

  : الإشكالیة الرئیسیة

مـا هــو أثــر تبنــي المؤسسـات الاقتصــادیة الجزائریــة لمتطلبــات التسـویق بالعلاقــة علــى تحقیــق 

  الاحتفاظ بالزبائن ؟ وإلى أي مدى یمكن أن  یؤثر ذلك على تحقیقها للمیزة التنافسیة ؟  

  :سئلة الفرعیة التالیةو انطلاقا من هذا الإشكالیة الرئیسیة قمنا بطرح الأ

  :الأسئلة الفرعیة

 ما هي أهمیة متطلبات التسویق بالعلاقة بالنسبة للمؤسسة والزبون ؟ -

 إلى أي مدى یمكن أن تساهم متطلبات التسویق بالعلاقة في تحقیق الاحتفاظ بالزبائن ؟ -

 تنافسیتها؟هل یساهم الاحتفاظ بالزبائن في زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسة  وتعزیز  -

هــل تتبنــى المؤسســات الجزائریــة الاقتصــادیة كــل متطلبــات التســویق بالعلاقــة فــي توجههــا نحــو  -

 الزبائن للاحتفاظ بهم؟

هـــل تـــتمكن المؤسســـات الجزائریـــة الاقتصـــادیة مـــن الاحتفـــاظ بالزبـــائن مـــن خـــلال كـــل متطلبـــات  -

 التسویق بالعلاقة ؟ أم على متطلبات دون الأخرى؟ 
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قــة بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة و الاحتفــاظ بالزبــائن و إكتســاب المیــزة مــا هــي طبیعــة العلا -

 التنافسیة؟ 

هــل تبنــي المؤسســات الجزائریــة الاقتصــادیة لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة أثــر فــي تعزیــز القـــدرة  -

 التنافسیة لها؟ 

  :وكإجابة أولیة على الإشكالیة المطروحة یمكن صیاغة الفرضیات التالیة

 یة متطلبات التسویق بالعلاقة في إعطاء منافع لكل من المؤسسة والزبائن؛تتمثل أهم -

 هناك مساهمة كبیرة لمتطلبات التسویق بالعلاقة في تحقیق الاحتفاظ بالزبائن؛ -

 الاحتفاظ بالزبائن یدعم القدرة التنافسیة للمؤسسة ویعزز من تنافسینها؛ -

كل متطلبات التسویق بالعلاقة في ) عینة الدراسة(تتبنى المؤسسات الجزائریة الاقتصادیة -

 توجهها نحو الزبائن؛ 

 متطلبات الاحتفاظ بالزبائن؛ ) عینة الدراسة(تتبنى المؤسسات الجزائریة الاقتصادیة -

هناك علاقة إرتباط إیجابیة ین متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن ؛ ویمكن أن  - 

  :تنبثق منها الفرضیات الفرعیة التالیة

 ك علاقة ارتباط إیجابیة بین بناء استراتیجیة فعالة للحفاظ على الزبائن و الاحتفاظ هنا

 بالزبائن؛

 هناك علاقة إرتباط ایجابیة بین قاعدة بیانات الزبائن والاحتفاظ بالزبائن؛ 

  هناك علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن والاحتفاظ بالزبائن؛ 

  اط ایجابیة بین قیام المؤسسة بدور المرشد والاحتفاظ بالزبائن؛هناك علاقة إرتب 

 هناك علاقة إرتباط ایجابیة بین التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات والاحتفاظ بالزبائن؛ 

ویمكن أن هناك علاقة ارتباط إیجابیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة،  - 

 :التالیةتنبثق منها الفرضیات الفرعیة 

  هناك علاقة ارتباط إیجابیة بین بناء استراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن و المیزة التنافسیة

 للمؤسسة؛

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةهناك علاقة إرتباط ایجابیة بین قاعدة بیانات الزبائن 
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   لتنافسیة و المیزة اهناك علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن

 ؛للمؤسسة

   ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةهناك علاقة إرتباط ایجابیة بین قیام المؤسسة بدور المرشد 

  و المیزة التنافسیة هناك علاقة إرتباط ایجابیة بین التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات

  ؛للمؤسسة

ویمكن التنافسیة للمؤسسة،هناك علاقة ارتباط ایجابیة بین عناصر الاحتفاظ بالزبائن والمیزة  - 

 :أن تنبثق منها الفرضیات الفرعیة التالیة

 هناك علاقة ارتباط إیجابیة بین الاتصال بالزبائن و المیزة التنافسیة للمؤسسة؛ 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةهناك علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء الثقة لدى الزبائن 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةزام عند الزبائن هناك علاقة إرتباط ایجابیة بین الالت 

 هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن؛ - 

  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء استراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن و الاحتفاظ

 بالزبائن؛

  بین قاعدة بیانات الزبائن والاحتفاظ بالزبائن؛ أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

   بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن والاحتفاظ بالزبائن؛ أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

   بین قیام المؤسسة بدور المرشد والاحتفاظ بالزبائن؛ أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

  والمنتجات والاحتفاظ بالزبائن؛بین التمیز في تقدیم الخدمات  أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

 هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة؛ - 

  هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء استراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن و المیزة التنافسیة

 للمؤسسة؛

  ؛ لمیزة التنافسیة للمؤسسةابین قاعدة بیانات الزبائن و  أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

   المیزة التنافسیة  بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن و أثر ذو دلالة إحصائیةهناك

 ؛ للمؤسسة

   ؛ المیزة التنافسیة للمؤسسة بین قیام المؤسسة بدور المرشد و أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 



31 

 

  المیزة التنافسیة  بین التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات و أثر ذو دلالة إحصائیةهناك

 ؛ للمؤسسة

 هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة؛ -

 هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین الاتصال بالزبائن و المیزة التنافسیة للمؤسسة؛ 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةقة لدى الزبائن بین بناء الث أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

   ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةبین الالتزام عند الزبائن  أثر ذو دلالة إحصائیةهناك 

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة للمؤسسة من  -

 خلال الاحتفاظ بالزبائن؛

هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال  -

 : متطلبات التسویق بالعلاقة تعود إلى المتغیرات الدیموغرافیة وتنبثق منها الفرضیات التالیة

  هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال

 ویق بالعلاقة تعود الى متغیر الجنس؛متطلبات التس

  هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال تبني

 متطلبات التسویق بالعلاقة تعود إلى متغیر المستوى التعلیمي؛

 ني هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال تب

 متطلبات التسویق بالعلاقة تعود إلى متغیر المنصب المشغول؛

  هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال تبني

  متطلبات التسویق بالعلاقة تعود إلى متغیر الخبرة المهنیة؛

  :أهمیة الدراسة

 انب النظري والمفاهیم المتعلقة بالتسویق الإضافة التي ستقدمها هذه الدراسة من حیث الج

 بالعلاقة والمیزة التنافسیة؛ 

  محاولة لفت انتباه المؤسسة الجزائریة لأهمیة التسویق بالعلاقة وتجسید متطلباته في تحقیق

 المیزة التنافسیة لها؛

 تصادیة الاق إبراز أهمیة التسویق بالعلاقة في تحقیق الاحتفاظ بالزبائن ودعم تنافسیة المؤسسة

 الجزائریة؛
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  الاتصال، (فهم طبیعة العلاقة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن من خلال

 في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة؛) الالتزام، الثقة

  كما تستمد هذه الدراسة أهمیتها من الواقع التنافسي الذي أصبح یفرض نفسه على مؤسستنا من

التنافسیة من خلال التوجه نحو الزبائن ومواجهة المنافسة المحتدمة أجل تفعیل میزتها 

 .والاستمرار في السوق

  :أهداف الدراسة

 متطلبات التسویق بالعلاقة وإبراز دورها في تحقیق الاحتفاظ بالزبائن  دراسة وتحلیل مختلف

 وتفعیل المیزة التنافسیة؛

  تحدید العلاقة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن ومدى الارتباط بینها في تفعیل

 المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة؛ 

  إبراز أثر الاحتفاظ بالزبائن في تفعیل المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة من خلال

 التسویق بالعلاقة؛

 قع إهتمام المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة بمتطلبات التسویق بالعلاقة ومدى تطبیقها دراسة وا

 في دعم المیزة التنافسیة؛) الاتصال،الثقة، الالتزام(لعملیة الاحتفاظ بالزبائن من خلال 

  بصفة خاصة ) عینة الدراسة(تقدیم مجموعة من التوصیات للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریة

 .ئریة بصفة عامة بناء على النتائج المتوصل إلیهاوالمؤسسة الجزا

 : أسباب الدراسة

 في دراسات ما قبل وبعد التدرج؛) تسویق(طبیعة التخصص  -

الرغبــة الشخصــیة فــي تنــاول موضــوع التســویق بالعلاقــة الــذي یعتبــر حــدیث النشــأة، و اكتســاب  -

 معارف حوله؛

طبیـق متطلبـات التسـویق بالعلاقـة للمؤسسـة لفت الانتباه للأهمیة والقیمة التي یمكن أن یحققهـا ت -

 الاقتصادیة الجزائریة؛

التطور الذي یشهده العالم في مجال التكنولوجیا، یوجـب علـى المؤسسـات أن تبحـث عـن التمیـز  -

مــن خــلال التوجــه نحــو الزبــائن مــن خــلال التســویق بالعلاقــة وتجســید متطلباتــه داخــل المؤسســة 

 للوصول للزبائن؛
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  :صعوبات الدراسة

  :عند القیام بهذه الدراسة واجهتنا صعوبات والتي تمثلت في ما یلي

  عدم القدرة على الإلمام التام بموضوع التسویق بالعلاقة نظرا لتعمقه و تداخله مع مواضیع

  أخرى؛

 لدراسات والبحوث المتعلقة بموضوع الدراسة نظرا لحداثته، وكذلك التي ل صعوبة الوصول

 .تربط بین متغیرات دارستنا

  صعوبة الوصول إلى المؤسسات التي شملتها الدراسة خاصة في ملئ إستمارة الاستبیان التي

   .غالبا ما قوبلت بالرفض

  : الدراسات السابقة

فیمــا یخــص الدراســات الســابقة التـــي تناولــت موضــوع التســویق بالعلاقـــات فلیســت كثیــرة، فعــدد هـــذه 

  : و أهم هذه الدراسات وراهة، دراسات الماجستیر و الدكتالدراسات قلیل و خاص

" تحلیــل أثــر التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق ولاء الزبــائن"لكوشــي خدیجــة بعنــوان  :الدراســة الاولــى

وكـــان الهـــدف مـــن هـــذه .  2011مـــذكرة ماجســـتیر تخصـــص تســـویق، بجامعـــة ســـعد دحلـــب البلیـــدة 

ن، ومــن بــین النتــائج الدراســة معرفــة مــدى تــأثیر عناصــر التســویق بالعلاقــات فــي تحقیــق ولاء الزبــائ

 :المتوصل الیها

ــــات   - الاتصــــال، التعــــاطف، الثقــــة، (تجســــید المؤسســــات البنكیــــة لعناصــــر التســــویق بالعلاق

  ؛)الالتزام

 وجود علاقة ارتباط بین عناصر التسویق بالعلاقات وتحقیق الولاء؛ -

ئن فـي مسـتوى ولاء الزبـا) الجـنس، السـن، صـفة عمـل الزبـون(لا تؤثر المتغیرات الشخصـیة  -

 . للمؤسسات البنكیة

التســـویق " لــــ نجلـــة یـــونس محمـــد أل مـــراد، عمـــر یاســـین محمـــد الـــدلیمي بعنـــوان :الدراســـة الثانیـــة

مقـــال منشـــور فـــي مجلـــة تنمیـــة الرافـــدین، جامعـــة الموصـــل " بالعلاقـــة ودوره فـــي تعزیـــز رضـــا الزبـــون

لتسـویق بالعلاقـة ورضـا ، وكان الهدف من هذه الدراسة تحلیل العلاقة بـین متغیـرات الدراسـة ا2012

  :الزبون ومن النتائج المتوصل الیها

 تزاید أهمیة التسویق بالعلاقة وذلك بوصفه من ضروریات تعزیز رضا الزبون؛ -
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الثقـة، التبـادل، القـیم المشـتركة، (یرتبط التسـویق بالعلاقـة مـن خـلال إرتبـاط متغیراتـه الخمسـة -

 ا الزبون؛بعلاقات ذات دلالة معنویة مع رض) الاتصال الوضوح

 هناك علاقة تأثریة لمتغیرات التسویق بالعلاقة في تعزیز رضا الزبون؛ -

الأبعـاد الأساسـیة للتسـویق بالعلاقـة "لـ عبد الكریم ونـس الهنـداوي وأخـرون بعنـوان  :الدراسة الثالثة

مقـال منشـور فـي مجلـة كلیـة بغـداد للعلـوم الاقتصـادیة " وأثرها في جودة خدمات المصارف الأردنیـة 

، وكـــان الهــــدف مــــن هــــذه الدراســــة تبیــــان أثـــر التســــویق بالعلاقــــة علــــى جــــودة الخــــدمات فــــي 2012

  :المصارف الأردنیة ومن النتائج المتوصل الیها

 هناك أثر لتوفر قاعدة بیانات الزبائن لدى المصارف على جودة خدماتها؛ -

 رفیة؛هناك أثر لأسالیب الاتصال التي تستخدمها المصارف على جودة خدماتها الص -

 هناك أثر للتسویق الداخلي المستخدم من قبل المصارف على جودة خدماتها المصرفیة؛ -

 هناك أثر للتسویق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفیة؛ -

المنافســـة وأثرهـــا علـــى اســـتراتیجیات التســـویق " لــــ ســـمیرة علـــي الزبیـــدي بعنـــوان :الدراســـة الرابعـــة

، وكــان 2006ة كلیــة بغــداد للعلــوم الاقتصــادیة للجامعــة مقــال منشــور فــي مجلــ" لمنظمــات الاعمــال

الهدف من الدراسة معرفة الطرق الاساسیة التي تنتهجها دائرة التسویق في مواجهة المنافسة و إلقـاء 

الضوء على عامل المنافسة وتأثیره علـى سیاسـات المؤسسـة وتوصـلت إلـى أن خلـق المیـزة التنافسـیة 

  :منافسین من خلالللمؤسسة تستطیع بها مواجهة ال

 تقدیم خدمات متطورة للزبائن وباستمراریة؛ -

 إیجاد وخلق سلع ممیزة تختلف على منتجات المنافسین؛  -

 سرعة تقدیم الخدمات؛ -

 التعرف على حاجیات الزبائن المستقبلیة ومحاولة تلبیتها؛ -

 .التأكید على أهمیة الموظفین داخل المؤسسة -

دور الزبائن في بناء إستراتیجیة فعالة للتسویق -  أنیس أحمد عبد االله :الدراسة الخامسة

مقال  –دراسة تحلیلیة لآراء عینة من مستخدمي أصباغ الطلاء في مدینة الموصل –بالعلاقة 

منشور في مجلة تكریت للعلوم الاقتصادیة والإداریة وكان الهدف من هذا البحث هو استكشاف 

ها الصناعیین والتي یعتمدونها كأساس للتعامل الدائم المتغیرات أو العوامل الأكثر أهمیة التي یولی
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مع متاجر الأصباغ، من أجل تجاوز التحدیات التنافسیة من خلال تبني فلسفة التسویق بالعلاقة 

  : مع الزبائن، وقد توصلت الدراسة الى النتائج التالیة

 زبون مالي؛فلسفة التسویق بالعلاقة تركز على الجودة كأحد أهم المعاییر للحفاظ على  -

 التأكید على المرونة في التعامل مع الزبائن؛ -

دوافــع الشــراء لــدى الزبــائن موضــوعیة وعقلانیــة وهــي الأســاس لإنجــاح أیــة إســتراتیجیة یمكــن أن  -

 تبنى لإدامة العلاقة مع الزبائن والمحافظة علیهم؛

 .المستخدمین لا یولون لاعتبارات الصداقة أهمیة كبیرة -

إدارة علاقـــات الزبـــائن كـــأداة لتحقیـــق المیـــزة التنافســـیة "  حمـــو نجـــاة بـــبن: الدراســـة السادســـة

أطروحـــــــة دكتــــــوراه إدارة أعمـــــــال ،جامعــــــة أبـــــــي بكــــــر بالقایـــــــد ، تلمســـــــان ، " لمنظمــــــات الأعمـــــــال

، وكـــان الهـــدف مــــن هـــذه الدراســــة توضـــیح الأبعـــاد الإســــتراتیجیة لإدارة العلاقـــة مــــع 2015/2016

الرفـع مـن الرفـع مـن تنافسـیة المؤسسـة مـن خـلال عناصـر إدارة الزبائن ومحاولة الوصول إلى كیفیـة 

) معرفة الزبون، التسویق الداخلي، الاهتمام بالزبائن، وظیفة التسویق بصـفة عامـة (علاقات الزبائن 

  :ومن النتائج المتوصل إلیها في هذه الأطروحة

 الزبائن؛ علاقات إدارة إلكترونیك كوندور مؤسسة تطبق -

 متوسطة؛ الجزائریة السوق في الكترونیك كوندور مؤسسة تمیز درجة-

 منخفضة؛ الكترونیك كوندور مؤسسة زبائن ولاء درجة-

  .المؤسسة تمیز وبین الزبائن علاقات ادارة تطبیق بین طردیة علاقة هناك-

  : بعنوان Edwin Theron and Nic S. Terblanche 2009 دراسة  :الدراسة السابعة

Dimensions of relationship marketing in business-to business financial 

services    

  :مقال منشور في مجلة) في الخدمات المالیة بین الشركات B2Bأبعاد تسویق العلاقات ( 

International Journal of Market Research2009    وكان الهدف من هذه الدراسة إظهار

مـــدى أهمیـــة أبعـــاد التســـویق بالعلاقـــة علـــى الخـــدمات المقدمـــة فـــي المؤسســـات المالیـــة ومـــن النتـــائج 

 :المتوصل إلیها

التـي تعتبـر هامـة مـن قبـل مـدیري  التسویق بالعلاقـةوكان الهدف الأول من الدراسة تحدید أبعاد  -

  في صناعة الخدمات المالیة؛)B2B )RMتسویق بالعلاقة لإنشاء وإدارة 
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أهمیــة بنــاء علاقــات مــع الزبــائن مــن خــلال الثقــة الإلتــزام والاتصــال والرضــا كأبعــاد أساســیة فــي  -

 التسویق بالعلاقة؛

 ملاءمتها لمختلف مؤسسات الصناعات المالیة؛أبعاد التسویق بالعلاقة في ینبغي تقییم مدى  -

 B2Bمـــن عـــدم بنـــاء علاقـــات مـــع عمـــلاء مقـــدمي الخـــدمات المالیـــة یجـــب أن یكونـــوا حـــذرین   -

 .ویركزون على هذه الأبعاد الأربعة

  :  بعنوان  thorsten hening thuru et all 2002دراسة : الدراسة الثامنة

Understanding Relationship Marketing Outcomes An Integration of 

Relational Benefits and Relationship Quality  

وكــان الهــدف مــن هــذه  Journal of Service Researchمقــال منشــور فــي مجلــة 

الدراسة هو إظهار أهمیـة الحفـاظ وتطـویر علـى علاقـات مـع الزبـائن فـي مؤسسـات الخـدمات وكیـف 

تؤثر على نتائج تسویق العلاقة المهمة مثل ولاء الزبائن والتواصـل الشـفهي مـن خـلال التركیـز علـى 

یهـا المسـتهلكین مـن خـلال وضـع رضـا الزبـائن والالتـزام كأبعـاد جـودة العلاقـة الفوائد التي یحصل عل

الثقـة، الفوائـد الاجتماعیـة، وفوائـد المعاملـة (التـي تتوسـط جزئیـا فـي العلاقـة بـین ثلاثـة فوائـد علائقیـة 

  : ومن النتائج المتوصل إلیها) الخاصة

تعمــل علــى المســاهمة بشــكل كبیــر فــي رضــا الزبــائن والالتــزام وفوائــد الثقــة والمزایــا الاجتماعیــة  -

 نتائج تسویق العلاقة في مؤسسات الخدمات؛

الالتزام والثقة تعتبر أبعاد أساسیة لجـودة العلاقـة ورضـا الزبـائن للوصـول إلـى ولاء الزبـائن سـواء  -

 بشكل مباشر أو غیر مباشر؛

 .تؤثر الجودة التقنیة للخدمة على نتائج التسویق بالعلاقة -

  : بعنوان Mohamed Essawy  2012 دراسة: الدراسة التاسعة

The implementation of relationship marketing by independent 

Egyptian hotels 

، تطبیق التسویق بالعلاقات من قبل الفنادق تنفیذ علاقة التسویق من قبل فنادق مصریة مستقلة

  المصریة المستقلة

وكـان الهـدف مـن هـذه  ،Tourism and Hospitality Research: مقـال منشـور  فـي مجلـة 

الدراســة تقیــیم تنفیــذ العلاقــات التســویقیة بــین الفنــادق المصــریة المســتقلة وتحدیــد العوامــل التنظیمیــة 
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كشــفت النتــائج أن حجــم الفنــدق مــن : والبیئیــة التــي تــؤثر علــى تنفیــذها، ومــن النتــائج المتوصــل إلیهــا

الفتــرة الزمنیــة التــي (المخصصــة لتسـویق العلاقــة وخبــرة العمـل حیـث عــدد المــوظفین والمـوارد المالیــة 

وضــغط العمــلاء هــي العوامــل المســیطرة التــي تــؤثر علــى تنفیــذ تســویق ) یقضــیها الفنــدق فــي العمــل

  . العلاقة

  النظر المناسب لهذه العوامل سوف یساعد الفنادق على تحسین فعالیة تسویق العلاقة -

التــي تنفــذ تســویق العلاقــة یجــب أن تركــز جهودهــا التســویقیة  كمــا أن الفنــادق المصــریة المســتقلة -

الاســـتخدام الشـــامل ) 2(قیـــاس تـــأثیر مخططـــات الـــولاء علـــى الاحتفـــاظ بـــالعملاء ؛ ) 1: (علـــى

مكافــأة الضــیوف الكــرام لتشــجیع ) 3(لــلأدوات الإلكترونیــة اللازمــة لإدارة علاقــات العمــلاء ؛ و 

  .سلوك الشراء الموسع

  : ، بعنوان Robert W. Palmatier et all 2006دراسة : الدراسة العاشرة

Returns on Business-to-Business Relationship Marketing Investments: 

Strategies for Leveraging Profits 

هذه الدراسة، هو تطویر واختبار نموذج مفاهیمي یـربط اسـتثمارات تسـویق  كان الهدف من 

تـأثیر نفقـات تسـویق  العلاقة مع الزبائن بالنتـائج المالیـة القصـیرة الأجـل الخاصـة بالزبـائن مـن خـلال

علاقــة لمؤسســات البیــع علــى الــربح علــى مســتوى زبــون معــین، ووضــع تصــور لتســویق العلاقــة فــي 

ومـــن النتـــائج ) الزبـــائن ، ومنـــدوبي المبیعـــات ، ومؤسســـات البیـــع(تـــداخلین ســـیاق یشـــمل مشـــاركین م

  :المتوصل إلیها

  أن الاستثمارات في تسویق العلاقة الاجتماعیة تؤتي ثمارها بشكل جید؛ -

  وأن استثمارات تسویق العلاقة المالیة لا تفعل ذلك؛   - 

  للاستمرار اقتصادیًا للزبائن الذین تتم خدمتهم؛وأن استثمارات التسویق في العلاقة الهیكلیة قابلة  -

  الدافع لبناء علاقة یساهم في بناء إدارة العلاقة مع الزبون؛ -

  رغبة الزبون في المعاملة بالمثل تساهم في زیادة عائد الاستثمار؛ -

  التسویق بالعلاقة یحقق عوائد إقتصادیة إیجابیة؛ -

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــة بالغــــــــــــــــــــــــــــــــــــة لإســــــــــــــــــــــــــــــــــــتدام - ــــــــــــــــــــــــــــــــــــة أهمی .ة الأعمــــــــــــــــــــــــــــــــــــالللتســــــــــــــــــــــــــــــــــــویق بالعلاق
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المفاهیم المرتبطة بالتسویق بالعلاقة ومتطلباته  : الفصل الأول  

  :تمهید

تشهد بیئة الأعمال الإقتصادیة والتجاریة الیوم تطـورا متسـارعا، ممـا زاد مـن حـدة 

المنافســــة بــــین المؤسســــات، ویعــــود ذلــــك أیضــــا إلــــى تغیــــر حاجــــات الزبــــائن ورغبــــاتهم، 

مــن المفهــوم الإنتــاجي الــى المفهــوم التســویقي ، وهــو مــا تطلــب مــن المؤسســات والانتقـال 

أن تغیر من مختلف أنشطتها التسویقیة وتوجههـا نحـو الزبـائن مـن الانشـطة القدیمـة إلـى 

ـــون الیـــوم أحـــد  ـــائن، إذ أصـــبح الزب ـــدة تســـاهم فـــي المحافظـــة علـــى الزب تبنـــي فلســـفة جدی

التمیــز والمنافســة، ویعتبــر التســویق بالعلاقــة المفــاتیح الرئیســیة للوصــول بالمؤسســة إلــى 

ـــائن، ویعطـــي الاهتمـــام بهـــم ومـــع  مـــدخل مـــن المـــداخل المهتمـــة ببنـــاء علاقـــات مـــع الزب

الأطراف ذات المصلحة الخاصة بالمؤسسة، بهدف الوصول إلى رضـا الزبـائن وولائهـم، 

ومـن خـلال بما یحقق مردودیة أعلى للمؤسسة وبالتالي تمیزا على المؤسسـات المنافسـة، 

  :هذا الفصل سنحاول التطرق إلى

  التسویق بالعلاقة الماهیة، المتطلبات والمرتكزات: المبحث الأول -

 التسویق بالعلاقة وتفعیل إدارة العلاقة مع الزبون: المبحث الثاني -

  بناء العلاقة مع الزبون من خلال التسویق بالعلاقة: المبحث الثالث -
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 بالعلاقة الماھیة، المتطلبات والمرتكزاتالتسویق : المبحث الأول

تغیــر التســویق مــن التســویق التقلیــدي الــذي یركــز علــى زیــادة حجــم المبیعــات إلــى التســویق 

بالعلاقة الـذي یركـز علـى قیمـة وزیـادة حجـم المبیعـات لكـل زبـون مـع الأحتفـاظ بالزبـائن لأطـول فتـرة 

تركــز علــى تلبیــة حاجــات ورغبــات الزبــائن ممكنــة، مــن خــلال المتطلبــات، الأبعــاد والمرتكــزات التــي 

  .للوصول إلى رضا وولاء الزبائن

  التسویق بالعلاقة المفهوم والأهمیة: المطلب الأول

ســــنحاول فــــي هــــذا المطلــــب التطــــرق الــــى المفــــاهیم المتعلقــــة بالتســــویق بالعلاقــــة 

  والاسباب التي ادت الى التحول الى هذا الاسلوب أو الفلسفة من التسویق 

  من تسویق المعاملة إلى تسویق العلاقة الانتقال: أولا

أن بنــاء علاقــة ذات معنــى مــع زبــون هــي نشــاط ذات ) Xerox(أثبتــت دراســة خبــراء شــركة 

كلفـة عالیــة، وأن تكلفــة جــذب زبـون جدیــد تمثــل خمســة أضــعاف تكلفـة الحفــاظ علــى الزبــون الحــالي، 

ز علــى بیــع المنتجــات إلــى مفهــوم مــن هنــا تحولــت معظــم المؤسســات مــن التســویق التقلیــدي المرتكــ

التســویق بالعلاقــة الــذي یرتكــز علــى العلاقــات الطویلــة الأمــد المســتمرة والمربحــة مــع الزبــون، وذلــك 

بتقدیم منتجات تنسجم مع متطلباته وتوقعاته، مستهدفة تحقیق رضاه عبر الاحتفاظ به وتعزیز ولائه 

علاقتهـا مـع الزبـائن بحیـث تتحـول مـن التركیـز على الدوام، وبذلك تغییر طبیعة نظرة الموسمیة إلـى 

على المعاملة إلى التركیز على العلاقات مستهدفة الاحتفاظ طویل الأمـد بـالزبون، كمـا یبینـه الشـكل 

  1:التالي

                              
، دراسـة العینـة مـن المنظمـات  تعزیـز رضـا الزبـونالتسویق بالعلاقـة ودوره فـي نجلة یونس، عمر یاسـین،  :أنظر 1

 38، ص 2012، 34مجلد  107الفندقیة في مدینة  دهکوك، مجلة تنمیة الرافدین، العدد 
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  الأنتقال من التسویق بالمعاملة الى التسویق بالعلاقة :)01- 01(الشكل رقم 

Sourcer: Nicolae Al. Pop, Corina Pelău, Dimension of relationship marketing in the 

romanin bank sector case study: express jornal mangment marketing.2005.p26. 

 من الأسباب التي أدت إلى هذا التحول

توســع الأســواق التــي تتواجــد فیهــا المؤسســة ممــا تطلــب زیــادة الأهتمــام بــالزبون وتعزیــز العلاقــات  -

  معه؛

 الوعي بأهمیة تكامل أنشطة الجودة وخدمة الزبون والتسویق، إذا یتوجه تسـویق العلاقـة إلـىزیادة  -

 التركیز على التعامل مـع تلـك الأنشـطة بوصـفها وحـدة متكاملـة ومتفاعلـة، وكمـا یعـد تسـویق العلاقـة

 تسویقا ذا وظائف شاملة، إذ ینظم حول عملیات تشمل جمیع جوانب المؤسسة، ویستند إلى التكامـل

   1:بین أنشطة الجودة وخدمة الزبون كما یبینه الشكل التالي

  

  

  

                                                                                      
 

 .39نجلة یونس ، عمر یاسین، مرجع سبق ذكره ص : أنظر 1
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تکامل أنشطة الجودة وخدمة الزبون مع مكونات المزیج التسویقي  )01- 02: (الشكل رقم 

 لإیجاد وتعزیز التركیز على التسویق بالعلاقة

، دراسـة لعینـة مـن المنظمـات التسویق بالعلاقـة ودوره فـي تعزیـز رضـا الزبـوننجلة یونس ، عمر یاسین، : المصدر

 .39ص . 2012. 34، مجلد 107الفندقیة في مدینة دهکوك، مجلة تنمیة الرافدین، العدد 

  الفرق بین التسویق بالعلاقة والتسویق بالمعاملة -2

 الفرق بین تسویق العلاقة وتسویق المعاملة): 01-01(الجدول رقم 

  التسویق بالعلاقة   التسویق بالمعاملة 

 التركیز على المبیعات  -

 المدى القصیر  -

 التأكید على میزات مع المنتج  -

 دود مع الزبائن إلتزام مح -

تأكید قلیل على الأحتفاظ  -

 بالزبائن 

 اتصال عادي مع الزبائن  -

   الجودة مهمة في الإنتاج -

 التركیز على الزبائن وبناء الولاء معهم -

 المدى البعید والكلفة تكون كبیرة لكن المردودیة أكبر  -

 التأكید على میزات المنتج بما یتوافق مع حاجات الزبائن  -

 الزبائن  إلتزام عالي نحو -

التأكیــــد علــــى مســــتویات علیــــا مــــن الخدمــــة إلــــى الزبــــائن  -

 المشخصین 

أتصــال عــالي مــع الزبــائن بكــل أتصــال مســتعمل للحثــول  -

 علاقة معهم على المعلومات وبناء ال

الجودة مهمـة الجمیـع، وعـدم فهـم ذلـك یـنجم عنـه مشـاكل  -

   المستقبل

Source:lisa harris,charles dennis, marketing thee-besiness, 1st published 

,London2002.p16 
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  مفهوم التسویق بالعلاقة: ثانیا

تعددت مفاهیم التسویق بالعلاقة من باحث إلى أخر حسب وجهـة نظـر كـل باحـث، وحسـب 

  . رؤیته الخاصة ولكن تركز كلها على بناء العلاقة مع الزبون لزیادة الأحتفاظ به

بحیث هناك العدید من مفاهیم التسویق بالعلاقة ونجد أن معظمها تركز على وجهـات نظـر 

قــة، فــالبعض یــراه مــن منظــور ترویجــي یركــز علــى إعــادة توجیــه متشــابهة یتضــمنها التســویق بالعلا

الجهود الترویجیة نحو الزبائن الحالیین والمرتقبین، وهناك من یراه أنه یهتم بظـروف كـل زبـون علـى 

  :حده ویقوم بتأسیس علاقة شراكة وثیقة مع كل زبون ومن هذه التعاریف نجد

الصداقة مع الزبائن، من خلال إقامة جـدار التسویق بالعلاقة هو عملیة تسویق عبر إقامة  

  1یقوي العلاقة مع الزبون، ویمنحه الشعور بأن المؤسسة لا ترید منه شیئا مقابل التي تقدمها له

هــو إســتراتیجیة عمــل التــي تبنــي باحترافیــة ): newell(یعــرف التســویق بالعلاقــة مــن طــرف 

العمال الفردیین وقنواتهـا، بحیـث تـؤدي وبشكل مستمر، بحیث تمیز أو تفضل المؤسسة، عن طریق 

  2.إلى زیادة الاحتفاظ بالزبائن عن طریق الأداء المتمیز

علـــى أنـــه بنـــاء العلاقـــات طویلـــة الأمـــد وتحقیـــق رضـــا وثقـــة كافـــة ) Kotler 2012(یعرفـــه 

ـــذین یحققـــون مصـــالح  ـــائن ال الأطـــراف التـــي تتعامـــل معهـــا المؤسســـة، مســـتهدفة بـــذلك مجموعـــة الزب

 3المؤسسة 

التسویق بالعلاقة فلسـفة أداء العمـل، إضـافة إلـى أنـه ): lovelock(ما تم تعریفه من قبل ك

  توجه إستراتیجي للمؤسسات یتم من خلال التركیز على الاحتفاظ بالزبائن الحالیین وتطویر العلاقة 

                              
 . 13، ص 2005منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة القاھرة  التسویق بالعلاقات،می شفیق، : أنظر 1

2 REGARDER  : lisa harris,charles dennis, marketing the e-besiness, 1st published, 
London 2002.p160. 
3 REGARDER :Philip kotler et autre, Marketing Management, 14 éd, Pearson 
France, Paris, 2012, p161. 
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 1معهم بدلا من التركیز فقط على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمرة

علاقة بأنه عملیة جذب الزبائن والاحتفاظ بهـم وتعزیـز العلاقـة التسویق بال) Berry(وعرف 

معهم، ویعتبر أن الأحتفاظ بالزبائن الحالیین أكثر أهمیة من السعي الدائم لجذب وإستقطاب الزبـائن 

  2الجدد

بأنه عملیة تمییز وتطویر والمحافظة على التبادلات العلائقیة : كما یعرف التسویق بالعلاقة

  3داءلغرض تحسین الأ

  4:وترى جیهان عبد المنعم أن التسویق بالعلاقة یتناول النقاط التالیة

  عملیة تنمیة الأطراف المشتركة في التسویق بالعلاقة؛ -

  موضوع المنفعة المتبادلة ؛  -

  طبیعة عملیة التبادل؛ -

  الوفاء بالوعود؛ -

  .المدة الزمنیة للعلاقة -

هـــو إســـتراتیجیة جـــذب : التســـویق بالعلاقـــةمـــن خـــلال هـــذه التعـــاریف یمكـــن إســـتخلاص أن 

الزبائن ثم المحافظة علیهم وكسب ولاءهم من خلال القیام بإدارة العلاقة معهم بشكل جید، ویتم ذلك 

خـــلال تلبیـــة حاجـــات ورغبـــات هـــؤلاء الزبـــائن، وتهیئـــة كـــل الظـــروف التـــي یمكـــن أن تســـاهم فـــي  مــن

                              
الملتقى العربي الثاني حول التسویق في الـوطن العربـي الفـرص ، التسویق بالعلاقات الهام فخري أحمد حسن:أنظر 1

 .395ص . 2003اکتوبر  2-6والتحدیات، الدوحة دولة قطر 
دراسـة حالـة – إدارة العلاقة مع الزبائن ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةمجدوب عبد الحمیـد، : أنظر 2

vitajus-  ،31، ص 2010مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة سعد دحلب البلیدة، الجزائر.  
3 REGARDER : Robert w .P almatier , Relationship Marketing, Published by 
Marketing Science Institute, Cambridge, USA.2008, p03 

،منشــورات المنظمــة العربیــة  المشــتري والمــورد مــدخل التســویق بالعلاقــات العلاقــة بــینجیهــان عبــد المــنعم  :انظــر 4

 .49، ص2006للتنمیة الإداریة ،القاهرة 
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ذات التبادلات العلائقیة مع المؤسسة مهمـا  تحقیق رضا الزبائن، مرکزین بذلك على جمیع الأطراف

  .كان نوعها

  أهمیة التسویق بالعلاقة: ثالثا

بعـــض الدراســـات تعتبـــر التســـویق بالعلاقـــة أحـــد الأدوات الهامـــة، التـــي تســـاعد علـــى تجـــاوز 

التحــدیات التســویقیة التــي تعززهــا التغیــرات البیئیــة، فهــي تحقــق المنــافع لكــل مــن المؤسســة المســوقة، 

 1:الأهمیة فیما یلي في أن والزبون

  بالنسبة للمؤسسة) 1

 تعتبر العلاقة الطویلة الأجل مع الزبائن، هي میزة تنافسیة دفاعیة عن المؤسسة في ظـل أسـواق -

  كثیفة المنافسة، تساعدها على تجاوز تحدیات المنافسة لحد ما؛

الوصــول إلــى  تســاعد المؤسســات علــى الوصــول إلــى مــا یعــرف بزبــون مــدى الحیــاة، مــن خــلال -

  العمیل الموال؛

   تساعد على تحقیق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة؛ -

 تحقق موقع في ذهن الزبون بأن المؤسسة تقع في موقع الخبیر والمستشـار بالنسـبة لـه فـي مجـال -

التقلیل من التكالیف التسویقیة خاصة في مجال الترویج، والتعریف بالمؤسسة وجهود . تخصصها ، 

  2العملاء الجدد؛ إستقطاب

الدعایـة  تحقق كلمة الفم الطیبة التي تجعل من الزبون، أحد شبكات التسویق للمؤسسة، ونوع مـن -

  . المجانیة للمؤسسة ومنتجاتها

                              
 .405الهام فخري احمد حسن، مرجع سبق ذكره، ص : أنظر 1
، دراسة حالة مجمع صپدال، مدیریـة أثر التسویق بالعلاقة في تحقیق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة، : أنظر 2

 .34، ص  2010/ 2011التسویق والإعلام الطبي، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الجزائر، 
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تساعد على إستهداف الزبون المناسب والمربح في الوقت المناسب ومن خلال العـروض المربحـة  -

  الأستهداف؛یزید من فعالیة إستراتیجیة  مما

  تزید من كمیة المشتریات وحجم الأنفاق من قبل الزبون على منتجات المؤسسة؛ -

  1: یحقق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بین المؤسسة والزبون -

خلق وبناء عملیة إتصال باتجاهین بـین المؤسسـة وزبائنهـا یحقـق نوعـا مـن التغذیـة العكسـیة التـي  -

  العلاقة المستقبلیة والوصول إلى رضا الزبائن؛تساعد على تطویر 

تســـاعد علـــى إســـتهداف الزبـــون المناســـب والمـــربح وفـــي الوقـــت المناســـب، ومـــن خـــلال العـــروض  -

  یزید من فعالیة إستراتیجیة الأستهداف؛ المریحة مما

  تنظیم عملیات دقیقة حول الزبائن الحالیین أو المرتقبین -

  تقدیم عروض مناسبة للزبائن؛ -

  .2الربط بین الأداء التسویق والمبیعات -

  بالنسبة للزبائن) 2

  :أما ما یحققه التسویق بالعلاقة للزبون فیتمثل فیما یلي

  الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي إعتاد الزبون على التعامل معها؛ -

 علـى الحصـول علـىالعلاقة الإجتماعیة مع المسوق أو مقدم الخدمة والعاملین لدیة التي تساعده  -

  المعاملة الخاصة في أغلب الحالات؛

                              
، دراسـة اسـتطلاعیة لعینـة مـن زبـائن قیمة الزبون باعتمـاد تقانـة إدارة علاقـات الزبـونأنیس احمد عبد االله  :أنظر 1

 .6، ص 2011، 33،مجلد104متجرین في محافظة صلاح الدین ،مجلة تنمیة الرافدین ،العدد
2 REGARDER: Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 
2005. p 103.  
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التقلیــــل مــــن تكــــالیف التحــــول مــــن مؤسســــیة الأخــــرى التــــي قــــد یتحملهــــا الزبــــون ســــواء التكــــالیف  -

أو المادیـــة أو النفســـیة وخاصـــة بالنســـبة للخدمـــة نظـــرا لطبیعـــة الخدمـــة وأســـلوب تقـــدیمها  الإجتماعیـــة

  .والعلاقة مع الزبون أو المستفید منها

 متطلبات التسویق بالعلاقة ومراحل تطبیقھ: المطلب الثاني

الحفـاظ و التسویق بالعلاقة هو تلك العملیات التـي تقـوم بهـا المؤسسـة، بغـرض جـذب وتنمیـة 

على العلاقة الدائمة مع زبائنها، وإن قوة تسویق العلاقة تتبـع بصـورة أساسـیة مـن قـدرتها علـى تقـدیم 

مختلف المتغیرات التي تحدث على مستوى السوق الذي تنشـط  برامج واضحة، من أجل التعامل مع

فیه المؤسسة، وبالتالي فالمؤسسة تحاول تبني وتطبیق تسویق العلاقة، بحیث علیها مراعاة مجموعة 

  :من الأفتراضات الأساسیة تتمثل في

  متطلبات تطبیق التسویق بالعلاقات: أولا

اتیــــة، والاتصــــالات فــــي توجیــــه مســــار أســــهم التطــــور التقنــــي المتســــارع فــــي مجــــال المعلوم

ة قـادرة علـى التـأقلم لتجدید المستمر، حتى تكون المؤسسالمؤسسات المعاصرة نحو إعتماد التغییر وا

لمحیطـــة، وكـــذلك حتـــى تســـتطیع مواكبـــة متطلبـــات واحتیاجـــات الزبـــائن، إلا أن تحـــول ا مـــع البیئـــة

إعتمـاد أسـلوب التسـویق بالعلاقـة لا یمكـن المؤسسة من إعتمـاد الأسـلوب التقلیـدي فـي التسـویق إلـى 

  1:أن یتم بسهولة، وإنما تحتاج المؤسسة إلى تغیر كبیر وجذري في

  فلسفتها وتوجهاتها الأستراتیجیة الطویلة الأجل؛  -

  هیكلها التنظیمي؛ -

  طریقة إدارة المؤسسة وقیمتها وثقافتها؛ -

  أنظمة المكافأة والحوافز المعمول بها في المؤسسة؛ -

                              
، مجلــة تنمیــة متطلبــات التســویق بالعلاقــة وأثرهــا فــي تعزیــز العلاقــة مــع الزبــونعواطــف بــوئس إســماعیل  :أنظــر 1

 22، ص 2009 31، مجلد 95العدد جامعة الموصل، , الرافدین
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  ؛*التوجه الأستراتیجي للمؤسسة من حیث البحث عن الزبائن المربحین -

  1تحدید الزبائن المستهدفین وخصائصهم وحاجتهم؛ -

 بناء علاقات طویلة الأجل مع الزبائن یجب أن یكون هدف جمیع الأنشطة في المؤسسة؛ -

اء نظـم وقواعـد المعلومـات إعتماد التسویق بالعلاقة على ما توفره ثقافة المعلومـات مـع إمكانیـة بنـ -

عــن الزبــائن ووســائل الاتصــال الشخصــي معهــم والــذي یزیــد مــن قــدرتها علــى إشــباع حــاجتهم بشــكل 

یتمیــز عمــا یقدمــه المنافســون، وبالتــالي یزیــد مــن مســتوى الأشــباع لــدیهم ممــا یــؤدي إلــى بنــاء الــولاء 

ى الزبـائن ء إتجاهـات إیجابیـة لـدلدیهم وهذا ما یحقق زیادة في العائدات المتأتیة مـن كـل زبـون، وبنـا

  ة ومنتجاتها إضافة إلى إنخفاض حساسیة الزبون للسعر؛حول المؤسس

  2؛التغییر في قیم ثقافة المؤسسیة -

  .التغییر في عقلیة إدارة المؤسسة -

كمـا أن الوصـول إلـى تطبیــق فعـال ونـاجح لمفهــوم التسـویق بالعلاقـة لابــد مـن إتبـاع القواعــد 

  3: التالیة

  الزبون المستهدف وتحدید خصائصه؛تحدید  -

  بناء علاقات مرحة وطویلة الأجل؛ -

  قیاس العلاقة مع الزبائن باعتبارها میزة تنافسیة؛ -

                              
دراسـة تحلیلیـة لآراء عینـة  ،دور الزبائن فـي بنـاء إسـتراتیجیة فعالـة للتسـویق بالعلاقـةأنیس أحمد عبد االله، :انظر 1

  .74ص  2006، 04، العدد من مستخدمي أصباغ الطلاء في مدینة الموصل، مجلة جامعة تكریت للعلوم الإداریة
للتسـویق بالعلاقـة وأثرهـا فـي جـودة خـدمات المصـارف الأبعـاد الأساسـیة ونس عبد الكـریم ونـس وآخـرون،  :أنظر 2

  .175، ص2012، 32، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، العدد الأردنیة

هو الشخص أو الأسرة أو المؤسسة التـي تقـدم طیلـة تعاملهـا مـع المؤسسـة عوائـد تزیـد علـى تكلفـة  :حبالزبون المر * 

 .خدماتها ومنتجاتهاالتي تتحملها المؤسسة في جذب الزبون، وبیع 

 .397إلهام فخري، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر 3
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بنـاء  تطبیق التسویق بالعلاقة إعتمادا علـى مـا تـوفره تقنیـات تكنولوجیـا المعلومـات مـع إمكانیـات -

  .نظم وقواعد المعلومات عن الزبائن ووسائل الاتصال الشخصي بهم

حتى تقوم المؤسسة بتطبیق التسویق بالعلاقة لابد مـن إتبـاع : مراحل تطبیق التسویق بالعلاقة :ثانیا

  1: مجموعة من الخطوات المتمثلة في الخمس مراحل التالیة

ــــف) 1 ــــات عــــن كــــل زبــــون مســــتهدف فــــي مخطــــط الأنشــــطة ، هــــذه  :التعری جمــــع معلومــــات وبیان

المعلومـــات یـــتم معالجاتهـــا ودمجهــــا فـــي قاعـــدة بیانـــات وتكــــون مصـــادرها عـــن طریـــق الأســــتبیانات 

والأســئلة وكــذلك عــن طریــق الخدمــة المقدمــة، وخــدمات مــا بعــد البیــع ، مركــز الاتصــال والأنترنیــت 

لقاعــدة بیانــات ومعلومــات عــن هویــة الزبــون تمكــن مــن تمییــزه عــن والبریــد، حیــث بــامتلاك المؤسســة 

زبائن آخـرین وتتبـع المعـاملات والتفـاعلات معـه بمـرور الوقـت تتضـمن هـذه القاعـدة البیانـات التالیـة 

إسـم الزبــون ، العنـوان، رقــم الهـاتف، عــدد الأتصــالات السـابقة للشــراء، الموقـع الــذي یحتلـه فــي هــرم :

 .الزبائن

تقسیم الزبائن بعد جمع المعلومات عنهم، ومعالجتها ودمجهـا فـي قاعـدة بیانـات بحیـث  :التقسیم) 2

  )صغیر کبیر، متوسط(یقسم الزبائن حسب أهمیة الشراء لدیهم وكذلك حسب حجم الشراء 

إن الغرض من تعیین الزبائن وتقسیمهم وتمیـزهم بحسـب قیمـتهم هـي مـن أجـل التفاعـل : التفاعل) 3

مزید من حاجیتهم وإهتماماتهم وأولویاتهم، وكذلك لأجل خلق حوار مسـتمر مـع معهم للتعرف على ال

زبائن المؤسسة من خلال قنوات الأتصال المتاحة للمؤسسة، حیث أن سر إدارة علاقة الزبون یكمن 

                              
دراســة حالــة مؤسســة مــولاتي للمشــروبات  دور إدارة التســویق فــي كســب الزبــائنعبــد الحفــیظ محمــد الأمــین :أنظــر 1

 .87، ص  2008/  2009الغازیة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة الجزائر ، 
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فـــي الإصـــغاء والـــتعلم فـــي الحـــدیث والبیـــع، لـــذا فـــإن إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون تحـــاول التركیـــز علـــى 

  .ولفت إنتباهه مساعدة الزبون

  1:ومنه ینبغي أن نركز على ثلاث أمور عند جمیع الأتصالات مع الزبون

  ینبغي أن یتم التفاعل على نحو یقلل من إنزعاج الزبون إلى أدنى حد ممكن؛ -

  ینبغي أن یتم الاتصال من أجل الوصول إلى محصلة ذات فائدة حقیقیة مع الزبون؛ -

  .لى سلوك الزبون المعین إتجاه المؤسسة في المستقبلینبغي أن تؤثر نتیجة الأتصال ع -

تقــوم المؤسســة بالاتصــال مــع الزبــون هاتفیــا أو عــن طریــق الرســائل الألكترونیــة لتكــوین : التبــادل) 4

علاقــة معــه بإعطائــه مجمــل المعلومــات التــي یحتاجهــا أو أن الزبــون یتصــل بالمؤسســة عــن طریــق 

لتقاء معـه فـي نقطـة البیـع هـذا الألتقـاء یكـون قاعـدة بیانـات وسائل أخرى کالرسائل الإلكترونیة أو الأ

  2المؤسسة یجب أن تستغلها، وعلیها أن تسعى الزبون إلى إكمال عملیة الشراء عند الألتقاء به

أي تنمیــة علاقــة الزبــون بنائهــا، وتقویتهــا علــى نفــس الوقــت أثنــاء أول إتصــال أوإحتكــاك : التنمیــة) 5

صال هو بعـد هـام لتحقیـق الأهـداف المسـطرة والمعـدة، مسـبقا ومؤشـرات معه، بحیث أن ممارسة الأت

 :العلاقة یمكن أن تأخذ الأشكال التالیة

  علامة تحقق الرضاء  -

  رقم أعمال لكل زبون؛ -

  المردودیة لكل زبون وحصنه؛ -

                              
، ترجمــة مكتبــة جریــر الســعودیة مــا یقولــه الأســاتذة عــن التســویقجوزیــف أتــش بویــت، جیمــي توبریــت،  :أنظــر 1

 .149، ص 2005
  28عبد الحفیظ محمد الأمین، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 2
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  .معدل التبادل الرسائل الالكترونیة 

  :الشكل التاليمما سبق یمكن تلخیص مراحل تطبیق التسویق بالعلاقة في 

 

  مراحل تطبیق التسویق بالعلاقة): 01- 03:( الشكل رقم

 .العناصر السابقةمن إعداد الباحث إعتمادا على : المصدر

  مرتكزات وأبعاد التسویق بالعلاقة: المطلب الثالث

للتســویق بالعلاقــة أهمیــة كبیــرة تحققهــا لكــل مــن المؤسســة والزبــون إذا مــا تــم تطبیقــه بالشــكل 

  .من خلال مجموعة من المرتكزات والأبعاد التي تعطي القیمة للزبونالمناسب 

  مرتكزات التسویق بالعلاقات: أولا

  1:یقوم مفهوم التسویق بالعلاقة على ستة مرتكزات أساسیة وهي 

  خلق قیمة مضافة جدیدة للزبائن من خلال إستهلاكهم أو إستعمالهم للسلعة أو الخدمة المقدمة؛ -

الرئیسي للزبون فـي تحدیـد القیمـة والمنـافع التـي یرغـب فـي تحقیقهـا مـن خـلال عملیـة إدراك الدور  -

 إختیار وإستهلاك السلعة أو الخدمة؛

العمــل علــى تحدیــد عملیــة الأتصــال بــین البــائع والمشــتري بشــكل یــدعم القیمــة المدركــة مــن قبــل  -

  الزبون؛

                              
 .396فخري احمد حسن، مرجع سبق ذكره، ص م إلها :أنظر 1
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  1دعم التعاون والتنسیق المستمر بین المسوقین والزبائن -

  إدراك أهمیة عامل الوقت بالنسبة للمؤسسة -

بناء شبكة من العلاقة مع الزبائن إضافة إلى شبكة من العلاقة بین الموسوعة ومختلف الأطـراف  -

  . الأخرى مثل الموردین والموزعین والوسطاء وغیرهم من أصحاب المصالح مع المؤسسة

  أبعاد التسویق بالعلاقة: ثانیا

مـن خمسـة أبعـاد إذا مـا تـم تحقیقهـا مـن قبـل المؤسسـیة جعلتهـا فـي  یتكون التسویق بالعلاقـة

  :فمة المنافسة وهذه الأبعاد هي

  الجودة) 1

تعد جودة الخدمات والمنتجـات مـن أهـم المتغیـرات التـي تسـعى المؤسـس ات لتحقیقهـا وذلـك 

  .الضمان تحقیق رضا زبائنها وولائهم وزیادة الربحیة وتعزیز المركز التنافسي

  م الجودةمفهو ) أ

لا یوجــد هنــاك إتفــاق حــول تعریــف الجــودة، فمــنهم مــن یــرى بأنهــا تعنــي التفــوق أو التمیــز 

ومــنهم مــن یــرى أنهــا الــتخلص مــن العیــوب فــي المنتــوج، ومــنهم مــن یــرى كــذلك بأنهــا مســألة مرتبطــة 

 :بخصائص المنتوج أو السعر، ومن هذه التعاریف نجد

juran 2ستعمالهي مدى ملائمة المنتج للإ: وزمیله  

  .كما عرفها منیف درجة وفاء المنتج لإحتیاجات ورغبات المستهلكین عند الأستخدام

                              
 .07أنیس أحمد عبد االله، مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1

، الطبعة الخامسة، دار وائل للنشر والتوزیع، )مفاهیم وتطبیقات(إدارة الجودة الشاملة محفوظ أحمد جودة، : أنظر 2

 . 19، ص 2004عمان 
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Feugnbaum : یعرف الجودة بأنها ناتج تفاعل خصائص نشـاطات التسـویق والهندسـة الصـناعیة

 1والصیانة والذي بدوره یمكن من تلبیة حاجات العمیل ورغباته

التوافـق مـع إحتیاجـات المسـتهلك ومتطلباتـه مهمـا عـرف الجـودة بأنهـا ): deming(تعریف 

كانـــت وبأنهـــا تعنـــي أیضـــا التحســـین المســـتمر فـــي جمیـــع النشـــاطات والتخفـــیض المســـتمر لاخســـائر 

  2والتكالیف

فیعرف الجودة بأنها ترجمة إحتیاجات وتوقعات الزبائن بشـأن المنتـوج إلـى ): gaither(أما 

  .تقدیمه للزبون بما یوافق حاجاته وتوقعاتهخصائص محددة تكون قاعدة لتصمیم المنتوج و 

الجودة تعبر عن مقدار الخسارة التي یمكن تفادیهـا ): taguchi(كما تم تعریفها من طرف 

والتي یسمیها المنتوج للمجتمع بعد تسلیمه، وتتضـمن هـذه الخسـارة الفشـل فـي تلبیـة توقعـات الزبـون، 

  بیة على المجتمع كالتلوث والضجیج وغیرهاوالفشل في تلبیة خصائص الأداء، التأثیرات الجان

هي المجموع الكلـي للـرؤى والخصـائص التـي تـؤثر علـى قـدرة المنتـوج : "تعرف الجودة أیضا

  3أو الخدمة على تلبیة حاجات الزبائن 

مــن أن البــاحثین فــي تعــریفهم للجــودة مــنهم مــن : مـن خــلال هــذه التعــاریف یمكــن إســتخلاص مــا یلــي

ودة علـى الزبـون وضـرورة إشـباع حاجتـه، ومـنهم مـن ركـز علـى الخصـائص ركز على في تعریفه لج

والتي یجب توفرها في السلعة أو الخدمة التي تشبع حاجات الزبـون، ومـنهم مـن ركـز علـى الصـفات 

، ومـن خـلال ذلـك یمكـن إعطـاء مفهـوم )taguchi(والزبون والمجتمع وهـو مـا أشـتمل علیـه تعریـف 

                              
، دار الثقافىـة للنشـر والتوزیـع، 2000،9001إدارة الجـودة الشـاملة ومتطلبـات الایـزو قاسـم نـایف علـوان،  :أنظر 1

  .20، ص 2005بیروت، 

 .14، ص 2010، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان 9000إدارة الجودة الشاملة إیزو لعلي بوكمیش،  :أنظر 2
3 REGARDER: Alain conrtoirs, gestion de production, Edition d’organisation, paris, 
2001, p : 319 
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باع حاجـات ورغبـات الزبـون مـن خـلال إعطـاء منـتج خـالي مـن هي الوصـول إلـى إشـ: شامل للجودة

العیوب، وصولا إلى التحسین المسـتمر فـي المنتـوج مواكبـا بـذلك التكنولوجیـا والتطـور، مـراعین بـذلك 

 .تجنب الأثر السلبي على المجتمع كالتلوث والضجیج 

  1:یمكن تصنیف الجودة إلى نوعین هما: أنواع الجودة) ب

وتعنـــي أن المؤسســـة مـــن خـــلال إدارتهـــا وعملیاتهـــا تحقـــق توقعـــات زبائنهـــا فـــي  :جـــودة التطـــابق -

  .الأسواق المستهدفة

وتعنــي أن المؤسســة مــن خــلال إدارتهــا وعملیاتهــا تحقــق إرضــاء الزبــون مــن خــلال  :جــودة الأداء -

 .ةمعاییر أداء عالیة، وبما یحقق متطلبات الجودة الشاملة، حیث یتم الأداء بشكل جید من أول مر 

  التحسین المستمر) 2

هـــو البحـــث المتواصـــل عـــن أســـالیب تـــؤدي إلـــى تحســـین العملیـــات مقارنـــة بالتطبیقـــات ذات 

. 1996(الصــــفة المتمیــــزة مــــع زیــــادة وعــــي وشــــعور الأفــــراد العــــاملین بــــولائهم للأنشــــطة والعملیــــات 

Krajwski  &ritzman ( فـــي حـــین یشـــیر ، )heizer  ( ـــى أن إدارة الجـــودة الشـــاملة تتطلـــب إل

التحسین المستمر وبشكل لا ینتهي للعاملین والمجهزین والمـواد والإجـراءات ، وقـد وصـف الیابـانیون 

 pdcaتشـمل الخطـط والتنفیـذ والتـدقیق والفعـل  *kaizenعملیة التحسین المستمر من خلال كلمة 

مل التحســین المســتمر إضــافة إلــى ، ویمكــن أن یشــ)  plan , do ,check . action(أي 

التحسین الإضافي، التحسین المعرفي الإبداعي الجدید وبـذلك یجـرى البحـث دائمـا عـن فـرص الأداء 

                              
 .35منى شفیق مرجع سبق ذكره، ص   :أنظر 1



55 

 

الأفضـــل، والتحســـینات المتنوعـــة للخـــدمات والمنتجـــات الجدیـــدة وتقلیـــل الأخطـــاء وتحســـین إســـتجابة 

  1دالمؤسسة وتحسین الإنتاجیة والفاعلیة في إستخدام جمیع الموار 

ن التدریب والتعلم یساعد الموظفین على مراقبة أعمـالهم وعنـد عثـورهم علـى العیـب أو كما أ

الخطأ یجب تحدید مسببات ذلك، فقد تكون هذه المسببات شائعة أو عامة مثل رداءة تصمیم المنتج 

ظروف العمل غیر المربحة ، أو مسببات خاصة مثل قلة أو ضعف التدریب لأداء وظیفة معینة  أو

أو توریــــد مــــواد ذات جــــودة ردیئــــة أو بســــبب أخطــــاء یقترحهــــا أحــــد العمــــال، إذا المعیــــار الــــدائم فــــي 

ــم یصــل إلــى درجــة الكمــال، فهنــاك مجــال  مؤسســات الجــودة الشــاملة هــو التحســین المســتمر، فــإذا ل

للتحســین فــي مجــالات متعــددة مثــل إرضــاء الزبــون، تحســین إجــراءات العمــل، الوقــت والكلفــة، رضــا 

ـــع أفـــراد المؤسســـة علـــى التخطـــیط والمشـــاركة فـــي أفضـــل ل ظـــروف العمـــل، فضـــلا عـــن تـــدریب جمی

مجموعــات العمــل وحــل المشــكلات، مــن هنــا تقــوم مؤسســات الجــودة الشــاملة بتقــدیر إنجــازات فــرق 

العمل ومكافئتها وتحاول هذه المؤسسـات تنمیـة العلاقـة المبنیـة علـى المصـارحة والثقـة بـین العـاملین 

 .ط أساسي للنجاحفي المؤسسة كشر 

 تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبون) 3

تعمل المؤسسة على تقویة علاقاتها بزبائنها، نظرا لأن ذلك سوف یؤدي إلى تنمیة علاقات 

الزبــون مــع المؤسســة، ویكــون محصــلة ذلــك إســتمرار المؤسســة فــي الســوق، هــذا ونجــد أن المؤسســة 

التي لا تقوم بتقویة علاقاتهـا مـع زبائنهـا، سـوف یحتـاج زبائنهـا إلـى إقامـة علاقـة مـع مؤسسـة أخـرى 

                              
رؤیـة تحلیلیـة . دور التدریب في التحسین المستمر لأداء العاملینلیث سعد االله حسین، عبیر طه سـوادي،  :أنظر 1

في إطـار الجـودة الشـاملة دراسـة لأراء عینـة مـن المـدراء فـي بعـض المؤسسـات الصـناعیة فـي محافظـة نینـوى، مجلـة 

   46، ص 2005، 27عدد . 78تنمیة الرافدین، مجلد

* Kaizen : هــي كلمــة مــن أصــل یابــاني وهــي منفصــلة إلــى جــزاءینkai   تعنــي التحســنsen  نحــو الأفضــل أي

  التحسین نحو الأفضل
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منهــا ومــن ثــم ســوف یوجــه الزبــون أموالــه إلــى تلــك المؤسســة، لتوطیــد علاقتــه بهــا، ویعنــي ذلــك بــدلا 

  1خسارة المؤسسة للأموال التي أنفقها الزبون، بهدف توطید علاقته مع المؤسسة الأخرى

  لذلك تعمل المؤسسة على تأسیس علاقات قویة مع الزبائن وذلك من خلال

  وإعتبارهم شركاء للمؤسسة؛ التعرف على إحتیاجات الزبائن،   -

ـــة  - ـــى تلبی ـــین المؤسســـة والزبـــائن بمـــا یـــؤدي إل تـــوفیر نظـــام إتصـــالات یســـمح بتبـــادل المعلومـــات ب

  المؤسسة الإحتیاجات ورغبات زبائنها، وتحقیق المؤسسة لأهدافها بكفاءة وفعالیة؛

مــوظفي  وجــود نظــام إتصــالات مخطــط بــین المؤسســة والزبــون بشــكل متكــرر لــدعم الصــداقة بــین -

المؤسســـة وزبائنهـــا، وذلـــك بهـــدف الحصـــول علـــى المعلومـــات الخاصـــة بهـــم، والمتعلقـــة باحتیاجـــاتهم 

  ورغباتهم، والعمل على إعطائهم جمیع المعلومات التي یرغبون في الحصول علیها من المؤسسة؛ 

  .الأستمرار في تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبون -

  شكاوى الزبائن) 4

امل مع شكاوى الزبـائن بأنـه إسـتجابة المؤسسـة لأي شـكوى یقـدمونها كونهـا یعرف نظام التع

قد تسبب الإزعاج المادي أو النفسي لهم، مما یؤثر ذلك سلبا على مستوى الرضا لدیهم، وقد یدفعهم 

في بعض الأحیان إلـى التحـول نحـو المنـافس، وهنـاك إسـتراتیجیات عدیـدة فـي هـذا المجـال لعـل مـن 

  2:أهمها

الزبــائن وتحفیـزهم علــى تقـدیم الشــكاوى فـي حالــة وجـود أي فشــل فـي مواصــفات المنــتج أو تشـجیع  -

  عملیة تسلیمه إلیهم؛

                              
1 .47، 46مني شفیق، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر   

، دراسـة اسـتطلاعیة لعینـة مـن زبـائن قیمة الزبون باعتماد تقانة إدارة علاقات الزبـونأنیس احمد عبد االله، : أنظر 2

 .163، ص 2011، 33، مجلد 104في محافظة صلاح الدین، مجلة تنمیة الرافدین، العدد متجرین 
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  .السرعة في معالجة الشكوى حال ورودها -

 .معاملة الزبائن بطریق عادلة فیتوقع الزبون الإجراءات المنصفة والتعامل اللائق والمهذب -

ها الزبـائن، فضـلا عـن المعلومـات الـواردة مـن تلـك إن نجاح التعامل مع الشـكاوى التـي یقـدم

الشــكاوى یعــد مصــدرا مهمــا یمكــن المؤسســة مــن تحســین جــودة منتجاتهــا، ویعــزز العلاقــة بینهــا وبــین 

  .الزبائن، وكل ذلك یصب في تحسین سمعتها وثقة الزبائن بها

  التسویق الداخلي) 5

تطــویر معرفــة كــل مــن الزبــائن بأنــه نشــاط رئیســي یهــدف إلــى "تــم تعریــف التســویق الــداخلي 

  "الداخلیین والخارجیین وإزالة المعوقات الوظیفیة لزیادة الفعالیة التنظیمیة

كمـا تـم تعریفـه بأنـه الجهـود التـي تسـتهدف التعـرف علـى حاجـات ورغبـات العـاملین وتحقیـق 

  1"رضائهم عما یقومون بأدائه من وظائف وأنشطة 

لعــاملین علــى أنهــم زبــائن داخلیــین وأن وظــائفهم هــي مــن هــاذین التعــریفین فإنــه یــتم النظــر ل

منتجـــات داخلیـــة، ومـــن ثـــم یجـــب محاولـــة عـــرض المنتجـــات الداخلیـــة بـــالطرق التـــي تشـــبع حاجـــات 

  .ورغبات الزبون وبما یؤدي إلى تحقیق الأهداف التنظیمیة

ــداخلي علــى أنــه فــي مجــال إنتــاج الســلع وتقــدیم الخــدمات هنــاك  كمــا تقــوم فكــرة التســویق ال

، فكــل فــرد یعتبــر زبــون بالنســبة )هــم العــاملون داخــل المؤسســة(زبــائن داخلیــین : نوعــان مــن الزبــائن

ــذین یــتم بیــنهم معــاملات مختلفــة، ومــن ثــم فكــل فــرد یعتبــر مســتخدم  لمجموعــة أخــرى مــن الأفــراد ال

وزبــائن . لخدمــة فــي نفــس الوقــت، وكــل مــنهم یشــارك فــي العلاقــة بــین الزبــون ومقــدم الخدمــةومنــتج ل

                              
دراسـة لعینـة مـن . إستراتیجیة التسویق الداخلي وأثرهـا فـي جـودة الخدمـة المصـرفیةكفاح صالح الاسدي، : أنظر 1

  26ص . 2010 07العدد . مجلة أدأب الكوفة. المصارف العراقیة
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خــارجیین، وأنــه لكــي تصــل المؤسســة إلــى الزبــائن الخــارجیین فإنــه یجــب الأهتمــام بالزبــائن الــداخلیین 

  .الذین هم وسیلة المؤسسة للوصول إلى الزبائن الخارجیین

ي أهمیتهــا مـن أهمیــة عملیـة التفاعــل بـین العــاملین بحیـث تســتمد إسـتراتیجیة التســویق الـداخل

بالمؤسسة والزبائن خاصة في مجال الخدمات، حیث تتزامن عملیـات الإنتـاج والاسـتهلاك، ویسـیطر 

العنصـر البشـري علـى عملیـة تقـدیم الخدمـة، ویشـارك العـاملین بالمؤسسـة والزبـائن فـي إنتـاج الخدمـة 

  .ذاتها

 ة وتفعیل إدارة العلاقة مع الزبونالتسویق بالعلاق: المبحث الثاني

تقــوم العدیــد مــن المؤسســات باســتخدام إدارة العلاقــة مــع الزبــون للمحافظــة علــى بقــاء الزبــائن 

الحالیین وبنـاء علاقـات مربحـة وطویلـة الأجـل معهـم، وتعـد إدارة العلاقـة مـع الزبـون إمتـداد للتسـویق 

  .ةبالعلاقة وكذلك وسیلة لتطبیق فلسفة التسویق بالعلاق

  العوامل الأساسیة لإدارة العلاقة مع الزبون: المطلب الأول

أصــبح مفهــوم إدارة العلاقــة مــع الزبــون مفهومــا حــدیثا، تركــز علیــه معظــم المؤسســات التــي 

  .تحاول بناء علاقات جیدة مع الزبائن، وذلك لتحقیق أهدافها القصیرة والبعیدة المدى

  مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون: أولا

تعــددت التعــاریف المتعلقــة بمفهــوم إدارة العلاقــة مــع الزبــائن وذلــك بــاختلاف الــرؤى بــین لقــد 

الباحثین في هذا المجال، وذلك لشمولیة تطبیقه وإرتباطه بالعدید مـن المجـالات فـي المؤسسـة، ومـن 

  :هذه التعاریف نذكر
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إدارة العلاقة مع الزبائن على أنها القدرة على )  Sawhney  &zabin,  2001(یعرف  

الحوار المستمر مع الزبائن باستعمال تشكیلة مـن الوسـائل المختلفـة التـي تعمـل علـى البقـاء باتصـال 

  1دائم مع الزبون 

 )one - to - one marketing (*كمـا تعـرف علـى أنهـا تطبیـق لمفهـوم التسـویق الشخصـي 

، وتهدف إلى الاستجابة للزبائن بشكل منفرد وتعتمد على مـا یقولـه الزبـائن وكـذلك قةوالتسویق بالعلا

  2. على ما تعرفه المؤسسة عن زبائنها

هي صبغة إستراتیجیة حیث تعني من خلالها الموسمیة بخلق وتحسین ): payne(ویعرفها 

راتیجیة بعلاقـــات القیمـــة مـــن خـــلال تطـــویر علاقـــات ملائمـــة مـــع الزبـــائن، وتمـــدها هـــذه النظـــرة الإســـت

الأمـد، وتزودهـا بفـرص لتحسـین إسـتعمال البیانـات والمعلومـات لفهـم الزبـائن وتطبیـق  مریحة وطویلة

  3.إستراتیجیات التسویق بشكل فعال

                              
  .197، ص 2008الأردن،  -، الوراق للنشر، عمان إدارة علاقات الزبونیوسف الطائي، هاشم العبادي،  :أنظر 1

هـو إحـدى الاسـتراتیجیات التسـویقیة التـي تقـوم بهـا المؤسسـات والتـي تعتمـد علـى بنـاء علاقـة  :التسویق الشخصي* 

حیــث تقـــوم المؤسســة بالاســـتماع إلـــى مباشــرة وشخصـــیة مــع الزبـــون باســتخدام أســـالیب التواصـــل المباشــر والموجـــه، ب

طلبات الزبائن وحاجتهم وتلبیتها، بحیث یتطلب هذا النوع من التسویق القیام بعملیات جمـع وتحلیـل البیانـات المتعلقـة 

   بالزبائن واستخدام الأدوات المتخصصة لجعل الرسائل التسویقیة شخصیة وموجهة
2 REGARDER :Adrian Payne, HANDBOOK OF CRM Achieving Excellence in 

Customer Management, Elsevier Linacre House, Great . Britain, 2005  , p19. 

تجربـة . تنمیة العلاقة مع الزبائن عامل أساسي لاستمراریة المؤسساتبن شوری عیسی، الشاوي عیسی،  :أنظر 3

 .368، ص 2010. 07عدد . الباحث، مجلة بنك القاحة والتنمیة  الریفیة المدیریة الجهویة ورقلة
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نظــام معلومــات متكامــل یســتعمل لتخطــیط وتحدیــد والســیطرة علــى مــا قبــل : كمــا تــم تعریفهــا

ریـق سـمات تتعامـل بهـا مـع الزبـائن لهـدف أسـامي البیع وخدمات ما بعـد البیـع فـي المؤسسـة، عـن ط

  1وهو تحقیق نمو طویل الأجل مع الزبائن من خلال فهم أفضل للزبائن

هـي إســتراتیجیة شــاملة وعملیـة متكاملــة بـین المؤسســة والمســتفیدین ): 2006طــاهر (عرفهـا 

لمتبادلـة بیـنهم بوجه عام والزبائن على وجه الخصوص، وتقوم على أساس التحاور والتشاور والثقـة ا

  2.من أجل الاحتفاظ بالزبائن وتحقیق قیمة خاصة بهم

تركــز علــى قیــام المؤسســة بإعطــاء زبائنهــا الأهتمــام الكبیــر إزاء : فقــد عرفهــا) 2008صــادق  (أمــا

الإنفاق على دخول والعمل على فهم عمیق لحاجات ورغبات الزبائن بما یضمن تحقیق قیمة للمنتج 

الزبون یشعر بأن المنافع التي حصل علیها من المنتج أكبر كلفة، وتحقیق  المقدم إلى الزبون وجعل

  .الرضا والأشباع له على مدى دورة حیاة الزبون

من خلال هذه التعاریف یمكن القول إن إدارة العلاقة مع الزبون هي تطبیق لفلسفة التسویق 

سسـة وزبائنهـا محاولـة منهـا لتبقـى بالعلاقة، وهـي مـزیج مـن العملیـات والعلاقـة التفاعلیـة مـا بـین المؤ 

على صلة معرفیة بالرغبات، والحاجات المتجددة لزبائنها بما یحقـق المنفعـة المزدوجـة لكـلا الطـرفین 

 .)الزبون والمؤسسة(

                              
1REGARDER :Francis buttle, Customer relationship management, concepts and 
technologies, 1st edition, Elsevier Ltd, USA, 2009, p 04. 

دراســة . دور إســتراتیجیة المحــیط الأزرق فــي دعــم مهــام إدارة علاقــات الزبــائنوجــدان حســن حمــودي، : أنظــر 2

، ص 2013. 41العـدد . ستطلاعیة في الشركة الوطنیة الصناعة الأثاث المحلي بالموصل، مجلة بحوث مستقبلیةا
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لكــي تكــون إدارة العلاقــة مــع الزبــون فعالــة لابــد مــن وضــع : أهــداف إدارة العلاقــة مــع الزبــون: ثانیــا

وضع الطریق الذي سـوف تتوجـه إلیـه مـن أجـل تحقیـق إدارة علاقـات أهدف أمامها حتى تحققها أي 

  .قیمة الزبون، رضاء الزبون وولاء الزبون: مع الزبائن دائمة وفعالة، وتتمثل هذه الأهداف فیما یلي

علــى أنهــا الفــرق بــین القــیم التــي ) kotler et all(إن قیمــة الزبــون كمــا یراهــا  :قیمــة الزبــون) 1

ن إمتلاك المنتج وإستخدامه وتكالیف الحصول على المنتج، وتتمثل بالمنـافع یحصل علیها الزبون م

التـــي یتوقـــع الزبـــون الحصـــول علیهـــا، فالمؤسســـة التـــي تـــدرك متطلبـــات الزبـــائن فســـتقدم لهـــم القیمـــة 

  1المطلوبة، إذ تكسب المؤسسة زبائنها الأكثر ولاء عن طریق تحقیق قیمة فردیة وجدیدة لهم 

التبـــادل والمبادلـــة التـــي یجریهـــا الزبـــون بـــین المنـــافع التـــي یحصـــل مـــن عرفـــت أیضـــا عملیـــة 

السلعة أو الخدمة وبین تكلفة الحصول علیها وتشمل المنافع المنتج نفسه، خدمات اللاحقة بالمنتج، 

  .الأطراف المشتركة بعملیة الشراء الوقت والجهد المبذول للحصول على المنتج، المخاطرة المدركة

یــد لتقیــیم قیمــة الزبــون، هــي إمكانیــة منحــه قیمــة تتمثــل فــي الطریــق الأكثــر إن الطریــق الوح

وهـــو معرفـــة رغبـــة الزبـــائن فـــي إنتـــاج المنتجـــات والخـــدمات وإلـــى أي درجـــة هـــم مســـتعدون " تقـــدماء 

للمشاركة في المعلومات والمصـادر الأخـرى التـي یمكـن أن تسـاعد فـي تصـمیم المنتجـات والخـدمات 

"2  

                              
، دور ادارة المعرفـــة فـــي تعزیـــز فاعلیـــة إدارة علاقـــات الزبـــائن لقمـــان امـــتلاك مزایـــا قاأثیـــر حســـو إســـح :أنظـــر 1

الصناعیة العاملة في محافظـة نینـوى، مجلـة بحـوث  ، دراسة استطلاعیة لآراء المدراء في عینة من الشركاتتنافسیة

 .64، ص 2013، 41مستقبلیة، العدد 
2REGARDER :Sharp, Duane E, Customer relationship management systems 
handbook, Auerbach Publication, USA, 2003, p25. 
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د القیمــة نــاتج أحكــم ذاتــي والــذي أدلــى بــه الزبــون مــن خــلال تقییمــه ممــا ســبق بالإمكــان عــد

لتأثیر السلعة علیة ویمكن أن تمثل القیمة عاملا أساسیا من عوامل الشراء، وأن عملیة التعرف على 

 .، في تحدید القیمة یمهد الطریق للمؤسسة في تحقیق التمیز )متطلباته(معاییر الزبون 

  رضا الزبون) 2 

الزبون من الموضـوعات المهمـة التـي لقیـت إهتمامـا ملحوظـا فـي العصـر الحـدیث بعد رضا 

إذ أن رضا الزبون أو عدم رضاه ما هو إلا شعور سلبي أو إیجابي والذي یمكن أن یحصل بعـد أن 

یقوم الزبون بعملیة الشراء، إذ یعد رضا الزبون واحدا من أهم الأهداف التي تنصب فیـه كـل الجهـود 

حقیق النجاح في السوق الأمر الذي لا یمكن تحقیقه من دون الفـوز برضـا الزبـون، فقـد الرامیة إلى ت

إلـــى أن الرضـــا یعنـــي الشـــعور الـــداخلي المتكـــون لـــدى الزبـــون مـــن خـــلال ) بـــریس والحمیـــري(أشـــار 

  1مطابقة أداء المنتج مع ما یحققه المنتج من أداء ومنافع فعلیة

بالبهجـــة أو خیبـــة الأمـــل نتیجـــة مقارنـــة أداء  علـــى أن الزبـــون یبـــدأ) kotler(فــي حـــین أكـــد 

أن رضا الزبون هو الحكـم بالرضـا أو عـدم الرضـا نـاتج ) zeithaml(الخدمة مع توقعاته، ویوضح 

عن المقارنة بین توقعات الزبون بخصوص جودة الخدمة المشترات وأداء وجودة الخدمة الفعلیة التي 

مادیـة، الأسـتجابة، الـتقمص الاعتنـاق ، الملموسـیة، الثقـة الأعت(یقیمها الزبون بواسطة الأبعاد الآتیـة 

 )والتوكید

إن إدراك مفهــوم رضــا الزبــون مهــم إذا مــا عرفنــا أن االله عــز وجــل قــد أشــار إلیــه فــي القــرآن 

فتكرار هذا المفهـوم فـي القـران الكـریم دلیـل واضـح " ولسوف یعطیك ربك فترضى"الكریم بقوله تعالى 

بشــر، إذ أن رضــا الزبــون وعــدم رضــاه وســلوك الشــكوى هــو أیضــا مهــم فــي علــى أهمیــة تــوافره عنــد ال

                              
 65أثیر حسو إسحق، مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1
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عملیــــة إصــــدار قــــرار الشــــراء للزبــــون، إذ أن الرضــــا وعــــدم الرضــــا یصــــفان طبیعــــة الشــــعور الســــلبي 

  1.والإیجابي والذي یمكن أن یحصل بعد الشراء

دة كبیـرة مسـتقبلا، هـو إلتـزام عمیـق مـن قبـل الزبـون، لشـراء أو رعایـة المنـتج أو خدمـة لمـ: الولاء) 3

وذلك بشراء نفس العلامة وتكرار شـرائها، علـى الـرغم مـن وجـود تـأثیرات موقعیـه یمكـن أن تغیـر مـن 

  2.سلوك الزبون 

ــــون حیــــث أن  ــــة مــــع الزب ــــي إســــتراتیجیة إدارة العلاق إن کســــب ولاء الزبــــائن هــــو الــــدافع لتبن

وصول المؤسسة لحالة من الأطمئنـان للمؤسسة فوائد متحققة من الزبائن الموالین ولخدماتها تتجلى ب

ذلــك بضــمانها المســبق لنســبة مبیعــات معینــة معروفــة لــدیها وهــي مشــتربات الزبــائن المــوالین، وهــذه 

المبیعــات لا تحتــاج إلــى جهــود تســویقیة حیــث أن الزبــون المــوالي لــیس بحاجــة لاســتهدافه بنشــاطات 

ریــق تعبیـــره للمحیطــین بـــه مــن مزایـــا تســویقیة، كمـــا أنــه ســـیقوم بــالترویج للمؤسســـة وخــدماتها عـــن ط

الخدمات وسیصبح المحیطین به ویحثهم على تجربة هذه الخدمات بطریقة تضمن کسب زبائن جدد 

  مع تحقیق وفورات في التكالیف التسویقیة للمؤسسة

كمــا أن ولاء الزبـــون هــو حالـــة ذهنیــة ســـلوكیة تتبلــور لـــدى الزبــون نتیجـــة تعــاملات إیجابیـــة 

ســتمرار العلاقــة لفتــرة زمنیــة طویلــة، نتیجــة تفضــیله للتعامــل مــع المؤسســة لتصــبح ســابقة تقــود إلــى إ

  3.خیاره الأول بالرغم من كافة الجهود التسویقیة التي تروج لتحوله عن هذا السلوك

 

                              
 34مرجع سبق ذكره، ص نجله یونس، : أنظر 1

2REGARDER :Habibollah Doaei et all , The Impact of Relationship Marketing Tactics 
on Customer Loyalty :The Mediation Role of Relationship Quality, International 
Journal of Business Administration, Vol. 2, No. 3 2011,p85. 

أثــر إدارة العلاقــة مـع الزبــائن علــى ولاء مسـتخدمي شــركة الاتصــالات بـد الحلـیم شــاور التمیمـي، شــیرین ع: أنظـر 3

 .  64، 63، ص 2010، جوال الضفة الغربیة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الخلیل الخلویة الفلسطینیة
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  دور إدارة العلاقة مع الزبون في تعزیز القیمة مع الزبون: المطلب الثاني

مجموعــة مــن الأبعــاد والعوامــل الأساســیة التــي یجــب تتركــز إدارة العلاقــة مــع الزبــائن علــى 

  على المؤسسة تطبیقها حتى تلبي حاجات ورغبات هؤلاء الزبائن

حتـى تـتمكن المؤسســة مـن تطبیـق فلســفة التسـویق بالعلاقـة مــن  أبعـاد إدارة العلاقـة مـع الزبــون :أولا 

مـن الأبعـاد التـي تسـاهم  خلال ما یعرف بـإدارة العلاقـة مـع الزبـون لا بـد علیهـا مـن تطبیـق مجموعـة

  1:في تنمیة العلاقة مع الزبون وتتضمن هذه الأبعاد ما یلي 

خدمة الزبائن التـي توفرهـا المؤسسـة هـي المفتـاح لقابلیتهـا فـي المحافظـة علـى الزبـائن  :الخدمات) 1

المخلصـــین والراضـــین عنهـــا، وتعـــالج خدمـــة الزبـــائن كـــل أنـــواع إستفســـارات الزبـــائن وتعلـــیمهم طـــرق 

  . ستعمال الصحیح وإرشادهم على مناطق بیعها وأسعارها ومنافعهاالأ

إن رجـل البیــع یعـد مــرآة المؤسسـة التــي یـرى مــن خلالهـا الزبــون صـورة المؤسســة  :قـوة المبیعــات) 2

الحقیقــة، كمــا أن تفاعــل قــوة المبیعــات مــع الزبــون المحتمــل بتحویــل هــذا الزبــون المحتمــل إلــى زبــون 

ى علاقة مخلصة هو أمر جوهري للمؤسسة من أجل نجاحها، ویعد رجال دائم ومن ثم المحافظة عل

المبیعات مصدرا أساسیا من مصادر المعلومات كما أنه المجس الذي ینقل إحسـاس الزبـون الظـاهر 

  .والضمني إلى المؤسسة

تحولت نشاطات التسویق التقلیدي إلى حملات التسویق الإلكتروني والشبكة العالمیة : التسویق) 3 

وتعطي نشاطات التسویق خبرة أفضل للزبائن المحتملین، إذ تسمح لهم باسترجاع المعلومات ذات  ،

                              
، دراسـة الزبـون فـي النجـاح المنظمـيالدور التفاعلي لإدارة المعرفة عبر إدارة علاقـات مؤید یوسف نعمة، : أنظر 1

 الإداریـةاستطلاعیة لأراء عینة من الإدارات العلیا والوسطى فـي المصـارف العراقیـة الخاصـة، مجلـة القادسـیة للعلـوم 

 .14، ص2010، 1، العدد 12والاقتصادیة، المجلد 
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العلاقــة بأقــل وقــت وكلفــة، كمــا أن المؤسســات أخــذت تقــوم بتحویــل المعلومــات المجمعــة مــن الزبــائن 

  .على مواقع شبكة الانترنیت إلى معرفة مفیدة والاشتراك بها وزیادتها

بتحدیـــد أساســـین فـــي العلاقـــة مـــع الزبـــون وقـــد حـــدد ثلاثـــة أنـــواع مـــن ) scheer&loos(كمـــا قـــام 

 1والتعقیـد individuality ال فردیـة : المخرجات لكل من هذین البعدین ویتمثل البعدین فیمـا یلـي

complexis    

وتهدف إلى توجیه المخرجات إلى حاجة الزبون الشخصیة وفقـا لقیمـة الشخصـیة وتقـاس : الفردیة) أ

 :لمخرجات بمعیار ذاتیة الزبون، وأنواع المخرجات وفقا لهذا البعد تتمثل فيقیمة ا

  تكون الخدمة ثابتة وغیر قابلة للتغییر؛  :عدم الفردیة -

  وفیها نضع خیارات محدده وعلى الزبون إختیار أحدها  :فردیة محدودة -

 وفیهـا یقـوم الزبـون بتحدیـد نـوع الخـدمات التـي یریـدها، وتقـدمها المؤسسـة لـه حسـب :فردیة عالیة -

  . ذوقه

یصـــف الصـــور المختلفـــة للمنـــتج أو الخدمـــة وتقـــاس قیمـــة المخرجـــات بمعیـــار التعقیـــد  :التعقیـــد) ب

التكنولـــوجي للمنـــتج مـــن وجهـــة نظـــر المؤسســـة، وتتمثـــل أنـــوع المخرجـــات حســـب درجـــة التعقیـــد فـــي 

  2:الأتي

  منتج واحد أو تصمیم واحد للمنتج : قید قلیلتع -

  أنواع محددة من الاختیارات في الخدمة ؛  :تعقید محدد -

                              
، بحـث میـداني فـي ي جدیدإدارة علاقات الزبون توجه تنظیم: علي محسن عبد الرضا، علي حسون الطـائي:أنظر 1

 .238، ص 2007، 14بعض المصارف الحكومیة مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة، العدد 
  .339علي محسن عبد الرضا، مرجع سبق ذكره، ص : أنظر 2
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فـإن الزبـون هـو الـذي یحـدد درجـة التعقیـد ویسـاهم فـي تصـمیمه، وتبعـا لـذلك فهنـاك  :تعقید عـالي -

  :ثلاثة أنواع من الخدمات وهي

  خدمات مقتادة من البائع؛ 

   ن؛خدمات ترتكز على الزبو 

 خدمات یرفضها الزبون.  

  العوامل الأساسیة لإدارة العلاقة مع الزبون: ثانیا 

   1:العوامل الأساسیة لإدارة العلاقة مع الزبون بما یلي) Ganzaroli et al(حدد 

ــائن) 1 المحــور المهــم جــدا لتطبیــق إدارة العلاقــة مــع الزبــون، ولا یمكــن أن یكــون كــل الزبــائن : الزب

من الزبائن، ولهذا فإن % 20من أرباح المؤسسة تتولد من خلال % 80إذا أن  متساویین بالأهمیة،

  .الواجب الأساس لإدارة علاقات الزبون هو معرفة الزبون المهم للمؤسسة

جزء في شبكة العلاقة التي ینبغي للمؤسسة التخطیط له قبل خلق إستراتیجیة ناجحة :المجهزون) 2

ن مجهــز إدارة علاقــات الزبــائن الجیــد یمكــن أن یحــدد ویصــمم لتــوفیر قیمــة حقیقیــة إلــى زبــائنهم، وأ

تحریك الأتصالات مع الزبائن من وقت قصیر لعلاقات طویلة الأمـد، والمؤسسـات فـي القـرن الواحـد 

  2تعد الزبون جزء من سلسلة تجهیزاتها 

ارجي ربطـــت فلســـفة إدارة الجـــودة الشـــاملة بـــین مفهـــوم الزبـــون الـــداخلي والزبـــون الخـــ: العـــاملون) 3

  .للمؤسسة، وعندما نرى في أغلب الدراسات والبحوث نجد أن رضا العاملین یؤدي إلى رضا الزبائن

إن العمــل المشــترك بــین المؤسســة والزبــون أمــر محســوم جــدأ فــي إدارة العلاقــة مــع  :المشــاركة) 4 

لمؤسسـة الزبون، وفي ذلك تأكید لأن یكون رأي الزبون من ضمن ما تستند إلیه من مصادر معرفة ا

                              
 .14مؤید یوسف نعمة، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 1
 15، صنفس المرجع :أنظر 2
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للمشاركة لإیصال قیمة إضافیة للزبائن، وهذه الطریقة یجري تحسین مستوى رضا الزبـون والاحتفـاظ 

  .به

  تفعیل التسویق بالعلاقة من خلال معرفة الزبون: المطلب الثالث

حتى تكون المؤسسة قادرة على أن تقوم بتلبیة حاجات الزبائن ومتطلبـاتهم، یجـب علیهـا أن 

  .هؤلاء الزبائن وكذا وضع مستویات لبناء العلاقة مع هؤلاء الزبائن تقوم بإدارة معرفة

  إدارة معرفة الزبون: أولا

تحتاج المؤسسات التي تعمل على جذب الزبائن والاحتفاظ بهم إلى تسخیر وتجهیز قابلیتها 

معرفـة مـع اللإدارة معرفة الزبائن الذین یشترون منتجاتها وخـدماتها، وقـد ظهـرت عـدة تعـاریف لإدارة 

 1: منها  الزبائن

  مفهوم إدارة معرفة الزبون) 1 

المرشـــد المنضـــبط لتمیـــز المعرفـــة " بـــالمنظور التســـویقي بأنهـــا)  kok  &vanzy( عرفهـــا 

التســویقیة وترویجهــا بــین الأفــراد لتطــویر المعرفــة الحالیــة وخلــق معرفــة الزبــون الجدیــدة وإســتخدامها 

  "جال التسویقي المتعدد الأتجاهاتلتطویر الممارسات والتطبیقات في الم

إحـدى مهـارات تعلـم المؤسسـة مـن الزبـون والأكتسـاب والخلـق والتحویـل " كما تم تعریفها أنها

والأحتفــاظ بالمعرفــة فضــلا عــن مناقلــة تلــك المعرفــة فــي ســبیل تطــویر الأداء والابــداع فــي المنتجــات 

  "والخدمات

                              
ـــائنیوســـف حجـــیم الطـــائي، هاشـــم العبـــادي،  :أنظـــر 1 ـــات الزب ، الطبعـــة الأولـــى، مؤسســـة الـــوراق للنشـــر إدارة علاق

 .349، ص2009والتوزیع، عمان 
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ي العملیات التي تهتم بتشخیص وإكتساب من خلال التعاریف نرى أن إدارة معرفة الزبون ه

  .وإستخدام الأفكار التي تحصل علیها المؤسسة من الزبون

  

  

   1:كما تشیر إدارة معرفة الزبون إلى مجالین مختلفین من المعرفة هما 

المعرفــة التــي یمتلكهــا الزبــون بخصــوص المواضــیع المتعلقــة بالمنتجــات والخــدمات التــي یهــتم   -

 بشرائها؛

التــي یجــب أن تمتلكهــا المؤسســة والتــي یمكــن أن تســتخدمها لمســاعدة الزبــون فــي إتخــاذ المعرفــة  -

  الشراء قرار

یعــود الســبب فــي هــذا التقســیم إلــى وجــود عملیــة تفاعلیــة لتبــادل المعرفــة بــین المؤسســة والزبــون 

ومـن حیث یقدم الزبون المعرفة في بعض الأحیان في حین تقدم المؤسسة هذه المعرفة أحیانا أخـرى 

  الأسباب التي تدعو لامتلاك المؤسسة إلى نظم وعملیات جیدة لإدارة معرفة الزبون

 تصمیم أفضل وأكثر تزامنا للمنتجات والخدمات؛ 

  التحذیر المبكر والمخابرات التنافسیة؛ 

 ولاء والتزام الزبون؛ 

 التعاون والبناء.  

  أسباب تبني إدارة معرفة الزبون) 2

  1:شيء أساسي وذلك لعدة أسباب منهاإن التعاون مع الزبائن هو 

                              
العلاقــة بــین إدارة العلاقــة مــع الزبــون وإدارة معرفــة الزبــون والتوجهــات الســوقیة درمــان ســلیمان صــادق، : أنظــر 1

 .158، ص2006، 60الموصل، العدد  ات، مجلة الإدارة والإقتصاد، جامعةللمنظم
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أن الزبــائن  -أن الزبــائن یســتطیعون تزویــد خبــرتهم ومعــرفتهم عــن منتجــات وخــدمات المؤسســة؛  -

الإلكترونـي  أصبحوا أكثر فاعلیة في العدید من الأعمال وذلك بسبب شبكة الأنترنت والتجارة بالبریـد

دف رئیسـي للتنظـیم ەلزبـائن یمكـن أن یعتبـر کوالتغیرات بالأعمال ومحیطها، أن خلق بیئة لتفاعل ا

الذي یبني ویطـور علاقـات زبـائن طویلـة الأمـد، لـذلك فالمؤسسـات تبحـث عـن فـرص لأجـل التنسـیق 

  .مع الزبائن

مــن الأنشــطة التــي تعتمــد علیهــا المؤسســة فــي مشــاركة المعرفــة مــع الزبــون، والتنظــیم بــین 

ــــد الإلكترونــــ: المؤسســــة وزبائنهــــا ــــائن ومراكــــز الاتصــــال بالزبــــائن الأنترنــــت والبری ي وإتصــــالات الزب

ــــات الزبــــائن  ــــي هــــذا التنظــــیم یشــــمل بیان ــــل الأنــــدماج ف ــــث یمث ــــائن، بحی المصــــممة للحــــوار مــــع الزب

 مستویات العلاقة مع الزبون: ومعلوماتهم هو شيء ضروري لأجل نشر إستعمال معرفة الزبون ثانیا

ا مـــع الزبـــون الـــذي قـــام بشـــراء منتجـــات أو هنـــاك خمســـة مســـتویات مـــن العلاقـــة التـــي یمكـــن تكوینهـــ

  dibb and medows:( 2(خدمات الموسمیة فقد صنفها 

وهـذه المرحلـة لا تـدور حـول بنـاء علاقـات بشـكل أساسـي ولكنهـا : العلاقة الأساسیة أو الأولیـة -1

  .تكون مجرد تفاعل إیجابي بین البائع والمشتري عند بیع السلعة

ــى ردود -2 ــة القائمــة عل ــال العلاق أیضــا یكــون هنــاك تفاعــل بــین البــائع والمشــتري كمــا فــي  :الأفع

المرحلة السابقة كما أن البائع في هذه المرحلة یشجع زبائنه ویشیر إلیهم بـأنهم یسـتطیعون الأتصـال 

  .به إذا كان لدیهم مشاكل أو إستفسارات

                                                                                      
 .152، 151یوسف حجیم الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر 1

، كمــا یرهــا عمــلاء البنــوك واقــع ممارســات التســویق بالعلاقــة وأثرهــا فــي بنــاء الــولاءمحمـد یوســف یاســین، : أنظــر 2

 .45ص، 2010التجاریة في محافظة أربد، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الیرموك، 
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بالأتصـال مـع الزبــائن وفـي هـذه المرحلــة یقـوم البـائع : العلاقـة القائمـة علـى إمكانیــة المحاسـبة -3

بعــد عملیــة البیــع للإطمئنــان عــن مــدى رضــا الزبــون عــن المنــتج، والأجابــة عــن أي إستفســارات أو 

  تساؤلات قد یطرحها الزبون 

البــائع فــي هــذه المرحلــة یكــون علــى تواصــل مــع زبائنــه بشــكل : إســتمرار الأتصــال بعــد البیــع -4

  .ي إقتراحات من أجل تطویر أو تعدیل الخدمةمستمر، ویتم من خلالها تقدیم العروض وإستقبال أ

والتــي تنطــوي علــى المشــاركة والتفاعــل بشــكل مســتمر مــع الزبــائن وإكتشــاف طــرق  :المشــاركة -5

  .تساهم في الوصول إلى قیمة أفضل للزبون

  بناء العلاقة مع زبون المؤسسة من خلال التسویق بالعلاقة: المبحث الثالث

سویق بالعلاقة أصبح ضرورة حتمیة، فسر نجاح المؤسسات الیوم هو إن تبني المؤسسات لمفهوم الت

بــین  قــوة العلاقــة التــي تربطهــا بالزبــائن، لــذا یرجــع الأهتمــام المتزایــد بــالزبون إلــى تزایــد حــدة المنافســة

المؤسسات، فالمؤسسات الناجحة تسعى دومـا إلـى بنـاء علاقـات مـع زبائنهـا بالمعرفـة الجیـدة للزبـائن 

 .طلباتهم ورغباتهم وكذلك تقدیم خدمات في مستوى توقعات الزبائنوالأستجابة ل

  المكونات الأساسیة لبناء العلاقة بین المؤسسة والزبون: المطلب الأول

إن بنــاء العلاقـــة بــین المؤسســـة والزبــون یعتمـــد علــى مصـــادر المعلومــات، ویعـــد نظـــام إدارة 

المؤسســة إلــى خلــق الزبــائن نظــرا لأهمیــة العلاقــة مــع الزبــون موجــه نحــو الزبــون، تهــدف مــن خلالــه 

الاحتفاظ بهم، وتنمیة علاقة حقیقة معهم، ولكي تبني المؤسسة هـذه العلاقـة لا بـد علیهـا مـن معرفـة 

  1:مكونات هذه العلاقة التي تتمثل فیما یلي

  

  

                              
 .368بن شوري عیسى، الداوي الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص : أنظر 1



71 

 

  تكامل التسویق بالعلاقة مع إدارة العلاقة مع الزبون: أولا

قــة تلــك الأنشــطة التــي تمــارس فــي الســوق عــن طریــق إن مــن أوجــه أنشــطة التســویق بالعلا

الأتصــال الفعــال والمباشــر مــع الزبــائن، ولــن یكــون هــذا الأتصــال فعــالا إلا مــن خــلال إقامــة حــوار 

وصریح ودائـم مـع كـل زبـون مـن الزبـائن، وحتـى یكـون هنـاك حـوارا وإتصـالا فعـالا لا بـد مـن  مباشر

الآلیــة تتمثــل بمفهــوم إدارة علاقــة الزبــون، الــذي  تطبــق وســائل الاتصــال بشــكل جیــد وهــذه وجــود آلیــة

یصب جل إهتمامه فـي مصـلحة الزبـون ومعرفـة حاجاتـه ورغباتـه وكیفیـة التعامـل معـه بعلاقـة تمتـاز 

  1والحوار الهادف بین المؤسسة من جهة والزبون من جهة أخرى بالخصوصیة،

حیـث  اتیجي للمؤسسـة مـنكما أن التسویق بالعلاقة یرتبط بمستوى أعلى من التفكیـر الاسـتر 

 علاقاتها مع الأطراف ذات المصلحة مع المؤسسة، كالعلاقة مع الموردین، الشركاء، عقد التحالفات

مع مؤسسات أخرى وغیرها، فـي حـین إن إدارة العلاقـة مـع الزبـائن تتمثـل فـي تلـك العلاقـة الموجـودة 

بتنمیــة دورة حیــاة الزبــون، فهــم حاجــات بــین المؤسســة و زبائنهــا، وتتمثــل فــي تلــك العملیــات المتعلقــة 

ورغبــات الزبــون، وعلــى النقــیض یوجــد مصــطلح أخــر وهــو إدارة الزبــائن وهــو متمثــل فــي العملیــات 

ویمكـــن توضـــیح العلاقـــة بـــین هـــذه . التـــي تســـتخدمها المؤسســـة فـــي إتصـــالاتها مـــع زبائنهـــا التكتیكیـــة

 2:المصطلحات في الشكل الموالي

                              
 .33محمود یوسف یاسین، مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1

2 REGARDER: Adrian Payne op.cit.p22. 



72 

 

 

  إدارة الزبون. إدارة العلاقة مع الزبون. ة التسویق بالعلاقةهرمی): 01- 04(الشكل رقم 

Source: Adrian Payne, HANDBOOK OF CRM: Achieving Excellence in Customer 

Management, Elsevier Lir atte House, feat Britain, 2005 ،F22 

 العلاقــة مــعمــن خــلال هــذا الشــكل نلاحــظ أن التســویق بالعلاقــة یشــمل فــي مضــمونه إدارة 

 الزبون وإدارة الزبائن، بحیث من خلال فلسفة التسـویق بالعلاقـة، تسـتطیع المؤسسـة أن تقـوم بتطبیـق

  .إدارة العلاقة مع الزبون وكذلك إدارة الزبائن

  مكونات بناء العلاقة بین المؤسسة والزبون: ثانیا

ة للمؤسســة، ومــن الناحیــة یعــرف الرضــا مــن الناحیــة الشــعوریة كعملیــة إســتجابة إیجابیــ: الرضــا  -1

الإدراكیة شـعور إیجـابي نـاتج عـن تقیـیم جوانـب العلاقـة مـع المؤسـاهمة وممثلیهـا وسـلوكهم التعـاوني 

ـــــتج  ـــــة/ســـــلعة أو خدمـــــة(ومقارنتهـــــا بالتوقعـــــات، أي مـــــدى تعـــــویض المن ـــــة ملائمـــــة ) أو علاق بطریق

ظـاهرة غیـر ملاحظـة أي حالـة للتضحیات المقدمـة لنیلـه، وإذا بـین الناحیـة الشـعوریة والإدراكیـة فهـو 

  1.، ناتج عن التجربة والمقارنة مع التفضیلات الأساسیة)حكم تقیمي(نفسیة 

                              
ــاییر جــودة الخــدمات فــي رضــا الزبــائنبثینــة لقمــان أحمــد،  :أنظــر 1 ، دراســة میدانیــة فــي الشــركة العامــة تــأثیر مع

 .37، ص2012، 109وبرید نینوى، مجلة تنمیة الرافدین، العددلاتصالات 
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تعني إستمرار نجاح علاقة إیجابیة، وذلـك بمراعـاة دوافـع وتوقعـات الطـرف الآخـر، وكـذا : الثقة -2

بحســن النیــة ســلوكه وفضــائله، المؤسســة تعطــي الثقــة للطــرف المقابــل وتســتجیب لتوقعاتــه، وتتماشــي 

 1معهد

كما تعتبر الثقة شرط ضروري لتنمیة العلاقة، وتتبع من إحترام شریك التبادل للبعد القانوني 

للصـفقة أو العقـد، وتعـرف علــى أنهـا الأسـتعداد للإعتمــاد علـى شـریك التبــادل وإرادة العنایـة بـه، لأنــه 

ءة، المصـــداقیة، النزاهـــة، یـــتمم لـــیس فقـــط بالســـلوك وإنمـــا أیضـــا بخصـــائص جوهریـــة الدافعیـــة، الكفـــا

الوعــود، المســؤولیة والمیــل للمســاعدة، وهــي شــعور وإســتعداد لانتهــاج مســلك المخــاطرة للحفــاظ علــى 

 .العلاقة

  الإلتزام المتبادل -3

تتــأثر العلاقــة بــین الطــرفین بدرجــة الإلتــزام المتبــادل، وتعــرف كــإرادة مــن الطــرفین للمحافظــة 

، )علــى المــدى الطویــل لزیــادة ربحیــة المنتجــات أســلع وخــدماتعلــى علاقــة دائمــة وقویــة ومتابعتهــا 

وإستمرار التبادل المربح بین الطرفین والتفاعل بینهما یترجم بعملیة تكییـف متبـادل ومصـدر لأقصـى 

  2:إبداع ممكن بین الطرفین، حیث توجد ثلاث صیغ للإلتزام كما یلي

  .ة وإطالتها قدر ما أمكنوهو إرادة الطرفین لإثبات العلاق: الإلتزام الشخصي) أ 

 إلتزام(إحساس وشعور بوجوب متابعة العلاقة والمحافظة علیها من الطرفین  :الإلتزام الأخلاقي) ب 

  )المؤسسة بتوفیر الحد الأدنى من الخدمات لبعض زبائنها حتى في الحالات الطارئة

                              
1 REGARDER:Dmitrisn, chorafas, intgrting erp. CRM supply chain mangment and 
smart matrials, auerbchida, USA, 2001, p219.  

تجربـة "  لاسـتمراریة المؤسسـةتنمیة العلاقـة مـع الزبـائن عامـل أساسـي  بن شوري عیسى، الداوي الشیخ، :أنظر 2

  .369، ص 2010، 07مجلة الباحث، العدد " بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، المدیریة الجهویة ورقلة
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ـــي) ت ـــزام الهیكل ـــة تجاهـــل العلاقـــة الموجـــودة ســـابقا فـــي ح :الإلت ـــالإلتزام عـــدم إمكانی ـــة الإخـــلال ب ال

  .تجنب الخسائر ومحاولة

  التبادلیة -4

تبــین الكثیـــر مـــن النظریـــات الأجتماعیـــة أن التبــادل أســـاس العلاقـــة ویفتـــرض فیـــه، العطـــاء، 

الأخــذ ثــم العطــاء، فعنــدما یتبــادل فــردان شــیئان ینــتج عــن ذلــك إلزامیــة شــعوریة بتكــرار التبــادل، فقــد 

من مؤسسة أخرى، وتشتري هذه الأخیـرة مـن الأولـى الـورق الـذي  تشتري مؤسسة للورق مواد كیمائیة

 1:فهما یمارسان التبادلیة باستمرار، حیث یفترض فیها. تحتاجه وهكذا

  ؛)الثقافات التبادلیة عامة وتوجد في كل(وجود ضوابط أخلاقیة للرد بعد الاستقبال لدى الطرفین  -

  یتم الأستلام الأن ویؤجل الرد إلى حین أخر؛لا یفترض في التبادلات التوازن الحالي بل قد  -

  تجعل التبادلیة من التفاعل ممكنا لأن أساسه إرادة الفرد في تنمیة التبادل مع الآخرین؛ -

  تهدف التبادلیة إلى الإبقاء على الجماعة وتحسین ظروفها من خلال خطة إقتصادیة  -

  التفاعل -5

كإتمـــام عملیـــة الشـــراء أو الصــــفقة : مـــاديیتطلـــب التفاعـــل بعـــدین أساســـین همـــا التعامـــل ال

التجاریة وبعد العلاقة وتتضمن الأتصال الشخصـي مـع الزبـون بمـا یـؤدي إلـى تـرك أثـر طیـب لدیـه، 

  :سواء كان هذا الزبون فردا أو ممثلا لمؤسسة وذلك عن طریق

  التحكم في سرعة الكلام والتركیز على النهایات لتوضیح معنى الرسالة؛ -

  وطرح الأفكار المناسبة في الأوقات المناسبة بنبرة الصوت المناسبة؛التركیز  -

  .تنمیة مشروعات ترویجیة مشتركة، تقدیم النصائح والتشارك في المعلومات -

                              
 .369بن شوري عیسى، الداوي الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص : أنظر 1
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  القیمة المستدامة للزبون لبناء العلاقة بین المؤسسة والزبون: المطلب الثاني

المؤسســة ولــذا كــان مــن الجــدیر بالــذكر یعــد الزبــون العنصــر الحاســم فــي بنــاء ســمعة ومكــان 

بأي مؤسسة تسعى لاكتساب حصة سوقیة والسیطرة على منافسها أن تـولي كـل إهتمامهـا فـي كیفیـة 

بناء علاقـات وطیـدة ومتماسـكة بینهـا وبـین زبائنهـا، والـذي یمكنهـا مـن تحقیـق التمیـز التنافسـي الـذي 

  .یجعل منها دوما في الریادة بین نظرائها من المؤسسات

  : من هو الزبون: أولا

الزبون على نحو عام یعبر عن مختلـف الأطـراف التـي تتعامـل معهـا المؤسسـة، ویعبـر عـن 

أولئك المشترین مسـتعملین للمنـتج، أو المسـتهلكین وقـد یكـون وكـیلا أو تربطهـا بهـم علاقـات معینـة، 

  1: حیث یمكن تصنیف زبائن المؤسسة إلى زبون داخلي وزبون خارجي كما یلي

ــون الــداخلي-1 یقصــد بــه المــورد البشــري فــي المؤسســة فهــو القــائم علــى إعــداد إســتراتیجیات  :الزب

المؤسسة وتنفیذ أنشطتها وخططها التسویقیة والعامة، فتفاعل هذا العنصر بشكل مختلف مع الأطـر 

 .التنظیمیة في المؤسسة وثقافتها وإتجاهاتها

بشـكل دائــم وتحسـینها باســتمرار وذلـك لكونــه بالتـالي فـإن تعزیــز العلاقـة مــع الزبـون الــداخلي 

یعد بمثابة المسؤول الأول عـن تنفیـذ قـرارات ونشـاطات المؤسسـة وهـو الـذي یعطـي الوجهـة الأمامیـة 

  .التي تتعامل بها مع محیطها الخارجي

وهـــو یعبـــر عـــن العلاقـــة التـــي یمكـــن أن تـــربط المؤســـس بـــین ثـــلاث زبـــائن  :الزبـــون الخـــارجي -2

  2: لموسسة وهمخارجیین أساسین ل

                              
1 REGARDER: Don peppers ,martha rogers, managing customer relationship,2 nd 
edition , John Wiley & Sons, Inc.Hoboken, New Jersey, USA.2011,p19. 

تســویق العلاقــة مــن خــلال الزبــون، مصــدر لتحقیــق وإكتســاب میــزة حكــیم بــن جــروة، محمــد بــن حوحــو،  :أنظــر 2

 اللملتقــــى الـــــدولي الرابــــع حــــول المنافســـــة والاســــتراتجیات التنافســــیة للمؤسســـــات الصــــناعیة خــــارج قطـــــاع ،تنافســــیة

 07، ص 2010، 09،10المحروقات في الدول العربیة یومي 
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یقصد بـه مختلـف مصـادر التمـوین أو التمویـل التـي تتعامـل معهـا المؤسسـة بمـا فـي ذلـك  :المورد-أ

مـــورد رأس المـــال كـــالبنوك ومختلـــف المؤسســـات المصـــرفیة، ومـــورد المـــواد، مـــورد بالعنصـــر البشـــري 

أو الطویلــة وتعتبــر عقــود المؤســس ة مــع المــوردین فــي الغالــب مــن العقــود المتوســطة ) ســوق العمــل(

  الأجل تتطلب تطویر علاقة قویة معهم تسمح بمشاركتهم في خلق القیمة للزبون

ینبغي إعتبار المورع عنصر إسـتراتیجي فـي نشـاط المؤسـلامیة، لأن العلاقـة التعاونیـة  :الموزع -ب

ج داخل قنوات التوزیع تساهم في تحقیق رضا الزبون النهـائي وبالتـالي تحقیـق ربحیـة المؤسسـة، وتنـت

حالـــة التعـــاون هـــذه مـــن وجـــود إتصـــال مباشـــر، مـــا بـــین المـــوزعین والزبـــائن علـــى إخـــتلاف أنـــواعهم 

وخصائصـــهم، ویمثـــل المـــوزعین مجموعـــة المؤسســـات التســـویقیة التـــي تســـهل مختلـــف التـــدفقات بـــین 

  المؤسسة والزبون

ـــون -ج ـــة، ویمثـــل الشـــخص الـــذي یشـــتري  :الزب الزبـــون فـــي الفكـــر التســـویقي الجانـــب الأكثـــر أهمی

ویستعمل ما تنتجه المؤسسة، ویعرف أیضا على أنه شخص معنوي أو طبیعي یدفع للحصول علـى 

 . سلعة أو عدة سلع، أو الأستفادة من خدمة أو عدة خدمات المورد ما

 تصنیف زبائن المؤسسة: ثانیا

تبارات یمكن الاعتماد علیها في تصنیف زبائن المؤسسة وتحدیدهم بدقة توجد عدة رؤى وإع

وذلــك مــن أجــل إعطــاء الفرصــة لرجــل التســویق التركیــز جهــوده وتوجیــه التعامــل مــع الزبــائن بشــكل 

   1فردي

هناك ستة أنماط شخصیة یمكـن أن یتعامـل بهـا  :التصنیف على أساس الخصائص الشخصیة -1

  :الزبائن وهي

                              
 .07حكیم بن جروة، محمد بن حوحو، مرجع سبق ذكره، ص : أنظر 1
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هـــذا الزبـــون یتصـــرف وفـــق عواطفـــه فـــلا نجـــد فـــي الغالـــب تحلیـــل منطقـــي  :لعـــاطفيالزبـــون ا -أ 

  .لتصرفاته

علـــى عكـــس الزبـــون العـــاطفي، قراراتـــه تتمیـــز بالعقلانیـــة والبحـــث الـــدائم عـــن : الزبـــون الرشـــید -ب 

یعتبــر مــن الزبــائن المرغــوب فــیهم فهــو لا : لزبــون الــودود -ج . تحقیــق المنفعــة مــن وراء أي ســلوك

  .شاكل في نقاط البیع یحاول دائما دعم الأتصال القائم بینه وبین رجل البیعیسبب أي م

وهــــو الزبـــون الــــذي یضـــع حاجتــــه ورغباتـــه قبــــل حاجـــات ورغبــــات الزبــــائن  :الزبـــون المغــــرور -د 

الآخــرین، فهــو یظــن أنــه مــن غیــر الضــروري لــه أن یقــف بالــدور مــع الزبــائن الآخــرین، والتعامــل مــع 

  1.ه یجعلك تغضبه، وفي نفس الوقت حاول فك المشكلة بهدوءهذا العمیل هو ألا تدع

یتمیـز بـالمزاج المتقلـب ویسـتجیب بانفعـال مـع المواقـف یتخـذ أحیانـا قـرارات  :الزبون الأنفعالي -ه 

  .ش راء عشوائیة

ــون الهــادئ -و  یتمیــز الزبــون الهــادئ بالتــأني فــي إتخــاذ قــرارات الشــراء ولا یســتجیب بســرعة  :الزب

  .لإغراءات رجل البیع في نقطة البیع

  .هذا الزبون لا یعبر عن رأیه، وهو ما یمثل مشكلة أمام المؤسسة :الزبون الخجول -ز 

ة نفـس لا یحتـل كـل زبـائن المؤسسـ: التصنیف على أساس أهمیـة الزبـون بالنسـبة للمؤسسـة - 2

المســتوى مــن الأهمیــة فــي نشــاطها والأثــر فــي ربحیــة المؤسســة وبنــاء علــى هــذا المعیــار یمكـــن أن 

  :نصنف زبائن المؤسسة إلى ثلاثة أصناف وهي

ـــون الأســـتراتیجي -أ   هـــو الزبـــون الأكثـــر مردودیـــة، یتمیـــز فـــي الغالـــب، بمســـتوى ولاء عـــال  :الزب

  . لمنتجات أو علامة المؤسسة

                              
، دار المسـیرة للنشـر والتوزیـع، عمـان ، الطبعـة الثالثـة إدارة الجـودة وخدمـة العمـلاءخضـیر كـاظم محمـود، : أنظر 1

 .406، ص 2010
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هذا النوع من الزبائن أقل مردودیة لكنه یحتل مكانة مهمة فـي سـلم أولویـات  :یكيالزبون التكت -ب 

  .وإنشغالات المؤسسة التي تسعى لرفعه إلى مستوى أحسن

هو زبـون یتسـاوى إحتمـال إسـتمراره فـي التعامـل مـع المؤسسـة، مـع إحتمـال  :الزبون الروتیني -ج  

ى یمكـن أن یمثـل بالنسـبة للمؤسسـة فرصـة أو قطعه للعلاقـة، یعـرف علـى أنـه الزبـون المشـكل، بمعنـ

 .تهدیدا

تأخذ العلاقة التي یمكن أن تربط  :التصنیف على أساس نوع الأرتباط بین الزبون والمؤسسة - 3

حاجـة الزبـون : الزبون بالمؤسسة عـدة أوجـه، تمثـل مختلـف نقـاط التقـاطع بـین متغیـرین أساسـین همـا

  1:یوضحها الشكل التالي إلى العلاقة والحاجة إلى المعلومات كما

 

  مصفوفة زبائن المؤسسة): 01- 05(الشكل رقم 

تســویق العلاقــة مــن خــلال الزبــون مصــدر التحقیــق واكتســاب میــزة حکــیم بــن جــروة، محمــد بــن حوحــو،  :المصــدر

، الملتقــــى الــــدولي الرابــــع حــــول المنافســــة والاســــتراتیجیات التنافســــیة للمؤسســــات الصــــناعیة خــــارج قطـــــاع تنافســــیة

 08ص  2010 10و 09المحروقات في الدول العربیة یومي 

  :یبین الشكل أعلاه وجود أربعة وضعیات یمكن أن تفسر الأرتباط بین المؤسسة والزبون هي

                              
 .08حكیم بن جروة، محمد بن حوحو، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر 1
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الزبـــون المـــدرج فـــي الوضـــعیة الأولـــى یعـــرف علـــى أنـــه زبـــون مشـــتري یریـــد  :الوضـــعیة الأولـــى -أ 

الحصول على المنتج المناسـب فـي الوقـت المناسـب وبأقـل تكلفـة، یتمیـز بقلـة رغبتـه فـي بنـاء علاقـة 

  .مع المؤسسة أو المشاركة في المشروع 

ثیـرا بالحصـول علـى هنا نجد الزبائن الـراغبین فـي المعلومـات فهـم یهتمـون ك :الوضعیة الثانیة -ب 

المنتج أو العلامة المراد شرائها مع قلة حاجتهم إلى العلاقات، یتسـم الزبـون الباحـث عـن المعلومـات 

  .بمعرفته لما یرید لكنه بحاجة إلى التعلم

فـي هـذه الحالـة نجـد الزبـون الراغـب فـي العلاقـة، هـذا الزبـون یعطـي أهمیـة  :الوضعیة الثالثة -ج  

ة التــي یفتــرض أنهـــا تــدرك بدقــة حاجاتـــه ورغباتــه، وهــي قـــادرة علــى تلبیتهـــا، كبیــرة وقیمــة للمؤســـس 

وتمكنه من الاستفادة من المعلومات التي تملكها، غالبا ما یكون الزبون الذي یبحث عن العلاقة هو 

 .زبون یفتقد للخبرة ولا یرغب في بذل مجهود بشكل دائم للبحث عن المعلومات

الموجود فـي هـذه الوضـعیة یتـرجم فكـرة متطـورة مفادهـا أن الزبـون هـو الزبون  :الوضعیة الرابعة -د 

شــریك المؤسســة، والزبــون الراغــب فــي المشــاركة هــو الــذي یســعى لإقامــة علاقــات شخصــیة وطویلــة 

المدى مع المؤسسـة مـن أجـل تحقیـق أهـداف مشـتركة، تبـرر مثـل هـذه العلاقـة فـي مجـال التعـاملات 

 .الصناعیة

  بناء العلاقة بین المؤسسة والزبون وأسباب فشلهاآلیات : المطلب الثالث

یساهم تبني المؤسسة للتسـویق بالعلاقـة فـي زیـادة ولاء ورضـا الزبـائن وذلـك مـن خـلال مجموعـة مـن 

تحقیق حاجتهم ورغباتهم والذي یـؤدي إلـى  الإجراءات والعملیات التي یتم توجیهها نحو الزبائن قصد

  :راءات والعملیات في التاليتحقق رضاهم وولائهم وتتمثل هذه الإج
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  أدوات بناء العلاقة بین المؤسسة والزبون: أولا

یمكـــن للمؤسســـات أن تقـــوم ببنـــاء القیمـــة وإرضـــاء الزبـــائن مـــن خـــلال إضـــافة مجموعـــة مـــن 

  1.المنافع أو الجسور المالیة في علاقاتها مع الزبائن

الزبـائن، وللوصـول إلـى  كما یعتمد نجاح المؤسسات في قدرتها وإمكانیتها على تحقیق رضا

ذلـــك لابـــد مـــن وضـــع أدوات تســـاهم فـــي الوصـــول إلـــى رضـــاء الزبـــائن والأحتفـــاظ بهـــم، تتمثـــل هـــذه 

  2:الأدوات في التالیة 

ویقصــد " بـرامج تسـویق تكـرار الشـراء"حیـث تقـدم المؤسسـة مـا یطلـق علیـه  :المجموعـة المالیـة - 1

بها تقدیم حوافز مادیة للزبائن لتشجیعهم على تكرار الشراء، وربطهم مع المؤمنة أطول مدة ممكنة ، 

 .وكذلك الزبائن الذین یشترون بكمیات كبیرة من خلال منحهم بعض الحوافز السعریة الخاصة

یة سـهلة التقلیـد مـن قبـل المنافسـین، ویكـون تأثیرهـا قصـیر الأجـل، ولابـد لكن هذه الإستراتیج

  أن تتوافق مع مستوى مناسب من الجودة المدركة من قبل الزبون 

وبموجبهـا یـتم تقـدیم المنـتج المناسـب للزبـون وبشـكل  :المجموعة المتوافقة مع حاجات الزبائن - 2

لكـل زبـون، ویـتم ذلـك مـن خـلال تقـدیم العـروض فردي، مـن خـلال تقـدیم الحلـول الخاصـة والمناسـبة 

  .المرنة التي یمكن تكییفها بحسب حاجة كل زبون مع الحرص على تقدیم العدید من البدائل

ویعني بهذه المجموعـة أو الإسـتراتیجیة هـو تركیـز  ):bands social(المجموعة الاجتماعیة  - 3

تلــك الأتصــالات الوثیقــة التــي تســعى الشــركات علــى تقــدیم خــدماتها بشــكل شخصــي، كمــا یقصــد بهــا 

إلیهــا المؤسســة التقــدیمها لزبائنهــا مــن خــلال مــوظفي الخــدمات، وجعــل المســتهلك زبونــا دائمــا، كمــا 

                              
 .44، ص2008، الدار الجامعیة، الاسكندریة، التسویق المتقدم، محمد عبد العظیم: أنظر 1
، دراسـة إتجاهات العلاقة بین إدارة العلاقة بـین إدارة معرفـة الزبـون والاحتفـاظ بالزبـائنخیري على أوسـو، : أنظر 2

 .155، ص2011المنظمات الفندقیة في مدینة دهكوك، مجلة تنمیة الرافدین، العدد، إستطلاعیة في عدد من
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على أن هـذه الـروابط عبـارة عـن وسـیلة لتقریـب العلاقـة بـین البـائع ) beatty(وصفها بیتي وزملائه 

وصــف الــروابط الإجتماعیــة باعتبارهــا  والمشــتري، وهنــاك مــن أكــد مثــل بیتــي ولــي وزملائهــم، علــى

  .1مؤشرا لقیاس رضا الزبائن وثقتهم وإلتزامهم بالمؤسسة والخدمة المقدمة إلیهم 

تعتمـد هـذه المجموعـة علـى المشـاركة والتكامـل  ):structural Bunds(المجموعـة الهیكلیـة  - 4

مـــع الزبـــائن الـــذین یرتبطـــون مـــع المؤسســـة بعلاقـــات طویلـــة الأمـــد ســـواء فـــي المعلومـــات أو المـــوارد 

التكنولوجیة وصولا إلى تقـدیم المنـتج المطلـوب مـن قبـل الزبـائن، وتعـد هـذه المجموعـة صـعبة التقلیـد 

  2لق المیزة التنافسیة من خلال العلاقة مع الزبائنمن قبل المنافسین، مما یمكن المؤسسة من خ

هذه الأدوات لا یمكن تنفیذها بنجاح إلا من خلال تقـدیم منـتج ذو قیمـة للزبـائن، مـع التأكیـد 

علــى ضــرورة تقســیم الســوق وفــق الأســس الصــحیحة والوصــول إلــى الزبــائن المســتهدفین مــن خــلال 

علاقـة المسـتمرة معهـم وهـذا یـتم مـن خـلال مراحـل المزیج التسویقي المناسب، ومـن المحافظـة علـى ال

 .الجذب الأشباع، الأحتفاظ بالزبائن، التعزیز ودعم لضمان إستمرار العلاقة معهم: التسویق بالعلاقة

  أسباب فشل العلاقة بین المؤسسة والزبون: ثانیا

 أن هنــاك التحســین العلاقــة بــین المؤسســة والزبــون یجــب أن تتفاعــل كــل عناصــر العلاقــة جیــدة، إلا

  3:عدة أسباب تؤدي لفشل العلاقة وهي

  عندما لا تصل المعلومات إلى الزبون بشكل جید؛ -

  عندما تصل المعلومات إلى الزبون، ولكن تنعدم الرغبة في التواصل في المؤسسة؛ -

  قد تصل المعلومات إلى الزبون وتتوفر لدیه رغبة الأتصال لكن المؤسسة لا تستمع إلیه؛ -

                              
 .44محمود یوسف یاسین، مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1
 .08نیس أحمد عبد االله، مرجع سبق ذكره، صأ: أنظر 2
مــن البنــوك ، دراسـة حالــة مجموعــة التســویق بالعلاقــة فــي تحقیــق ولاء الزبــائن تحلیــل أثــرخدیجـة كوشــي، : أنظــر 3

 .30، ص2010بالبلیدة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، جامعة البلیدة، 
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  ستمع المؤسسة إلى الزبون ولكن لا تدرك إحتیاجاته؛عندما ت -

  عندما تدرك المؤسسة إحتیاجات الزبائن ولكن لا تستجیب لها؛ -

  عندما تستجیب المؤسسة الاحتیاجات الزبون ولكن بوسائل غیر فعالة؛ -

 تؤدي وسائل الأستجابة غیر الفعالة إلى عدم وصول المعلومات للزبون بشكل جید، هكـذا تصـبح -

  .لعلاقة بین المؤمنة والزبون تدور في حلقة مفرغةا

هناك أیضا عوائق للعلاقة مع الزبون، تظهر في الفجـوة بـین التوقعـات والنتـائج التكنولوجیـة 

فعندما تتوقع المؤسسة نموا في أدوات التكنولوجیا الخارجیة، لكـن لا تكافئـه وإمكانیتهـا التكنولوجیـة ، 

ة العلاقـة مـع الزبـون مـثلا قـد تتطلـب إرسـال بریـد الكترونـي للزبـائن تصبح هذه الأدوات عوائق، فإدار 

وضمان وصول نسخة لكل زبون وتفهم العادات الشرائیة الفردیة وطرق الأتصالات المفضلة، والذي 

  .قد یكون أكبر من إمكانیات الموسمیة مما یصعب من مهمتها

وزبائنهـا تعتمـد علـى إیصـال المعلومـات لذا نستطیع القول إن العلاقة الناتجة بـین المؤسسـة 

للزبون الذي تتوفر فیه الرغبة في الأتصال، وقد لا تنتظره المؤسسة حتى یتصل بها بل تسعى لتولد 

لدیه الرغبة في الأتصال بوسائل معینة وتستمع إلیه وتدرك إحتیاجاته وتسعي لتلبیتها بتقنیـات فعالـة 

  .وناجحة
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 خلاصة الفصل

الأعمال دورا كبیرا بالنسبة للمؤسسة لأنها تـؤثر علـى مسـتوى أنشـطتها التجاریـة تعتبر  بیئة 

والاقتصــادیة، وتنطــوي هــذه البیئــة التــي تعمــل فیهــا المؤسســة علــى مجموعــة مــن المتغیــرات، فمنهــا 

العامـة  كـالمتغیرات الاقتصـادیة والاجتماعیــة والثقافیـة والسیاسـیة، ومتغیــرات خاصـة بعمـل المؤسســة 

لمعرفــة . ین والمـوردین، الزبـائن، إذ یتطلـب الوقـوف فـي وجـه المنافسـة، تحلیـل بیئـة نشـاطهاكالمنافسـ

نقاط القوة والضـعف، وكـذلك الفـرص والتهدیـدات، ولأن هـذه البیئـة غیـر مسـتقرة ودینامیكیـة، وهـو مـا 

یوجـب علــى  المؤسســات البحــث عـن إكتســاب میــزة تنافســیة تؤهلهــا لاحـتلال مركــز تنافســي فــي بیئــة 

  .مالهاأع

و ذلك  ببناء إستراتیجیات تنافسیة تساهم في إحتلال مركز تنافسي قوي، تضعها المؤسسة، 

وذلــك عــن طریــق الأمكانیــات و المصــادر التــي تمتلكهــا المؤسســة، والتــي تقــوم هــي باختیارهــا علــى 

حسب ما تتوفر علیه من إمكانیات وموارد سـوى مادیـة أو بشـریة، وكـذلك علـى حسـب نـوع المنافسـة 

  :السائدة في السوق، ومن النتائج المتوصل إلیها في هذا الفصل

  تتطلـــب المنافســـة مـــن المؤسســـة تحلیـــل البیئـــة التـــي تنشـــط فیهـــا لمعرفـــة نقـــاط القـــوة والضـــعف

 وتحدید الفرص والتهدیدات؛

  یتطلــب تحقیــق المؤسســة للمیــزة التنافســیة إتبــاع مجموعــة مــن الاســتراتیجیات المناســبة لطبیعــة

 نشاطها؛

 ؛تتطلب المیزة التنافسیة للمؤسسة التطویر دائما كونها تتقادم مع مرور الوقت 

  إعطاء القیمة للزبون من خلال الأهتمام برغباتهم واحتیاجاتهم یساهم في زیادة القدرة التنافسیة

 .للمؤسسة



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    



85 

 

دور متطلبات التسویق بالعلاقة في زیادة قدرة المؤسسة : الفصل الثاني

 بالزبائن حتفاظعلى الإ

  : تمھید

تواجه مؤسسات الأعمال منافسة كبیرة في ظل بیئة الأعمـال المتغیـرة وبـوتیرة سـریعة جـدا،  

والتي تسعى فیها كل مؤسسة إلى كسب رضا وولاء الزبائن وجلـب أكبـر عـدد مـن الزبـائن والاحتفـاظ 

 بهم، وهو ما یؤثر بشكل إیجابي على الحصة السوقیة للمؤسسـة وزیـادة ربحیتهـا، ونموهـا وإسـتمرارها

فـــي الســـوق الـــذي تنشـــط فیـــه، ومـــن جهـــة أخـــرى فـــإن الفشـــل فـــي بنـــاء إســـتراتیجیة مناســـبة للاحتفـــاظ 

بالزبـائن قـد یـؤدي بالمؤسسـة إلـى الضـعف أمــام المؤسسـات المنافسـة، وهـو مـا یتطلـب مـن المؤسســة 

السـعي دائمــا إلـى البحــث عـن إســتراتیجیات تسـمح لهــا بمواجهـة المنافســین، ولعـل متطلبــات التســویق 

علاقة التي تدعم الاحتفاظ بالزبائن، لها من الأهمیة التي تجعل المؤسسة تتبناها نظرا لما تحتویـه بال

  :من عناصر تساهم في زیادة وعي المؤسسة لأهمیة الزبون، وفي هذا الفصل سنحاول التطرق إلى

  رسم إستراتیجیة مناسبة للاحتفاظ بالزبائن؛ : المبحث الأول

  لاقة وقیام المؤسسة بدور المرشد التفعیل الاحتفاظ بالزبائن؛شخصیة الع: المبحث الثاني

  .التمیز في الخدمات والمنتجات المقدمة لزیادة القدرة على الاحتفاظ بالزبائن: المبحث الثالث
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 رسم إستراتیجیة مناسبة للاحتفاظ بالزبائن: المبحث الأول

تعمــــل المؤسســــات علــــى بنــــاء إســــتراتیجیات لحمایــــة نفســــها مــــن منافســــیها مــــن خــــلال عــــدة 

أســالیب، ولعــل أهمهــا هــو كیفیــة المحافظــة علــى زبائنهــا، بحیــث تقــوم العدیــد مــن المؤسســات ببنــاء 

برامج تسمح لهم بإعطاء القیمـة للزبـون لزیـادة الأحتفـاظ بهـم، محولـة بـذلك بنـاء إسـتراتیجیات تحـافظ 

  . زبائنها وزیادة قدرتها التنافسیةبها على 

  إستراتیجیات الأحتفاظ بالزبائن: المطلب الأول

أصـــبح التواصـــل مـــع الزبـــائن أمـــرا ضـــروریا للمؤسســـات بهـــدف تطـــویر العلاقـــة بینهـــا وبـــین 

الزبــون وتحقیــق التفــوق التنافســي، وصــارت المؤسســات الیــوم تركــز بصــورة كبیــرة علــى بنــاء هیكلــة 

قة مع الزبون وزیادة الأحتفـاظ بـه إذ تعـد سـلاحا تنافسـیا فـاعلا فـي ظـل التغیـرات تنافسیة لإدارة العلا

  .التي تشهدها الأسواق والبیئة الأقتصادیة

  مفهوم الأحتفاظ بالزبائن: أولا 

أن بنـاء علاقـات متینـة وقویـة مـع الزبـائن والاحتفـاظ بهـم أطـول مـدة ممكنـة ) pride(پری  

  1:یتطلب ما یلي

 الزبائن لمواجهة توقعاته والتفوق علیها؛تفهم حاجات  -1

 الاهتمام بالعاملین من ذوي الأتصال المباشر بالزبائن؛    -2

 .تحقیق التنسیق بین أقسام المؤسسة لضمان تقدیم خدمات أفضل للزبائن - -3

                              
/ ، دراسـة بعـض المصـارف الأهلیـة العلاقة بین التسویق العلائقي والاحتفاظ بالزبائنمصدق حنون علـي،  :أنظر 1

  .257، ص28،2011العراقیة، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد 
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یتبـین مـن خـلال النقـاط الثلاثـة السـابقة أنهـا عناصـر مشـتركة تـؤدي وظیفـة الأحتفـاظ بالزبــائن 

كنــة، بالإضــافة إلــى تحقیــق منــافع المؤسســة وهــذا بــدوره یحقــق خفــض التكــالیف التــي لأطــول مــدة مم

أن بنــاء علاقــة ) XEROX(تتحملهــا المؤسســة لكســب زبــائن جــدد، كمــا أثبتــت دراســة خبــراء شــركة 

كلفــة عالیــة، وإن عملیــة كســب زبــائن جــدد للمؤسســة حســب  ذيذات معنــى مــع الزبــون هــي نشــاط 

 عمؤسســـة أضـــعاف الاحتفـــاظ بـــالزبون الحـــالي، ومـــن هنـــا فـــإن موضـــو دراســـة التـــي أجرتهـــا یكلـــف ال

أهمیــة كبیــرة فــي وقتنــا الحـالي، ومنــه یمكــن القــول بــأن فلســفة الاحتفــاظ  وذ حتفـاظ بالزبــائن أصــبحالا

بالزبـــائن الحـــالیین تبنـــي علـــى قـــدرة المؤسســـة فـــي التفاعـــل الإیجـــابي مـــع الزبـــون، مـــن خـــلال إشـــباع 

على توقعات المؤسسـة السـلوك الزبـائن ، وهـو مـا یتطلـب مـن المؤسسـة عتمادا الإحاجاته من خلال 

القیام بالاحتفاظ بالمعلومات الخاصة بالزبـائن وإسـتهدافهم، مـن خـلال تقـدیم عـروض مشـجعة إلـیهم، 

بإستمرار، من خـلال جمـع المعلومـات الشخصـیة الخاصـة بهـم وبالسـوق  ومتابعة علاقتهم بالمؤسسة

ود أفعالهم ومدى رضاهم على مـا تقدمـه المؤسسـة وهـو مـا یـوفر فائـدتین الذي تنشط فیه، ودراسة رد

  : للمؤسسة

  إستمرار الزبائن مع المؤسسة؛  -

  .جذب زبائن جدد من خلال إنتشار دعایة خدمات وفوائد المؤسسة -

 اهتمام المؤسسة بالزبائن والاحتفاظ بهم: ثانیا 

ســیا فــي مفهــوم ثقافــة المؤسســة، بــل أن یشــكل إهتمــام إدارة المؤسســة بخدمــة الزبــون بعــدا رئی

الــربح الــذي تحققــه المؤسســة أو الفشــل الــذي تمنــى بــه إنمــا یعــود إلــى عــدم ترســیخ هــذه الثقافــة لــدى 

  .الموظفین حتى یمكنهم کسب ثقة الزبائن الحالیین والمحافظة علیهم



88 

 

ذ عـدة أشـكال إن المحافظة علـى زبـائن المؤسسـة یمكـن أن یأخـ :أشكال المحافظة على الزبائن) 1 

  1: نوجز أهمها فیما یلي

وذلك حول المستوى الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وإتجاهاتهم  :القیاس المستمر لرضا الزبائن) أ

نحوها، ومعرفة الجوانب السلبیة والإیجابیة في تأدیة تلـك الخـدمات، ویـتم ذلـك عـن طریـق إسـتمارات 

  الأستقصاء أو المقابلات الشخصیة وغیرها؛

ویتطلـــب ذلـــك إتاحـــة الفرصــة أمـــامهم لتقـــدیم الشـــكاوى  :إتبـــاع سیاســـة البـــاب المفتـــوح للزبـــائن) ب

والأقتراحات وإبداء آرائهم حول إمكانیة تحسین الخدمة، كما أن فتح قنوات الأتصـال یتـیح قـدرا كبیـرا 

 ق ورغبـاتبما یساعدها في تكییف منتجاتها وخدماتها بمـا یتوافـ من التغذیة العكسیة لإدارة المؤسسة

  .الزبائن

لأن مــن شــأن ذلــك أن یــوفر للزبــائن المعلومــات : إصــدار النشــرات والمطبوعــات بشــكل مســتمر) ج

  .الكافیة التي تساعدهم في الحصول على الخدمات بأحسن الوسائل وبأقل التكالیف

وذلــــك مــــن خــــلال عــــدة بــــرامج، كالمنــــافع أو الجســــور المالیــــة، : توثیــــق العلاقــــات مــــع الزبــــائن) د

  . جتماعیة والهیكلیةالإ

وذلك من خـلال الاتصـال الشخصـي المباشـر بـالزبون عـن طریـق  :تنظیم زیارات دوریة للزبائن) ه

  .رجال البیع مثلا

إن التزام المؤسسة بإدارة علاقتها مع زبائنها بشكل جید من خـلال العناصـر السـابقة یمكنهـا 

  .ثم تحقیق التفوق على المنافسین من التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وکسب ولانهم، ومن

 

                              
 .54، 53، ص 2010، زمزم للنشر، عمان الاردن،دمة العملاء مدخل سلوكي متكاملخناجي معلا،  :أنظر 1
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 للاحتفاظ بالزبائن RADARنموذج ) ثالثا

تسعى المؤسسة من خلال هذه التوجـه إلـى للوصـول إلـى الزبـائن المسـتهدفین وكـذلك معرفـة 

القــرارات التــي یجــب إتخاذهــا ضــمن كــل فئــة مســتهدفة، كمــا یهــدف هــذا التوجــه إلــى تنفیــذ مختلــف 

  1:دورة حیاة الزبونالقرارات التسویقیة ضمن 

 1 ) (R(reactiver: إعادة جذب زبائن سابقین للمؤسسة أو الزبائن الذین إنخفضت مشتریاتهم؛  

 2 ) (A ( acquérir :  الحصول على زبائن جدد أو الحصول على زبائن محتملین؛  

3 ) (D ( développer  :تنمیة أو الزیادة من ربحیة الزبائن الجدد؛  

 4) (A ( accompagner:  تعزیز ولاء الزبائن؛  

5 ) (R ( retenir  :محاولة الاحتفاظ بالزبائن قدر الإمكان.  

  : ونجد أن هذا النموذج یمر بثلاث مراحل رئیسیة هي

 تتمثــل فــي تحدیــد الأهــداف الخاصــة بعلاقــة المؤسســة بزبائنهــا فــي كــل مرحلــة مــن :المرحلــة الأولــى

  :المراحل؛ 

  البرامج التنفیذیة للمخطط التسویقي؛وضع  :المرحلة الثانیة

  تقدیم العروض المختلفة للزبائن وبما یتوافق مع حاجاتهم ورغباتهم؛ :المرحلة الثالثة

والجــــدول التــــالي یوضــــح أهــــداف العلاقــــة مــــع الزبــــائن، العــــروض المقدمــــة للفئــــة، ووســــائل 

  .التسویق المستخدمة في ذلك

  

                              
1Regarder: Nathalie van laethem,toute la fonction marketing, Dunod, Paris, 2005 pp. 
259. pp 257,258. 
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 للاحتفاظ بالزبائن RADARنموذج ): 02-01(الجدول

Source: Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 2005 pp. 
259 

بشكل جید مـن خـلال العناصـر السـابقة یمكنهـا إن التزام المؤسسة بإدارة علاقتها مع زبائنها 

  .من التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وكسب ولائهم، ومن ثم تحقیق التفوق على المنافسین

  

  

  العروض المقدمة  الفئة المستهدفة  أهداف العلاقة

Réactiver 

 تنشیط

زبـــائن غـــادرو المؤسســـة أو انخفضـــت قیمـــة 

  .مشتریاتهم

عروض ترویجیـة لغـرض تحفیـزهم 

ــــــى إعــــــادة الشــــــراء، أو للشــــــراء  عل

  .بكمیات كبیرة

Acquérir 

  كسب أو الحصول

المنـــــــــــــتج أو عـــــــــــــروض تجریـــــــــــــب   .جذب الزبائن المحتملین

  .الخدمات

Développer 

  تطویر أو تنمیة 

ــــــائن الذینیســــــاهمون بمــــــا بــــــین  و  %25الزب

  .من رقم أعمال المؤسسة75%

  .خدمات إضافیة، أو سلع مرافقة

Accompagne

r  

  تعزیز

  أهمیة خاصة

ـــائن الـــذین یســـاهمون بمـــا بـــین  و  %75الزب

  من رقم أعمال المؤسسة 80%

  الزبائن المنتظمون 

العـــــــــــروض، تشـــــــــــكیلة شخصـــــــــــنة 

منتجــــات خاصــــة بهــــذه الفئــــة مــــن 

  .الزبائن

Retenir  

 المحافظة

ـــــــائن المربحـــــــون، الواصـــــــفون ـــــــاء، (الزب الأطب

  )الصیادلة

  عروض خاصة
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 التسویق بالعلاقة وفعالیة الاحتفاظ بالزبائن) رابعا

یركــز مفهــوم التســویق بالعلاقــة علــى مراحــل العلاقــة مــع الزبــون، إذ یوضــح الشــكل المــوالي 

أن العلاقــة مــع الزبــائن تمــر بــثلاث مراحــل إبتــداء مــن مرحلــة كســب الزبــون ثــم مرحلــة ) hp(ركة لشــ

  تقویة العلاقة معه والاحتفاظ به لأطول مدة ممكنة 

 

  لتسویق بالعلاقة)  hp(نموذج مؤسسة ): 02- 01(الشكل رقم

دراســة حالــة بعــض المصــارف "العلاقــة بـین التســویق العلائقــي والاحتفــاظ بالزبـائن مصــدق حنـون علــى، : المصـدر

  258، ص 2011، 28، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد "الأهلیة العراقیة

من خلال الشكل یتبین أهمیة إطالة فترة الأحتفاظ بالزبائن من خـلال قیـام المؤسسـة بتحلیـل 

یحین، بحیث یؤدي ذلك ربحیة الزبائن لغرض تحقیق میزة أخرى وهي التخلص من الزبائن غیر المر 

إلـــى تحقیـــق میـــزة الأحتفـــاظ بالزبـــائن، وتهـــدف المؤسســـة مـــن خـــلال ذلـــك ألـــى إســـتمرار وزیـــادة نمـــو 

ربحیتهــا علــى أقــل تقــدیر مــن زبائنهــا الحــالیین والمــرتقبین، وعلــى ذلــك یمكــن القــول إن العلاقــة بــین 
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رفي المعادلة، ویمكـن توضـیحها التسویق بالعلاقة والأحتفاظ بالزبائن علاقة ذات أثار متبادلة بین ط

 :بالشكل التالي

 

  العلاقة المتبادلة بین المؤسسة والزبون): 02- 02(الشكل رقم 

دراســة حالــة بعــض المصــارف " العلاقــة بــین التســویق العلائقــي والاحتفــاظ بالزبــائن. مصــدق حنــون علــي: المصــدر

  259، ص 2011، 28، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد "الأهلیة العراقیة

كما أن مدخل التسویق بالعلاقة لا یعطي الأهمیة فقط للأحتفاظ بالزبائن، وإنما لزیادة القدرة 

زبــائن الحــالیین والمــرتقبین، علــى جلــب زبــائن أخــرین مــع التركیــز علــى علاقــات طویلــة المــدى مــع ال

بالإضـــافة إلـــى التركیـــز والتحـــول مـــن التســـویق بالمعاملـــة إلـــى التســـویق بالعلاقـــة، مـــع التأكیـــد علـــى 

الأحتفــــاظ بالزبــــائن، وتقــــدیم خدمــــة راقیــــة وممیــــزة لتلبیــــة رغبــــات وحاجــــات الزبــــائن، وتعزیــــز تمســــكه 

  1بالمؤسسة

  أنماط الزبائن وكیفیة التعامل معهم لزیادة الأحتفاظ بهم: خامسا 

یعــد الأســلوب الــذي یتعامــل بــه موظفــو المؤسســة أو منــدوبوها مــع الزبــائن ذو أهمیــة عالیــة 

لزیادة الأحتفاظ بهم، بحیث یتطلب هـذا الأسـلوب الفهـم والإدراك الكـاملین لطبیعـة الزبـائن وعـاداتهم، 

ابعـة الزبـائن والتعـرف علـیهم عـن قـرب ومراقبـة تصـرفاتهم وحركـاتهم والعمـل وهو منهم الاسـتعداد لمت

علــى خلــق نــوع مــن العلاقــة، التــي تمهــد للعملیــة البیعیــة، إذ أن المتابعــة المســتمرة لأوضــاع الزبــائن 

                              
، مجلـة كلیـة بالزبـائن فـي ظـل المنافسـةإدارة المخزون وأثرها على الاحتفـاظ فرنس جمیل العتوم وآخـرون،  :أنظر 1

 .230، ص2012، 33بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد
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تمكـن رجـال البیـع مـن معرفـة إحتیـائهتم وأفكـارهم، ممـا یسـهل التعامـل معهـم، وكـل زبـون یحتـاج إلـى 

خاصة به تراعي ص فاته والعوامل المؤثرة علیه، لزیادة القـدرة علـى كسـبهم والأحتفـاظ طریقة تعامل 

  :بهم والجدول الموالي یبن أنماط الزبائن وكیفیة التعامل معم

 أنماط الزبائن وكیفیة التعامل معهم نوع الزبون صفاته الشخصیة): 02-02(الجدول رقم 

  معهكیفیة التعامل   صفاته الشخصیة   نوع الزبون 

 عدم قدرته على اتخاذ القرار؛ -  الزبون المتردد 

 یفتقر إلى الثقة بالنفس؛ -

یجـــد صـــعوبة فـــي الاســـتقرار علـــى رأي  -

 یتخذه؛

  .یصدق كل ما یقوله له الآخرون -

 إتباع طریقة تجعله مطمئنا؛ -

 الابتعاد عن ممارسة الضغوط علیه؛ -

إشــــعاره بــــأن الطریــــق إلــــى الحلــــول البدیلــــة  -

 مغلق؛

  .الاختیار أمامه محدودةإشعاره بأن فرص  -

 یتصف بسرعة في إتخاذ القرارات؛ -  الزبون العصبي 

  .ردود فعله متسرعة -

 عدم ذكر التفاصیل التي یمكن أن تثییره؛ -

التحــــدث إلیــــه ببســــاطة مســــتخدما العبــــارات  -

  .الودیة المناسبة

یبــالغ فــي إدراكـــه لذاتــه وهـــذا مــا یولـــد  -  الزبون المغرور

 والسیطرة؛لدیه إتجاهات ونزعات التمیز 

الغرور المفـرط الـذي یقـود إلـى الشـعور  -

 بالثقة؛

ــــك  - ــــرا وذل ــــار بســــهولة ولا یســــأل كثی یث

  .لشعوره بأنه یعرف كل شيء

 محاولة إنهاء معاملته بسرعة؛ -

ــة كبیــرة  - ــه شــخص ذو أهمی ــه علــى أن معاملت

 وأنه صاحب الرأي القیم طالبا منه النصیحة؛

إطــــــلاق عبــــــارات المــــــدیح والثنــــــاء وعلیــــــه  -

 مجاملته؛

  .محاولة الإجابة دائما بنعم -

یتصــف بنزعــة عمیقــة الــى الشــك وعــدم  -  الزبون المتشكك

 الثقة؛

ـــــــــــة وحســـــــــــن  - ـــــــــــر الـــــــــــى اللباق یفتق

التصــرف؛لهجته التهكمیــة التــي تنطــوي 

  .على السخریة لما یقوله الغیر

 بناء جسور الثقة تمهیدا لبدء الحوار معه؛ -

 عدم مجاملته فیما یدعي ویقول؛ -

یقــة تزیــل الشــك وعــدم إدارة الحــوار معــه بطر  -

الثقة من خلال عرض براهین وأدلة ملموسـة 

  عن كل ما یقوله؛

 یتصف بالهدوء وسهل المنال؛ -  الزبون الودود 

ــــــــب ویمتــــــــاز  - ــــــــذي محب الأســــــــلوب ال

 بالسلاسة؛

 غیر معقد وسهل الفهم؛ -

یطلب صدق وثقة كبیرة من البـائع فیمـا  -

  .یقول ویقدم

التـي یظهر لـه الاحتـرام الـذي یسـتحق والثقـة  -

 یطلبها؛

 المبادرة بالمجاملة؛ -

تقــــدیم النصــــیحة فیمـــــا یتعلــــق بـــــالمنتج أو  -

 .الخدمة

  

ـــــــه للمناقشـــــــة وإظهـــــــار  -  الزبون المجادل محاولة كسبه عـن طریـق دعـم كـل مـا یقولـه  -یتصـــــــف بحب
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  المعارضة لكل ما یقال؛

  درجة الذكاء عنده منخفظة؛ -

غیـــــر قـــــادر علـــــى التحلیـــــل المنطقـــــي  -

 للأمور؛

یطلب صدق وثقة كبیرة من البـائع فیمـا  -

  .یقول ویقدم

 ببراهین مؤكدة؛

 الأستماع له بإهتمام؛ -

  .التحلي بالصبر والحنكة -

ــــر  ــــون المفك الزب

  الإیجابي

 یتصف بأنه یظهر الجدیة في تعامله؛ -

یعتمــد علــى المنطــق والعقــل فــي تحلیــل  -

 الأمور وإتخاذ القرارات المناسبة؛

یتقبــــل حجــــج الأخــــرین إذ شــــعر أنهــــا  -

وعقلانیــة ویقــارن حتــى یصــل صــحیحة 

 الى الانسب؛

یستمع أكثر مما یتكلم ویـدرس مـا یقـدم  -

 له بعناایة حتى یكون قراره صائب؛

مفاوض جید على قدر عال من الحنكـة  -

والـــذكاء لمـــا یتمتـــع بـــه مـــن معلومـــات 

  . كثیرة وثقافة واسعة

 معاملته بدرجة كبیرة من الاحترام؛ -

 ت له؛الإبتعاد عن تقدیم النصائح والإرشادا -

 عدم إستخدام أسلوب المجاملة؛ -

 .التعامل معه بصدق -

  

الزبــون المتشــدد 

  والعنید

ــــى  - ــــه عل ــــه وأرائ ــــاره ومواقف ــــرض أفك یف

 الآخرین؛

 یتخذ قراراته بعید عمن حوله؛ -

یتصــــف بأنــــه إیجــــابي النزعــــة، نشــــیط  -

 ومبادر؛

  .محافظ یقاوم التغییر وذو عقلیة مغلقة -

 محاولـــة مســـیارته فیمـــا یقـــول والثنـــاء علـــى -

 ذلك؛

 إظهار التقدیر والإحترام لمعارفه وذكائه؛ -

 إشعاره بالأهتمام به وبالأشیاء التي یقولها؛ -

التركیز على الجوانب الهامة والعملیة لإنهـاء  -

  .المقابلة البیعیة

الزبون ذو اللفـظ 

  الخشن

 عدم الثقة بالأخرین؛ -

أســــلوبه عقــــیم ویســــتخدم ألفــــاظ غیــــر  -

لائقــــــة وبعیــــــدة عــــــن روح المقــــــابلات 

 البیعیة؛

 سریع التهكم والتهجم على الاخرین؛ -

  .صعوبة إرضائه -

 الإصغاء لما یقوله؛ -

المبادرة إلى التعرف على مشاكله ومسـاعدته  -

 في إیجاد حلول لها من اجل كسب ثقته؛

  .الاستعداد لاستیعاب غضبه وحدة تعبیره -

یتسم بالهـدوء وقلـة الكـلام فهـو یسـتمع  -  الزبون الصامت

 أكثر مما یتكلم؛

یتصــف بـــالغموض ولا تظهــر علیـــه أي  -

إنطباعـــات أو  إشـــارات تـــوحي بـــالقبول 

 أو الرفض؛

الحــرص علــى إعطــاءه المعلومــات الصــحیحة  -

 وعدم مناقشته بغیر علم؛

 ق والمنطق التحلیلي؛إستخدام الحقائ -

 الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم معه؛ -

 التحلي بالصبر من أجل كسبه؛ -
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یمتاز بـالإتزان وعـدم السـرعة فـي إتخـاذ  -

 .القرار الأنسب

یعتمـــــد علـــــى البحـــــث والتقصـــــي عـــــن  -

  .المعلومات لاتخاذ القرار المناسب

ـــون  - ـــي تك ـــب طـــرح الأســـئلة القصـــیرة الت تجن

إجابتهــا بــنعم أو لا، لأنهــا لا تســمح بتطــویر 

  .النقاش

الزبــــون الراغــــب 

  )الثرثار(بالتحدث

ــــــتكلم  - ــــــي ال ــــــة شــــــدیدة ف تحكمــــــه رغب

ـــي الحـــدیث وأن یســـمعه م الاسترســـال ف

 الآخرون؛

 یتصف بحس الدعابة والمرح؛ -

تحكمــه رغبــة شــدیدة فــي الســیطرة علــى  -

 الحدیث ویكثر من تبادل المواضیع؛

لا یســـــتخدم المنطـــــق فـــــي الـــــرد علـــــى  -

ـــــرث بلباقـــــة التحـــــدث  الآخـــــرین ولا یكت

  .معهم

تـــوخي الحـــذر عنـــد مناقشـــته وعـــدم محاولـــة  -

 إسكاته بالقوة؛

 المحافظة على السیاق الحقیقي للموضوع؛ -

إستخدام عبـارات الـود والتهـذیب وشـكره علـى  -

 ملاحظاته؛

ـــــى  - ـــــة عل ـــــل الإجاب ـــــافي قب ـــــت الك أخـــــذ الوق

  .تساؤلاته

الزبــــون الراغــــب 

  بالتسوق

ــة  - ــي التجــول والمراقب یحكمــه الفضــول ف

 والتمعن في الأشیاء وفحصها؛

لا یوجد في ذهنه شيً محدد یریده فهو  -

 یستمتع بالتسوق ؛

 لا یرغـــــب أن یكـــــون محـــــل مراقبـــــة أو -

ــذلك ینســحب فــورا  ملاحظــة وإذا شــعر ب

  .مدعیا العودة قریبا

 التعامل معه بالشكل الذي یشعره بالاطمئنان؛ -

منحــه المزیــد مــن التمهــل فــي إتخــاذ القــرار  -

حتى لا یشـعر بإسـتغلال عواطفـه ودفعـه إلـى 

 الشراء تحت تأثیرها؛

 تقدیم النصائح والبدائل المناسبة له؛ -

  .إشعاره بأهمیة رأیه -

  

لدیه ثقـة عالیـة بنفسـه لمـا یمتلكـه مـن  -  الخبیرالزبون 

 معلومات عن المؤسسات التسویقیة؛

یشـــعر بقدرتـــه علـــى إســـتمالة المواقـــف  -

إلى جانبه وتقدیمه النصائح إلـى جانبـه 

 وتقدیمه للنصائح لمندوب البیع؛

  .یطلب بمعاملة خاصة -

 التأكد من صحة معلوماته؛ -

ــه مــن معلومــات  - ــة مــا یتمتــع ب إشــعاره بأهمی

 ء الإعجاب بقدرته على الحوار؛وإبدا

 تجنب الغضب والانفعال أمامه؛ -

القیام بمجاملتـه وإبـدء الرضـا والرغبـة بإقامـة  -

  علاقة تعاون معه

 یتصف بالخجل والمزاجیة؛ -  الزبون السلبي

 كثیر الأسئلة والإصغاء بانتباه ویقظة؛ -

 ؛بطيً في إتخاذ القرارات  -

ــــي تطــــرح  - ــــردود للأســــئلة الت إعطــــاء ال

  .علیه

الصبر ومحاولـة الوصـول إلـى الأسـباب التـي  -

 تؤدي إلى عدم قدرته على إتخاذ القرار؛

 تعمیق الإدراك لدیه بأهمیة وقته وجهده؛ -

  .مسایرته للوصول إلى ما یحقق رغباته -

إدارة العواطف لدى الإدار التسویقیة وأثرهـا فـي تحدیـد الانمـاط سعدون حمود جثیر، الاء نبیل عبد الـرزا، : المصدر

دراســة تحلیلیــة لأراء عینــة مــن وكــلاء الاتصــالات فــي بغــداد، مجلــة كلیــة بغــداد للعلــوم الاقتصــادیة " ســلوكیة لزبــائنال

  .247، 246، ص 2014، 39الجامعة، العدد 
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 بناء الثقة وتعزیز الإلتزام مع الزبائن لزیادة القدرة على الاحتفاظ بهم: المطلب الثاني

الیوم على جذب المزید من الزبائن المرتقبین والمحافظة ) إنتاجیة، خدمیة(تعمل المؤسسات 

مســتقبلیة، مــن خــلال بنــاء الصــورة الذهنیــة التــي  علــى الزبــائن الحــالیین، ودفعهــم نحــو قــرارات شــراء

  )المؤسسیة، الزبون(یرسمها الزبائن حول هذه المؤسسة، وتعزیزها بالثقة والالتزام من كلى الطرفین 

 :ةثقة الزبون بالمؤسس: أولا

أجبر المناخ التنافسي الذي تنشط فیه المؤسسات الیوم الكثیر من المؤسسات على إستخدام 

أســـالیب مبتكـــرة، تمتـــاز بمرونـــة عالیـــة تمكنهـــا مـــن مواجهـــة المنافســـین فـــي الســـوق، مـــن خـــلال بنـــاء 

علاقات شراكة وتعاون مع أصحاب المصالح الأساسیین، وأعتمدت المؤسسـات علـى تواصـل متنـوع 

  1علاقات یعتمد بدرجة عالیة وواضحة على الثقة من خلال ال

وتعـد الثقـة عامـل أساسـي للتفاعـل الأجتمـاعي، وتظهـر أهمیـة الثقـة فـي مجـالات كثیـرة مثـل 

القیــادة، وعلاقــات العمــل، وفــرق العمــل المــدارة ذاتیــا، وتوصــف الثقــة بــالمكون الأساســي لــرأس المــال 

  2.الأجتماعي للمؤسسة

ومع تنامي المفاهیم التسویقیة الحدیثة كمفهوم التسـویق بالعلاقـة، بحیـث أصـبحت الثقـة تعـد 

  : أحد المتغیرات الرئیسیة لنجاح العملیة التسویقیة للمؤسسة بحیث تعرف الثقة بأنها

  الأعتقاد بسلامة أمانة ومصداقیة الطرف الأخر للتبادل  -

                              
، دراسـة تحلیلیـة لأراء تقیـیم جـودة خـدمات الزبـائن إسـتنادا إلـى سـمعة المؤسسـةحفصة عطـا االله حسـین، : أنظر 1

 412، ص 2015، 18عینة من وكلاء شركة أسیا سیل، مجلة كلیة التراث، العدد 
أثــر الصـورة الذهنیـة للمنظمــات الخدمیـة علـى بعــض قـرارات الشـراء المســتقبلیة حمـد مصـطفى وآخـرون، : أنظـر 2

ـــائن ـــب"للزب ـــائن خدمـــة الهـــاتف المحمـــول فـــي حل ـــى زب ـــة الرافـــدین، جامعـــة الموصـــل، " دراســـة میدانیـــة عل ـــة تنمی مجل

 .48، ص105،2011العدد
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التــي یقــدمها الشــریك، وأن الشــربك ســوف یقــوم بالوفــاء  الأعتقــاد بأنــه یمكــن الاعتمــاد علــى الوعــود -

  بالتزاماته في العلاقة؛ 

إعتقــاد الزبــون وتوقعاتــه بــأن مقــدم الخدمــة یمكــن أن یعتمــد علیــه وأن باســتطاعته الوفــاء بــالوعود  -

  التي یقطعها على نفسه؛

علـى أن العلاقـات المرتكـزة علـى أسـاس ) gronroos  &morgant et hunt(وذكـر  

قة تمكن المؤسسات مـن بنـاء علاقـات متینـة مـع مـرور الـزمن، ممـا یعنـي تعزیـز قـدراتها التنافسـیة الث

والتسویقیة وتخفیض تكالیف المعاملات ویؤكد الباحثون إلى أن الثقـة أسـاس العلاقـات وعنصـر هـام 

وهـو ، همـاللتسویق، وكلما زادت الثقة بین المؤسسة والزبون زاد إحتمال قیـام علاقـة طویلـة المـدى بین

علـــى أن الثقـــة تعتبـــر عنصـــر محـــوري فـــي عملیـــة تطـــور العلاقـــة بـــین ) wng sohal(مـــا أكـــده 

  .المؤسسة وزبائنها، وهي محدد مهم لإستمرار العلاقة

الثقة على أنها المتغیر الأكثر قبولا كأسـاس لأي تفاعـل أو تبـادل ) roberts2003(وقدم 

لتزاماتــه المحــددة ســلفا فــي التبــادل، بحیــث تــم إنســاني، وهــي تعنــي أن الطــرف الأخــر ســوف یفــي با

عــن الثقــة كونهــا الأســتعداد علــى شــریك التبــادل الــذي )  cho  &haiyan( التأكیــد علــى مــا قدمــه 

 .تثق فیه

بــــأن التوجــــه طویــــل المــــدى فــــي العلاقــــات بــــین البــــائع )  morgan  &hunt( وأوضــــح 

الأعتمـاد المتبـادل ومـدى ثقـة بعضـهما الـبعض، وهـذا مـا یحـدد : والمشتري یتوقف علـى عـاملین همـا

تقلبــات الأســواق والأســتثمارات التــي یقــوم بهــا كــل طــرف فــي العلاقــة، وســمعة المؤسســة والرضــا عــن 

ن مقــدم الخدمــة لدیــه نوایــا حســنة تجاهــه أو فــي صــالحه، تلــك العلاقــة، فالثقــة هــي إعتقــاد الزبــون أ

علاوة على ذلك أن البنیة المفاهمیة للثقة یمكن أن تنتج من المصداقیة والنوایـا الحسـنة التـي یـدركها 

یمكنهــا مــن الأعتمــاد  بنحــو الزبــون لمصــداقیة المؤسســة وإعتقــاد أن المؤسســة تملــك الخبــرة الكافیــة
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من قبل الزبون یمكـن أن یكـون معـزز أو محفـز للزبـون مـن أجـل إدامـة  علیه، وتلمس النوایا الحسنة

 .العلاقة وإستمراریتها ولو تحت البیئة المعقدة

قاعــدة الثقــة بنموذجــه الــذي یفتــرض أن الثقــة یمكــن )  sahal  &wong 2002(ویوســع 

العناصــر  ، بحیــث تســتند)تولیــدها مــن خــلال أربعــة عناصــر الأســتقامة، العدالــة، الأعتمادیــة، الرضــا

الســـلوكیة علـــى الأســـتقامة والعدالـــة، فـــي حـــین تمثـــل الأعتمادیـــة والرضـــا أســـبقیات معرفیـــة للعناصـــر 

  1المعرفیة للثقة

مفهــــوم الثقـــــة علــــى أنهـــــا مــــدى شـــــعور )  zieneldin  &jonsson,  2000(ولخــــص  

  :هماالزبون بمصداقیة المؤسسة ونوایاها الحسنة، وأكد بوجود عنصرین أساسین لقیام الثقة و 

  مصداقیة المؤسسة بمعنى إلى أي حد یمكن الاعتماد على وعود المؤسسة؛ -1

النوایا الحسنة وهي إلى أي مدى تهتم المؤسسلامیة بمصالح زبائنها وتحمامها لتحقیق مكاسب  -2 

  .مشتركة

وأیا كان التعریف أو المفهوم المقدم الثقة الزبون فقد إعتبـرت الثقـة المفتـاح الأساسـي لنجـاح 

لعلاقات مع الزبائن وأرتبطـت بمتغیـرات عـدة مثـل المیـزة التنافسـیة، ورضـا وولاء الزبـون بحیـث یـرى ا

)sheuwell ( أنـــه بـــالنظر لزیـــادة تكلفـــة الحصـــول علـــى زبـــائن جـــدد عـــن تكلفـــة الأحتفـــاظ بالزبـــائن

ة الحــالیین، فــإن مقــدمي الخــدمات الــذین ینجحــون فــي بنــاء الثقــة مــع زبــائنهم یحققــون نجاحــات كبیــر 

  . ویزیدون من إلتزام الزبائن إتجاههم

  :بین وجهین لثقة الزبون) Santas and Fernandes(ومیز كل من 

  ثقة الزبائن بمقدم الخدمة من خلال ملاحظة سلوكیات الموظفین خلال تقدیم الخدمة؛ -1 

                              
 .412حمد مصطفى وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1
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لیــة الثقــة فــي مؤسســة الخدمــة ذاتهــا وتعتمــد أساســا علــى الإجــراءات والممارســات التــي تحكــم عم -2

 التبادل بین المؤسسة والزبون

 إلتزام الزبون بالمؤسسة: ثانیا

إهتمــت العدیــد مــن الدراســات فــي تحلیــل دور الإلتــزام الزبــون فــي تشــكیل العلاقــات التســویقیة 

وإدامتها، إذ یعد إلتزام الزبون عنصرا مهما في العلاقـات طویلـة المـدى، كمـا یعـد ذا دورا أساسـیا فـي 

  1التسویقیة كالثقة والولاء والتنامي مع المؤسسةتوثیق العلاقة 

وقـــد أصـــبح الالتـــزام موضـــوعا محوریـــا فـــي التســـویق لمـــا یمثلـــه مـــن أحـــد المحـــاور الرئیســـیة 

علـى أنـه )  morga1994 &hunt( للتسویق بالعلاقة الناجحة، ولقد تـم تعریـف الإلتـزام مـن قبـل 

&  cho 2009(، وقــدم كــل مــن "ادلتعهــد ضــمني أو صــریح بإســتمرار العلاقــة بــین طرفــي التبــ"

haiyan " ( الرغبــة فــي إســتمرار العلاقــة فــي المســتقبل والإســتعداد للقیــام بتضــحیات قصــیرة المــدى

یعني الإلتزام إستعداد الطـرفین )  zineldin  &jonsson, 2000(وأكد " للمحافظة على العلاقة 

الطویـل، أي أن الطـرفین یكـون لتقـدیم تضـحیات علـى المـدى القصـیر التحقیـق مكاسـب علـى المـدى 

لدیهم الأستعداد للإستثمار فـي أصـول ذات قیمـة تخصـص للعلاقـة، وبـذلك یبرهنـون علـى أنـه یمكـن 

الاعتمــاد علــیهم للقیــام بمهــام ضــروریة فــي المســتقبل، وهــذا مــا یزیــد مــن حالــة الأســتقرار فــي العلاقــة 

  .دیدةویقلل من حالة درجة عدم التأكد وتكالیف البحث عن علاقات ج

ویقصد بالإلتزام نیة الأستمرار والحفاظ على العلاقة مع الطرف الأخر ویقاس الالتزام بمدي 

ـــة الخـــدمات والمنتجـــات التـــي تقـــدمها المؤسســـة مـــع حاجـــات الزبـــائن ومـــدی مرونتهـــا لخدمـــة  مطابق

                              
خلق القیمة المستدامة للزبون عبر تكامل العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وتسویق بلال جاسم القیسي، : أنظر 1

، 21دراسة إستطاعیة على عدد من المثارف العراقیة الخاصة، مجلة العلـوم الاقتصـادیة والإداریـة، المجلـد "  العلاقة

 .213، ص 2015، 85العدد
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علـى للحفـاظ ) الزبـون(المؤسسـة والمشـتري (الحاجات المختلفـة، وهـو التضـحیات التـي یقـدمها البـائع 

العلاقــة أو هــو الرغبـــة الاحتفــاظ بعلاقــة طویلـــة المــدى، وبعـــد الالتــزام عنصــرا أساســـیا فــي التســـویق 

  .بالعلاقة وعملیة الأحتفاظ بالزبائن

أهمیـة الألتـزام مـن خـلال المحافظـة علـى إسـتثمارات العلاقـة مـع ) steenhaut., 2005(ویوضح 

شــركاء التبــادل، ومقومــة المكاســب الجذابــة علــى المــدى القصــیر بهــدف تحقیــق مكاســب علــى المــدى 

الطویــل وبنــاء علــى ذلــك فــإن الالتــزام یــؤدي إلــى إنتهــاج أســالیب تعاونیــة تســاهم فــي نجــاح علاقــات 

ـــة مـــن مراحـــل تطـــور )  wong  &sohal,  2002(وقـــدم . التبـــادل ـــى أنـــه مرحل إلتـــزام الزبـــون عل

علاقة التبادل بین طرفي التبادل، وعند هذه المرحلة التي تعد الأكثر تبادلا بین الزبون ومقدم المنتج 

أو الخدمــة یكــون الطرفــان قــد حققــا مســتوى مــن الرضــا عــن العلاقــة یمنــع دخــول أطــراف أخــرى فــي 

  1.إمكانها تقدیم مزایا مشابهة

فــي نظریتهمـا للتســویق بالعلاقــة علــى أن الإلتــزام )  morgan  &hunt 1994(یؤكـد إذ 

یعني إعتقاد الشرك بأهمیة العلاقة مع الطرف الأخر وهي تستحق بذل المزید من الجهود للمحافظة 

 .علیها واستمراریتها، أي أن الزبون یعتقد أن العلاقة تستحق أن یعمل جاهدأ لإستمراریتها

أخــرى فـإن عــدم التـوازن فــي الالتـزام بالعلاقـة یــؤدي إلـى أن الطــرف الأكثـر إلتزامــأ مـن جهـة 

  .یتعرض إلى سلوكیات إنتهازیة من الطرف الأقل إلتزاما فیكون مستعدة لإنهاء العلاقة

ویشــیر مفهــوم الألتــزام إلــى نیــة أحــد الأطــراف فــي إســتمرار العلاقــة مــع الطــرف الأخــر ویعــرف علــى 

  : أنه

                              
 .214ص مرجع سبق ذكره، بلال جاسم القیسي، : أنظر 1
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التبادل أن العلاقة المستمرة من الطـرف الأخـر لهـا مـن الأهمیـة المبذولـة مـن أجـل  إعتقاد شریك -1

  المحافظة علیها؛ 

  .رغبة الزبون وإهتمامه في الإبقاء والمحافظة على العلاقة مع المؤسسة -2

بحیـث تحــدد درجــة الالتــزام قــوة العلاقــة بــین طرفــي التبــادل وعلیــه كلمــا زادت درجــة الالتــزام تجــاه 

ة، فإنه من المتوقع أن تزید نسبة الاحتفاظ بالعلاقـة بـین المؤسسـة والزبـون، وبالتـالي مـن مقدم الخدم

  . المتوقع للزبائن الذین یتمتعون بعلاقة قویة مع مقدم الخدمة وإظهار درجة أعلى من الألتزام

  :أبعاد الالتزام وأشكاله للمحافظة على الزبائن: ثالثا

إلـــى وجـــود بعـــدین للإلتـــزام وهمـــا الوجـــداني  ) cho  &haiyan, 2009(یحـــدد كـــل مـــن  

  1:والتقدیري

فالالتزام الوجداني یعبر عن مدى رغبة الزبون في صیانة وتوثیق علاقته بالمؤسسة، وفي ضوء  -1

هذا الالتزام فإن الزبون یرغب فـي إسـتمراریة العلاقـة مـن خـلال الألتـزام لأنـه یسـتمتع مـع علامـة 

  الموسمیة ویشعر بالولاء والانتماء؛

فهـــو مـــدى تصـــور لوجـــود حاجـــة لصـــیانة العلاقـــة فـــي ضـــوء تكـــالیف : أمـــا الألتـــزام التقـــدیري -2 

التحـــول أو فســـخ العلاقـــة المتوقعـــة والمرتبطـــة بـــالتحول مـــن العلاقـــة، وهـــوینتج مـــن عملیـــة تقـــدیر 

التكالیف والعوائد، بما فـي ذلـك تقیـیم الأسـتثمارات الموظفـة فـي العلاقـة ومـدى تـوفر بـدائل تعـوض 

  .ستثمارات التي لم توظفالأ

                              
، بحـث تطبیقـي فـي قیـاس أثـر جـودة علاقـات الزبـون المصـرفي علـى ولائـه للمصـرف، حیدر حمزة صـالح: أنظر 1

، 2017، العــدد 01المصــارف الخاصــة العاملــة فــي الدیوانیــة، مجلــة القادســیة للعلــوم الإداریــة والاقتصــادیة، المجلــد 

 .105ص
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وبنـــاء علـــى ذلـــك یركـــز الألتـــزام فـــي العلاقـــة علـــى الاســـتمراریة والتطـــور فـــي العلاقـــة، وذلـــك 

ـــالألتزام،  ـــان بإســـتمرار العلاقـــة، أي أن إســـتمراریة العلاقـــة هـــي عنصـــر یـــرتبط ب عنـــدما یتعهـــد الطرف

سعه وتعمیق العلاقـة مـن ویعكس رؤیة الطرفین الإحتمال إستمرار العلاقة، وتطور العلاقة یعكس تو 

خــلال التعــاملات المســتقبلیة الــذي یمكــن أن یــتم مــن خــلال القیمــة المشــتركة المضــافة الناتجــة مــن 

  .العلاقة

بحیـــث یســـتند الالتـــزام فـــي الأســـاس علـــى ثقـــة الزبـــون الشخصـــیة وصـــلته مـــع العـــاملین علـــى تقـــدیم 

معالجــة تفــاعلات  الــذي أفتــرض فــي دراســته بــأن) hennig - thur au,  2004(الخــدمات 

 2013(العاملین مـع الزبـائن تـؤثر بقـوة علـى مسـتوى إلتـزام الزبـون الـذي نحـو مقـدم الخدمـة، ویـرى 

lombard et al ( أن الألتــزام عامــل أساســي فــي بنــاء ولاء الزبــون، والمؤسســة بإختیارهــا حجــم

یحین، وحتــي یــزداد العلاقــة والربحیــة، فإنهــا تضــمن بــأن أعمالهــا موجهــة نحــو أكثــر مــن الزبــائن المــر 

فـي الاســتجابة إلـى حاجــات الزبــائن، وإذا  ةنــمر  إلتـزامهم وولائهــم نحـو المؤسســة فإنهـا یجــب أن تكـون

أصــبحت المؤسســة واعیــة بمــا یحتاجــه الزبــائن فــإن المؤسســة ملزمــة بتــوفیر أفضــل الخــدمات لهــؤلاء 

لمؤسســة بحاجــة إلــى تطــویر الزبــائن الملتــزمین، لأن إلتــزام الزبــون مهــم لإعــادة الشــراء وعلیــه فــإن ا

البــرامج التســویقیة وهــذا لــیس فقــط لتعزیــز إلتــزام الزبــون، ولكــن أیضــا لتشــجیع إعــادة الشــراء، ویشــیر 

)2005,rowley ( إلــى أن الزبــائن الملتزمــون إیجــابیون وهــم یقــامون محــاولات المنافســین لإغــرائهم

موالي الملتزم هو مـن تتمنـى المؤسسـة وهم لا یأخذون العلامات الأخرى المنافسة بعین الاعتبار، فال

  .الأحتفاظ به، وتستثمر هذا الأحتفاظ في حالة فشل تسلیم الخدمة أو الهجوم من المنافسین
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فضـلا ) berry1991(وعلیه یعتبر الالتزام مكون حیوي من العلاقـات الناجحـة المؤدیـة إلـى الـولاء 

وهنـاك ثـلاث ) rahman et al 2012(عـن أنـه یبقـي الزبـون علـى المسـار الصـحیح للمؤسسـة 

 1: أشكال للألتزام وهي كالتالي 

 ویشیر إلى إرتباط أساسه الرغبة إلى المؤسسة؛  :الألتزام العاطفي1 - 

 ویشیر إلى إرتباط أساسه الكلفة؛ : الألتزام المستمر -2

  . ویشیر إلى إرتباط أنفاسه الالتزام بالمؤسسة: الالتزام المعیاري -3

 تؤدي إلى الالتزامالثقة : رابعا

الثقــة والالتــزام الهمــا دور مهــم فــي خلــق وإبقــاء العلاقــة مــع الزبــون، فهمــا مهمــان فــي جعــل 

عملیـة العلاقـة مقنعـة لكـلا الطـرفین كالأنفتـاح، الملائمـة، الوضـوح الأتصـال المناسـب فلقـد خـرج كـل 

الثقـة والالتـزام  بنتائج تـدعم بشـكل واضـح النظریـة القائلـة بـأن)  margan  &hunt,  1994(من 

المفتاح الذي یتوسط المتغیرات التي تساهم في نجاح عملیة التسویق، فضلا عن أنهم یروا بأن الثقة 

  2:والالتزام متغیرات رئیسیة في الأعمال التجاریة وذلك لعدة أسباب

 یشجع المسوقین للعمل في الأبقاء على علاقات إستثماریة؛-1

جذابة في الأمد القریب لأجل فوائد متوقعة بعیدة الأمد لإبقاء الشركاء یمكنهم من مقاومة بدائل  -2

تنفیـذ الأعمـال المتسـمة بالمخـاطرة وذلـك لإعتقـادهم بـأن شـریكهم سـوف لـن یتصـرف  -3الحـالیین؛ 

  . بإنتهازیة

                              
ــز الالتــزام مــن خــلال فاعلیــة إســتخدام الإتصــال التســویقي ظم حســین شــب، رونــق كــا: أنظــر 1 ــة وتعزی بنــاء الثق

، مجلـة كلیـة الغـدارة والأقتصـاد "دراسة اسـتطلاعیة لآراء عینـة مـن زبـائن شـركة زیـن للاتصـالات اللاسـلكیة "المتكامل

 .115ص   ،2016، 4، العدد 8للدراسات الاقتصادیة والمالیة جامعة بابل العراق، المجلد 

 .116رونق كاظم حسین شب، نفس المرجع، ص: أنظر 2
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ممـــــــــا ســـــــــبق یمكـــــــــن القـــــــــول بـــــــــأن الثقـــــــــة تقـــــــــود إلـــــــــى المســـــــــتوى العـــــــــالي مـــــــــن الألتـــــــــزام 

)2005,gounars .(ات الأخلاقیــة الإلتــزام ورأي تتطلــب العلاقــ )1994 Morgan and 

Hunt ( أهمیـة الصـلة بـین الإلتـزام والثقـة، وأشـار)2001 Solomon and Flores ( إلـى أن

 Gundlach 1993(الثقـة ضـروریة للإلتـزام، ولكـن مـا هـي طبیعـة هـذا الإلتـزام بالتحدیـد؟ ویـری 

and Murphy ( ویحـدد "والتضـحیة والـولاء الاسـتقرار"بأن خصائص الإلتزام تتمثل فـي ،)1994 

(Morgan and Hunt  شـریك التبـادل یعتقـد أن العلاقـة المسـتمرة مـع الطـرف "إلتـزام العلاقـة بأنـه

أي أن الطـــرف الملتـــزم یعتقـــد أن " الأخـــر مهمـــة جـــدأ بمـــا یكفـــل بـــذل أقصـــى الجهـــود للحفـــاظ علیهـــا

مســمى، بحیــث یبــدو أن هنـــاك العلاقــة جــدیرة بالعمــل علــى ضـــمان أن یســتمر هــذا إلــى أجــل غیـــر 

الوقت لتوجه الولاء إلى الإلتزام الذي قد لا یكون واضحا في فضیلة الثقة، في حین أن القیـاس علـى 

العلاقات الشخصیة قد لا یكون مناسبا تماما، والعلاقة بین الثقة والالتزام قد تكون أقرب إلى زوجین 

الشــركاء، فــي حــین أن الالتــزام هــو مــا یــوفر  متشــاركین، وهــذا یعنــي أن إنشــاء الثقــة یســمح بمشــاركة

  1:حافزا للتوجه على المدى الطویل، بحیث یتوفر الألتزام على ثلاث عناصر تتمثل في

عنصر أساسي یتناول شكل من أشكال الأستثمار، وأخرى تتمثل في المرفقات النفسیة، بالإضافة  -

لـــزمن، بحیـــث یعتمـــد علـــى التســـویق إلـــى العامـــل الزمنـــي الـــذي یشـــیر إلـــى أن العلاقـــة تحـــدث عبـــر ا

بالعلاقـــة الأخلاقـــي، والثقـــة والإلتـــزام لزیـــادة الفائـــدة الوظیفیـــة للصـــراعات، أي أن العلاقـــات المتطـــورة 

تطــور آلیــات تســاعد علــى حــل النزاعــات مــن خــلال تحســین الأتصــالات، ووضــع إجــراءت الشــكاوي، 

د، كمـــا یـــتعلم الشـــركاء التعامـــل مـــع والســـعي للتوزیـــع العـــادل للمـــوارد والســـلطة، واعتمـــاد نهـــج موحـــ

الصــراعات بشــكل إیجــابي، وتعمــق العلاقــة لأن الثقــة تنمــو عنــدما یكــون الشــركاء أكثــر إلتزامــا مــع 

                              
1 Regarder : Patrick E. Murphy ET AL An Ethical Basis for Relationship Marketing : 
A Virtue Ethics Perspective European Journal of Marketing, Vol 41, No 2 
(2007):p12 
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بعضهم البعض، إن وجود الثقة والإلتزام یوفران علاقة بین الشركاء التي تؤدي إلى جهود إستثنائیة، 

كمــا . بــر أحــد المحــددات الرئیســیة لالتــزام العلاقــةمــا یعتبــر فضــیلة الإجتهــاد ، كمــا أن هــذه الثقــة تعت

أن الثقــة مــن خــلال مســتخدمي أبحــاث ) 1992(أثبتــت  فرضــیة ، مورمــان ، زالتمــان ، ودیشــباندي 

التســویق فــي البحــث لــدیهم أثــرت بشــكل كبیــر علــى التــزام المســتخدم بالعلاقــة، و نظــرًا لأن الالتــزام 

تشـرح نظریـة التبـادل . فقـط إلـى شـركاء موثـوق بهـم یستلزم التعرض للخطر ، فإن الأطـراف ستسـعى

الاجتماعي هذه العلاقة السببیة من خلال مبدأ المعاملة بالمثل بـالمعنى الحرفـي ، الـذي یـنص علـى 

عـــدم الثقـــة یولـــد ســـوء الثقـــة ، وبالتـــالي ســـیعمل أیضًـــا علـــى تقلیـــل الالتـــزام فـــي العلاقـــة وتحویـــل "أن 

  1. لمباشرة قصیرة الأجلالمعاملة إلى واحدة من التبادلات ا

  الأخلاقیات وبناء الثقة والالتزام بین المؤسسة و الزبون: خامسا

التسـویق بالعلاقـة لا یحـدث فـي فـراغ أخلاقـي، وهــو یتطلـب العدیـد مـن الفضـائل التـي تــدعم 

، وهـي النزاهـة )2-3(عمة فـي الشـكل المـوالي الشـكل رقـم اوتسهل العلاقة، وتظهر هذه الفضائل الد

  2: والإنصاف والاحترام والتعاطف

 فضائل تدعیم وتسهیل العلاقة -1

هــي الســمة الممیــزة لجمیــع المهــن بمــا فــي ذلــك التســویق ولهــا معنیــان الأول وهــو  :النزاهــة 1 - 1

الكمال، ومـن المواصـفات الشـائعة الأخـرى للنزاهـة هـي /الإلتزام بقانون أخلاقي والثاني وهو الاكتمال

الأنساق والصدق والشجاعة الأخلاقیة والوعي الذاتي، والنزاهة عادة ما یكون لها نوعیة دائمة لذلك، 

وبهــذه الطریقــة هــو تركیــب للتســویق بالعلاقــة، وتــرتبط بمســتوى معــین مــن الصــراحة مــع المؤسســات 

                              
1Regarder : Robert M. Morgan & Shelby D. Hunt , The Commitment-Trust Theory 
of Relationship Marketing, Journal of Marketing, Vol. 58, No. 3, 1994, p24. 
2 Regarder : Patrick E. Murphy ET AL op , cit, p15 
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بحیـث وصـف مـدى أهمیـة النزاهـة ) Fournier et al. 1998(والزبائن الذین یبدون سمة النزاهـة 

ففـي هـذه " لا صدق، لا لغة منفتحة، لا وعـود : دعونا نضع دوافع علاقتنا على الطاولة" بحیث قال

حالة نحن سنشعر الزبائن بأن هدفنا هونقودهم أي مصالحنا تجاریة بحتة، بل یجب علینا إخبـارهم ال

  عن أسباب نجاح الصفقة؛

وهــو الفضــیلة الحاســمة الثانیــة للتســویق بالعلاقــة، فــإذا كــان الشــركاء فــي علاقــة  :الإنصــاف 1 - 2

وعلـى الـرغم مـن أن تعریـف غیر عادلة مع بعظهم الـبعض، فهنـاك فرصـة ضـئیلة لإسـتمرار العلاقـة 

الانصاف یتعامل مع كونه غیر منحـازا ومنصـفة، فـإن معظـم الأفـراد یسـتطیعون أن یعترفـوا ویعبـروا 

عنــدما یعــاملوا معامــل غیــر منصــفة، بحیــث وصــف أحــد الكتــاب المؤسســات الأخلاقیــة العالیــة بأنهــا 

ویقي وهــو محــدد كبیــر ، بحیــث یعتبــر الســعرهو المتغیــر التســ)Pastin,1986(مهووسـة بالإنصــاف 

بشأن الإنصاف، ویجب على المؤسسات أن تصل إلى إقناع زبائنها أنهم یتلقـون صـفقة عادلـة، مـن 

خــلال بعــض المكفــاءات علــى أســاس الــولاء التــي تعطــي إشــارة للزبــائن الــذین یكــررون الشــراء بــأنهم 

  یعاملون بطریقة عادلة؛

، )Solomon, 1992(نصــر الأكثــر تكــرارة هــو فضــیلة أخــرى غالبــا مــا یكــون الع :الأحتــرام 3-1

ولكن على ما یبدو أن هناك أهمیة متزایدة في عالم متعـدد الثقافـات إلـى معرفـة الطریقـة التـي یرغـب 

الشـــریك الأخـــر فـــي إحترامهـــا، وفـــي بعـــض الأمـــاكن الدولیـــة، تكـــون هـــذه المهمـــة معقـــدة فـــي بعـــض 

مـــا یعتقـــدون أنـــه أمـــر حاســـم لرعایـــة أي الأحیـــان بســـبب إخـــتلاف الثقافـــات، ولكنهـــا تـــثمن الأخـــرین ل

علاقـــة، حتـــى شـــركاء العلاقـــة الطویلـــة قـــد یختلفـــون بكـــل إحتـــرام مـــع بعضـــهم الـــبعض حـــول بعـــض 

  1القضایا، بید أن الإحترام المتبادل بین المسوق والزبون شرط أساسي للتفاعل الدائم؛

                              
1 Regarder : Patrick E. Murphy ET AL op , cit, p31 
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لدیه عدد من المعاني والمتمثلة فـي القاعـدة الذهبیـة، أخلاقیـات الرعایـة، بحیـث  :التعاطف -1 - 4

أن تعاطف المسوقین لیس له حساسـیة كبیـرة إتجـاه حاجیـات الزبـائن، ولكـن التعـاطف یـرتبط ارتباطـا 

ــــدلا مــــن  ــــبعض ب ــــع أساســــأ لبعضــــها ال ــــي تبی وثیقــــا لأصــــحاب المصــــاحة، وبالنســــبة للمؤسســــات الت

تعـــاطف وكـــذلك الثقـــة ســـمیحددان علـــى الأرجـــح مـــا إذا كانـــت العلاقـــة ســـتتطور المســـتهلكین، فـــإن ال

بمرور الوقت، والمسوقین یمكن أن یكون متعاطفین وهم یقودون الصفقات الصعبة مع الزبائن، وفي 

الشفافیة تحیط بالنموذج بأكمله هذا الأنفتاح والوضوح هو فضیلة سائدة في التسویق ) 2-3(الشكل 

  :دث ویزدهربالعلاقة لكي یح

 

  أساس أخلاقیات التسویق بالعلاقة): 02- 03(الشكل رقم 

Source :Patrick E. Murphy ET All, An Ethical Basis for Relationship Marketing A 

Virtue Ethics Perspective , European Journal of Marketing, Vol 41, No 2, 2007 , p30 

Relationship marketing stages : A مراحل التسویق العلاقة؛  

key ( foundational ) virtues : B  ؛)التأسیسیة الفضائل(مفتاح  

C: facilitating ( supporting ) virtues  الفضائل؛ ) دعم(وتسهیل  

in communication and action : D في التواصل والعمل.  
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  ,( وقد دعت ثلاث كتب 

Baum , 2004 , Pagano and Pagano , 2004 , Tapscott and Ticoll 2003 (

وعــدد مــن المناقشــات فــي الصــحافة التجاریــة إلــى المزیــد مــن الشــفافیة مــن قبــل الشــركات الأمریكیــة، 

وبطبیعــة الحــال فــإن المؤسســة ذات الشــفافیة لا تعطــي الأســرار التجاریــة، ولكــن فــي الوقــت نفســه لا 

 .تبقي أصحاب المصلحة في الظلام

  :الأخلاقیاتثقافة المؤسسة و  -2 

ومــن جهــة أخــرى توصــف ثقافــة المؤسســة بأنهــا مــن القــوى الأساســیة المســاهمة فــي تكــوین أو بنــاء 

  :المؤسسة الأخلاقیة، وفي هذا الصدد یشار إلیها من خلال أربعة إتجاهات هي

وهـــو الأتجـــاه الـــذي یركـــز علـــى ثقافـــة المؤسســـة عبـــر الأبعـــاد الفكریـــة غیـــر : جـــوهر الثقافـــة-2 - 1

لهـــا كـــالقیم والمعتقـــدات والافتراضـــات والفلســـفة والتوقعـــات والمواقـــف المشـــتركة التـــي تـــربط  الملموســـة

  أعضاء المؤسسة

مظـــاهر الثقافـــة، وهـــو الاتجـــاه الـــذي یركـــز علـــى الثقافـــة مـــن خـــلال مظاهرهـــا مثـــل الهیكـــل -2 - 2

 .التنظیمي أو مظاهر السلوك

وهو الأتجاه الذي یستوعب الأتجاهات الفكریـة الحدیثـة المتمثلـة بالأبعـاد  :النسیج الثقافي -3 - 2

الجوهریة والسلوكیة بوصفها آلیة للإنسجام بینها وبین الفكر والعقل، ویتمثل التأثیر الأساسي النسیج 

الثقـافي فــي صـیاغة أخلاقیــات الأعمـال وتحــول الموسـمیة إلــى مؤسسـة أخلاقیــة مـن خــلال التــأثیرات 

لــه فــي التصــرفات الأخلاقیــة وغیــر الأخلاقیــة فــي المؤسســة، وهنــا یــأتي دور الإدارة العلیــا  الفطریــة

لتعزیز التصرف الأخلاقي من خلال ممارسـتها للتصـرفات الصـحیحة وبمـا یـنعكس علـى المسـتویات 

 .ةسسالدنیا للمؤ 
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ــــوز الأخلاقیــــة -4 - 2 ــــ :الرم ــــة بالجوان ــــارات أساســــیة تعكــــس قســــم المؤسســــة المتعلق ب وهــــي عب

الأخلاقیــة والإجتماعیـــة، ومـــن شـــأن هــذه العبـــارات أن تبلـــغ العـــاملین فــي المؤسســـة الســـبب الرئیســـي 

  :لإنشاء المؤسسة، وتمیل تلك الرموز الأخلاقیة إلى أن تكون بشكلین

ویصمم هـذا النـوع لیـتم إختیـار الثقافـة الكلیـة للمؤسسـة  :الرموز الأخلاقیة المستندة إلى المبادئ) أ 

أن یعـرف بـالقیم الأساسـیة الخاصـة بمسـؤولیات المؤسسـة وجـودة منتجاتهـا، والتعامـل  ومن شأن ذلك

  .مع زبائنها

وهـي التـي تحـدد الإجـراءات المعتمـدة فـي المواقـف  :الرموز الأخلاقیة المستندة إلى السیاسـات) ب 

مؤسسة، الأخلاقیة المحددة، وتتضمن تلك المواقف الممارسات التسویقیة، وصراعات الرغبة داخل ال

والتقید بالقوانین وامـتلاك المعلومـات، والفـرص المتسـاویة، ویمكـن للرمـوز الأخلاقیـة كـذلك المسـاهمة 

في تحدید القیم والسلوكیات المتوقعة وغیـر المتوقعـة التـي تنشـأ بفعـل التصـرفات والأفعـال التـي تقـوم 

  1:بها الإدارات في المؤسسات، وتتمثل الرموز الأخلاقیة فیما یلي

  أعضاء المؤسسة ومع زبائنها، ومجتمعها، ومجهزیها، والمشاركون بعامة؛ :الصدق) 1-ب 

  في القول والمعاني والوعود؛: الأستقامة) 2-ب 

  في التفاوض والأتصالات والعلاقات؛ :الأحترام) 3-ب 

  على المستوى الفردي وعلى مستوى فرق العمل؛  :الأمانة/ الثقة) 4-ب

  عن الأفعال الصحیحة والخاطئة؛  :المسؤولیة) 5-ب

                              
1 Regarder : Patrick E. Murphy ET AL op , cit, p32. 



110 

 

ـــة) 6-ب ـــتم  :المواطن وهـــي مســـألة لابـــد مـــن تحقیقهـــا لأغـــراض الأمتثـــال للقـــوانین الوطنیـــة والتـــي ی

 .بموجبها ممارسة الأعمال

 بناء قواعد البیانات للزبائن لزیادة الاحتفاظ بهم: المطلب الثالث

الزبــون بالأتصــال مــع زبائنهــا تقــوم المؤسســة مــن أجــل مزیــد مــن تــدعیم العلاقــة بینهــا وبــین 

باسـتخدام مجموعــة الوســائل، التــي تســاهم فــي تحقیــق الأحتفـاظ بهــم، ومــن أهمهــا بنــاء قواعــد بیانــات 

  .للزبائن للوصول إلى قمة المنافسة 

  مفهوم قاعدة البیانات: أولا

المعلومـــات التـــي یـــتم تنظیمهـــا بحیـــث یمكـــن / قاعـــدة البیانـــات هـــي مجموعـــة مـــن البیانـــات 

ل إلیهــا بســهولة وإدارتهــا مــن أجــل إختیــار المعلومــات الأجــزء المطلوبــة مــن البیانــات إعتمــادا الوصــو 

  . على مجموعة من معاییر الأختیار مجتمعة

 . www . Techtarget) وفـي إشـارة إلـى التسـویق، تعـرف قاعـدة بیانـات التسـویق وفقـا

com ) techtarget 

الزبـائن، والزبـائن (توحیـد ومعالجـة بیانـات المسـتهلك تسویق قاعدة البیانات هو نهج مـنظم لجمـع و "

   1.التي یتم الاحتفاظ بها في قواعد بیانات المؤسسة) المحتملین

  

 

                              
1 Regarder : Popa Adela Laura, Sasu Dinu Vlad, marketing data bases- the shortest 
way to client’s heart, https://core.ac.uk/download/pdf/6257657.pdf date 16/08/2017 
heure 10:30, p1222 
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 :أهمیة قواعد البیانات) 1

إن قواعـــــد البیانـــــات الخاصـــــة بالزبـــــائن المتـــــوقعین أو الحـــــالیین تتضـــــمن تســـــجیلات كاملـــــة 

الیین خلال فترات زمنیة محـددة، فالمعرفـة الخاصـة لممارسات المؤسسات، أو الزبائن المتوقعین والح

بــالزبون تتطلــب وقــت طویــل وتتكــون مــن خــلال عــدة إتصــالات معــه، وكلمــا زود الزبــون الموســمیة 

بالمعلومات كلما كان لها القدرة على تحقیق رضاه وتقدیم خدمة أفضـل، عمومـا فإنـه یمكـن تلخـیص 

  1: في النقاط التالیة بعض الفوائد المتحققة من خلال قاعدة البیانات

  تخزین بیانات حول الزبائن؛  -

  تزوید المؤسسة ببیانات جدیدة؛  -

  تحدیث المعلومات الحالیة أو القدیمة؛  -

  توقع سلوك الزبائن؛  -

  تجمیع، تقسیم، وتحلیل مختلف البیانات؛  -

 المؤسسة میـزة الأحتفـاظمعرفة أكثر للزبائن وتحقیق توقعاتهم ورغباتهم مما یدعم العلاقة ویكسب  -

 .بهم

وتزامنـا مـع التطــور الواسـع للتسـویق بالعلاقــة والتوجـه نحـو الزبــون أصـبحت لقواعـد البیانــات 

التجزئـة، الأسـتهداف (أهمیة إستراتیجیة أكثر فأكثر، إذ أصبحت تساهم في إتخاذ قرارات إسـتراتیجیة 

                              
، 2010، دار وائــل للنشــر، عمــان ، الاردن، التســویق المباشــر والعلاقــات العامــةمحمــد إبــراهیم عبیــدات،  :أنظــر 1

  .197ص
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التي بدورها تعد توجه المؤسسة نحو .). ..برامج الولاء(، كما تساعد كذلك في إتخاذ قرارات عملیة )

 1. تحقیق التمیز على المنافسین

 Noney baked" نـوني بـا کـد هـام"كما تشیر إحـدى البحـوث التسـویقیة إلـى أن مؤسسـة 

ham  الأمریكیــة التــي تنــتج أجــزاء الحاســوب فــي جورجیــا قامــت بتســجیل أرقــام هواتــف زبائنهــا لمــدة

نــــات قویــــة للزبــــائن، لــــذا فإنهــــا صــــارت تعــــرف عنــــاوینهم ثــــلاث ســــنوات ونصــــف وأعــــدت قاعــــدة بیا

مـــن الموازنــــة %) 25(وســـلوكیاتهم الشـــرائیة، وإن قاعــــدة البیانـــات هــــذه كلفـــت المؤسســــة مـــا یقــــارب 

  .التسویقیة

هذه المؤسسة ركزت علـى النمـاذج الشـرائیة للزبـائن وأصـبحت تعـرف الأوقـات التـي یشـترون 

نفــاقهم، كمــا أنهــا ظلــت تعمــل بجــد علــى كســب ثقــة الزبــائن فیهــا خــلال الســنة ومــاذا یشــترون وكمیــة إ

تقـاریر عـن جوانـب السـوق ومـا هـي أنـواع  وجعلهم یكررون الشراء منها، وهذه القواعد تقدم للمؤسسة

وبـالرغم مـن كـون هـذه المؤسسـة قـد ركـزت مـا لا . الزبائن الذین یعیشون بـالقرب مـن موقـع المؤسسـة

فـي إیصـال المعلومـات إلـى الزبـائن بواسـطة البریـد، إلا أن  من جهودهـا الترویجیـة%) 27(یقل عن 

  2تلك الجهود غالبا ما كان یثمر عنها ثلاث إلى أربع محاولات بیع ناجح 

یعتمـد توجـه المؤسسـة علـى :  توجـه المؤسسـة نحـو الزبـون مـن خـلال البیانـات والمعلومـات: ثانیا

المعلومات التي تملكها حول زبائنها الحالیین مدى فعالیة إدارتها للعلاقة مع الزبائن وذلك من خلال 

أو المحتملـــین، ممـــا یســـمح لهـــا بتكییـــف عروضـــها حســـب درجـــة مـــن الشخصـــیة التـــي تعتمـــدها مـــع 

  .الزبون

                              
1 Regarder : Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 2005, 
p 105. 

، مجلـة الإدارة ، دراسـة حالـة فـي الشـركة العامـة لمنتجـات الألبـانمتطلبـات التسـویق المباشـرحمزة الشمري، : أنظر2

  . 15، 14، ص 28،2010والإقتصاد، كلیة الادارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، العراق، العدد
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  البیانات والمعلومات) 1 

، فتــاریخ الشــراء )تمیــز فــي مجــال إدارة المعلومــات بــین البیانــات، المعلومــات ومعرفــة الزبــون

لزبــــون تعتبــــر بیانــــات، وعنــــدما یعطیهــــا المســــتعمل دلالــــة ومعنــــى، تتحــــول وقیمــــة الشــــراء وعنــــوان ا

، وتصـــبح هـــذه )معلومـــات كاملـــة أو ناقصـــة(لمعلومـــات تئـــي بشـــيء مـــا عـــن هویـــة وصـــورة الزبـــون 

المعلومات مغرفة عندما تطبق المؤسسة علیها نشاطات معینة كتحدید المنتج المناسب لعرضه على 

  ب،الزبون المناسب في الوقت المناس

كما یساعد جمع ودراسة المعلومات عن الزبائن في تكوین أحسـن صـورة عـنهم، إذ یسـتحیل 

بنــاء علاقــة مــع مجهــول؛ وجــودة البیانــات لهــا تــأثیر علــى جــذب الزبــائن والمحافظــة علــیهم وتطــویر 

علاقات قویة معهم وتستعمل المؤسسة بیانات الزبـون لتحدیـده وتعریفـه بدقـة، وتخضـع هـذه البیانـات 

نشـاطها إمـا بالزیـادة أو النقصـان والبیانـات المسـتعملة فـي تحدیـد الزبـائن تجمـع فـي مـا  غیر خـلالللت

، تســتغلها المؤسسـة بمسـاعدة تقنیــات )Customer Databases(یعـرف بقواعـد بیانـات الزبــائن 

، لتحویلها إلى معرفة جیدة عـن الزبـائن وتحفـظ فـي مخـازن )Data Mining(التنقیب عن البیانات 

 Warehouses Data 1)(یانات الب

 :خطوات ومصادر بناء قواعد البیانات) 2

  :الخطوات 1 - 2

  2:هناك خطوتان أساسیتان لبناء قاعدة بیانات للزبائن وتطویرها

                              
 .371بنشوري عیسى، الداوي الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 1

2 Regarder : Popa Adela Laura, Sasu Dinu Vlad, op, cit, p1497. 
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ــى) أ فــي بنــاء قاعــدة بیانــات للزبــائن یجــب علــى الأدارة أو تحدیــد الأهــداف الرئیســیة  :الخطــوة الأول

  الأنشطة الترویجیة في المستقبل  -: للمؤسسة مثل

  إدخال منتج جدید أو خدمة، وبیع منتجات وخدمات مختلقة؛  - 

  شكر الزبائن وإنشاء برامج الولاء للزبائن؛  -

  . تحدید العمال الأكثر ربحیة، وأشیاء أخرى عدیدة -

وتتمثـل فـي تحدیـد نـوع البیانـات التـي تحتاجهـا المؤسسـة عـن زبائنهـا، مـن أجـل  :الخطوة الثانیة) ب

تحقیق الأهداف، ومن أجل تطویر قاعدة بیانات جیدة للتسویق، یجب على إدارة المؤسسة أن تضع 

  ئن الحالیین والمحتملین كذلك وكذلك قوائمهم،قاعدة بیانات تتضمن تفاصیل عن الزبا

  :مصادر البیانات لقاعدة بیانات الزبائن  2 - 2 

المعلومــات الــواردة فــي قاعــدة بیانــات الزبــائن تــأتي مــن مصــادر بیانــات مختلفــة، ویمكــن أن 

  :تكون هذه المصادر أما داخلیة أو خارجیة

الزبائن الحالیین وتأتي من داخل المؤسسة، وقد  وهي البیانات التي تشیر إلى: البیانات الداخلیة) 1

تكــون هــذه البیانــات مــن ملفــات الزبــائن، وتســجیلات الطلبــات والمعلومــات المحــددة مــن إستصــلاح 

الزبائن، والبیانات التي تشیر إلى رضا الزبائن، وردود الفعل عن إجراءت التطویر، وأبحاث السـوق، 

  .والإستبانات، وما إلى ذلك

وهــي البیانــات التــي یكــون مصــدرها خــارج المؤسســة، مثــل البیانــات التــي تــم  :الخارجیــةالبیــات ) ب 

  .جمعها عن طریق مؤسسات أخرى أو مكاتب الدراسات
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یجب على كل قسم تسویقي للمؤسسة أن یحدد مصدر البیانات المحددة المطلوبة للحصـول 

منتجــات وخــدمات المؤسســة، علــى جمیــع المعلومــات الضــروریة لقاعــدة بیانــات زبائنهــا، وهــذا حســب 

  .وكذلك مجال نشاط المؤسسة ووضعها التنافسي

تفترض قاعدة بیانات التسـویق أن مهـارة  :أهمیة قاعدة البیانات في خدمة الشرائح المستهدفة) 3 

  1: بناء قاعدة البیانات وإستكشاف إمكانیتها لها أهمیة رئیسیة في إجراءت التسویق وذلك من خلال

تــاریخ الشــراء وحالــة الزبــائن أثنــاء الشــراء، مــن أجــل الوقــوف أمــام  :ات عــن الزبــائنجمــع المعلومــ) أ

  إحتیاجاتهم ومتطلباتهم، والذي یسمح بالاستجابة السریعة لوضع السوق المتغیرة؛ 

، وإلـى تحدیـد الزبـائن الأكثــر قیمـة للمؤسسـة والتركیـز علـى الإجــراءت تـؤدي إلـى تجزئـة الزبــائن) ب

  یة؛ التسویقیة والترویج

  خفض تكالیف الحملات عن طریق التحدید الدقیق للمجموعات المستهدفة؛) ج

  زیادة ولاء الزبائن من خلال الأجراءت الموجهة إلیهم بالشكل والتوقیت المناسبین؛ ) د 

تحسین خدمة الزبائن و متابعة إتجاهات السوق والرد علیها بالأجراءت ذات الصلة، على سبیل ) ها

إنشـاء منـتج جدیـد أو خـط منـتج جدیـد، أو تعـدیل المنـتج الحـالي، وإعـادة التشـغیل المثال عن طریـق 

 .مثل التعبئة والتغلیف، وإدخال قیمة إضافیة وما إلى ذلك

الحفاظ على العلاقـة وتطبیـق الأتصـالات مـع الزبـائن الرئیسـین للمؤسسـة، یتطلـب فـي كثیـر 

املات الجدیــدة فــي ســیاق توطیــد العلاقــات، مــن الأحیــان، التحلیــل الــدقیق للزبــائن المســتهدفین والمعــ

التــي تبنــي التعــاون الجیــد وتولیــد القیمــة الهامــة لزبــون المؤسســة، بحیــث یعــد الأســتخدام الإســترتیجي 

                              
1Regarder :Joanna Łodziana-Grabowska, significance of database marketing in the 
process of target segments identification and service, problems of Management in the 
21st century Volume 6, 2013, p4.  
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لقواعد البیانات والتجزئة الدقیقة إستنادا إلى ملفات تعریف الزبـون المحـددة والمسـجلة عوامـل حاسـمة 

  .ة الزبائن في الأسواق المستهدفةفي تحقیق الأهداف المحددة وكفاءة خدم

شخصنة العلاقة وقیام المؤسسة بدور المرشد لتفعیل : المبحث الثاني

  الأحتفاظ بالزبائن

للوصــــــول إلــــــى الحفــــــاظ علــــــى الزبــــــائن مــــــن قبــــــل المؤسســــــة تحــــــاول تبنــــــي مجموعــــــة مــــــن    

ء المنتجـــات الاســـتراتیجیات أو طـــرق، التـــي مـــن شـــأنها أن تبعـــث الثقـــة والطمأنینـــة لـــدیهم عنـــد اقتنـــا

والخدمات تمكنها من بناء علاقات شخصیة معهم، ویتم ذلك من خلال قیـام المؤسسـة بـدور المرشـد 

  . اتجاه زبائنها

  تقویة العلاقة بین المؤسسة والزبون وزیادة الاحتفاظ بالزبائن: المطلب الأول

إن العلاقة القویة مع الزبائن تعتبر أهم الاستراتیجیات لزیادة القدرة على الاحتفـاظ بالزبـائن، 

ویــتم ذلــك مــن خــلال إدارة العلاقــة مــع الزبــائن، التــي تعتبــر ســبیلا مــن أجــل تحقیــق أعلــى درجــات 

ح هـذه التسویقیة وعملیات الإنتـاج والبیـع وخدمـة الزبـائن، بحیـث تصـبالتكامل بین وظائف المؤسسة 

الوظائف في تكامل من خلال إدخال أسلوب التخصص وفقا للبیانـات الشخصـیة للزبـائن فیهـا، وفـي 

  1.تكوین رأسمال الزبائن

  

  

                              
، الملتقى الوطني، إسـتراتیجیات التنافسیةجودة العلاقة والتواصل مع العملاء كمدخل للمیزة جبوري محمد،  :أنظر 1

  .، بدون صفحة2009نوفمبر  10/11التدریب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة، 
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 العلاقة مع الزبون كمدخل لزیادة الأحتفاظ بالزبائن: أولا  

ـــــائن الحـــــالیین  ـــــى الزب ـــــاظ عل ـــــائن ضـــــرورة للمؤسســـــة، للحف إن فهـــــم حاجـــــات وتوقعـــــات الزب

ئن جدد، وسبیلها إلى ذلك منح منتجات ذات جودة تقابل إحتیاجاتهم وبأسـعار معقولـة وإستقطاب زبا

وفي الوقت المناسب، وللوصول إلى هذا المستوى یتعین على المؤسسة مراعاة منتجاتها بما یتناسب 

وإحتیاجـــات الزبـــائن وتوقعـــاتهم، ســـعیا للوصـــول إلـــى رضـــاهم وكســـب ولائهـــم وتقویـــة العلاقـــة معهـــم 

  1لى درجات الأحتفاظ بهم لتحقیق أع

كما أن الاعتراف والإقـرار بأهمیـة الزبـائن یمثـل أساسـأ وجـوهر نجـاح العلاقـات، فمـن خـلال 

معرفـــة حاجـــات الزبـــائن والعمـــل بإتجـــاه تحقیقهـــا مـــن خـــلال التطـــورات التكنولوجیـــة الهائلـــة، تســـتطیع 

ة المتنامیة مع الزبون والسعي المؤسسة أن تبني وتدیم أفضل العلاقات مع الزبون، والواقع أن العلاق

  2.لتحقیق رضاه وكسب ولائه صارت تمثل میزة وأفضلیة تنافسیة على المنافسین

  دورة حیاة العلاقة مع الزبون-1 

إن محاولة المؤسسة لتحسین علاقتها مع زبائنها یتطلب الفهم الجیـد للمراحـل التـي یمـر بهـا 

الزبون خلال فترة التعامل معه، ومن ثم تحدید إمكانیة خلـق قیمـة لـدورة حیـاة الزبـون مـن خـلال هـذه 

سـیة المراحل، وللوصول لخلـق قیمـة لـدورة حیـاة الزبـون یترتـب علـى المؤسسـة مراعـاة العناصـر الأسا

والمتمثلـــة فـــي تحدیـــد الزبـــائن و الاحتفـــاظ بهـــم وتوطیـــد العلاقـــة معهـــم، ومـــن ثـــم عملیـــة التخلـــي عـــن 

ــة توطیــد  الزبــائن الغیــر مــریحین، بحیــث تبــدأ هــذه العلاقــة مــن عملیــة جــذب الزبــائن ومــن ثــم محاول

                              
 .جبوري محمد، مرجع سبق ذكره، بدون صفحة :أنظر 1
: دراسة تمهیدیـة، الملتقـى الأول، التسویق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجیابشیر عباس محمود العلاق، : أنظر 2

، ص 2002أكتــوبر  15/16التســویق فــي الــوطن العربــي الواقــع وآفــاق التطــویر، الشــارقة الأمــارات العربیــة المتحــدة 

32. 
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لــتخلص العلاقــة معهــم والاحتفــاظ بهــم بمختلــف الوســائل المتاحــة وبعــد ذلــك تــأتي عملیــة التخلــي أو ا

 1: عن الزبائن المتقاعسین والغیر مریحین ، ویمكن أن نوضح ذلك من خلال الشكل الموالي

 

 دورة حیاة علاقة الزبون بالمؤسسة) 02- 04: (الشكل رقم

Source: André Lang et all, From Customer Relationship Management (CRM) to 

Supplier Relationship Management (SRM), journal HEC Lausanne 2002, p 02 

وعلیه یجب على المؤسسة أن تعرف جیـدا مـن هـم زبائنهـا الـذین یشـكلون هـدفها لیحقـق لهـا 

التمیــز علــى المنافســین، والشــكل التــالي یوضــح مختلــف المراحــل التــي یمــر بهــا الزبــون فــي علاقتــه 

  : بالمؤسسة

  

  

                              
1Regarder : André Lang et all, From Customer Relationship Management (CRM) to 
Supplier Relationship Management (SRM), journal HEC (Hautes Etudes 
Commerciales) Lausanne 2002, p 02. 
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  مراحل تطور الزبون - 2

 

  تطور الزبونمراحل ) 02- 05: (الشكل رقم

، التحــالف مــع العمــلاء ذوي الـولاء مــدخل لإدارة رأس المــالي الفكــري للمنظمــةنــوري منیـر لجلــط إبـراهیم،  :المصـدر

العربیـة فـي ظـل البیئـة الاقتصـادیة الحدیثـة،  الأعمـالالملتقى الدولي الخـامس حـول رأس المـال الفكـري فـي منظمـات 

  .10، ص 2011نوفمبر  13/14یومي 

یكون الزبون محتملا وعلى المؤسسة أن تؤهل هؤلاء الزبائن لیصبحوا زبائن جدد في البدایة 

لهــاء وعنــدما یصــبح هــؤلاء الزبــائن جــدد تواصــل المؤسســة محاولاتهــا لإقنــاعهم بعملیــة إعــادة الشــراء 

بمختلف الوسائل المتاحة للمؤسسة، وبعد تكـراره لعملیـة الشـراء عـدة مـرات یصـبح هـذا الزبـون مـوالي 

ویألف الزبون المؤسسة، وتصبح بینهما علاقة تتصف بالوفاء، ویصبح الزبون ینصـح مـن  للمؤسسة

ـــین الزبـــون  ـــر ب ـــى الزبـــون الســـفیر، وتتوطـــد العلاقـــة أكث ـــا یتحـــول إل ـــه بالشـــراء مـــن المؤسســـة هن حول

  1.والمؤسسة، إلى أن یصبح مشاركا للمؤسسة في إقتراحاته وإنتقاداته التي تتقبلها منه

                              
، التحــالف مــع العمــلاء ذوي الــولاء مــدخل لإدارة رأس المــالي الفكــري للمنظمــةنــوري منیــر لجلــط إبــراهیم،  :أنظــر 1

الحدیثـة، الملتقى الدولي الخـامس حـول رأس المـال الفكـري فـي منظمـات الأعمـال العربیـة فـي ظـل البیئـة الاقتصـادیة 

 .10، ص 2011نوفمبر  13/14یومي 
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مرحلــة مــن هــذه المراحــل قــد یشــعر الزبــون بحالــة عــدم الرضــا، وهــو مــا یجعلــه لكــن فــي أي  

یتحول إلى الشراء من المؤسسة المنافسة وهنا یشكل أزمة للمؤسسة، وعلیه یجـب علـى المؤسسـة أن 

ــــق الأحتفــــاظ بالزبــــائن والربحیــــة  تحــــاول تحقیــــق رضــــاه وولاءه بشــــتى الأســــالیب والطــــرق التــــي تحق

  .بائن دائمینللمؤسسة، من خلال کسب ز 

  الموقع الإلكترونیة لزیادة الحفاظ على الزبائن) ثانیا 

إن المواقع الإلكترونیـة الخاصـة بالمؤسسـة تزودهـا باسـتمرار باقتراحـات جدیـدة وجیـدة، حـول 

المنتج والزبائن، ویصبح الأمر مهما بالنسبة للعلاقة بینهما، لأن الزبائن عندما یضطرون إلـى زیـارة 

ن معلومات مسبقة تبین أو تحدد طبیعـة المنـتج فـإن ذلـك لـن یكـون جیـدة، أمـا إذا مكان المؤسسة دو 

وفــرت المؤسســة موقعــا فــإن ذلــك ســیكون أفضــل بكثیــر، لأنــه ســیجد تفاصــیل وافیــة حــول المنــتج فــي 

الموقع، لأن هذا النوع من الخدمة للزبائن یرفع من درجة رضاهم وولائهم والـذي یعـد وقوفـا فـي وجـه 

  1المنافسین 

كما تعد شبكة الأنترنت عهدا جدیدة فـي عـالم التسـویق بالنسـبة لكـل مـن المؤسسـة والزبـون، 

إذ نجد أن المؤسسات كثیرة ما أصبحت مهتمة إلى درجة كبیر بإنشـاء موقـع إلكترونـي تتواصـل مـن 

خلاله مع زبائنها، في حین نجـد أنـه كثیـرا مـا یلجـأ مسـتخدمو الأنترنیـت إلـى البحـث عـن المعلومـات 

 المنتجات الجدیدة أو تقدیم طلبیات عبر الموقـع الخـاص بالمؤسسـة، فمـثلا فـي دراسـة قامـت بهـا أو

SECA) europeen des centre d ' appels salon(  مـن الفرنسـیین  3/  2خلصـت أنـه

                              
كیـف تبنـي علاقتـك " خدمـة الزبـائن علـى الانترنـتجیم سترن، ترجمة باسل الحاج قدور، علي أبو عمسة،  :أنظر 1

 .369، ص2003، مكتبة العكبیان، الریاض ، السعودیة، مع الزبائن وتنمي اخلاصهم وتبقى على قمة المنتافسة
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مــن بــین هــذه الأتصــالات كانــت % 20قــاموا مــؤخرا بالأتصــال بمؤسســة مــا فیمــا یتعلــق بمنتجاتهــا، و

  1عبر الأنترنیت

كمــا أن المواقــع الإلكترونیــة ســاهمت بشــكل كبیــر فــي التوجــه الجدیــد للتســویق والقــائم علــى 

شخصنة العروض أو كما یسمى التسویق واحد لواحد، إذ أصبحت عملیة التجزئة والاستهداف أكثـر 

ســـهولة ودقـــة ممـــا ســـبق وذلـــك مـــن خـــلال المعلومـــات المتـــوفرة حـــول زبـــائن المؤسســـة بحیـــث تـــتمكن 

علاقة مباشرة وتفاعلیة أو خلق فرص تسویقیة مع زبائنها المحتملین أو الحالیین،  ناءالمؤسسة من ب

فقد نتج عنـه  renault . fr.wwwالفرنسیة  Renaultوخیر مثال على ذلك موقع خاص بشركة 

فرصــــة تجاریــــة، ویعــــد هــــذا الموقــــع أداة أساســــیة لعــــرض منتجــــات وخــــدمات  400000أكثــــر مــــن 

العلاقة معهم، كما أنه غالبا ما یربط زبائن المؤسس ة في الأسواق الدولیـة المؤسسة للزبائن وتوطید 

بالوكلاء في تلك المناطق ویزودهم بالمعلومات التي یحتاجونها، مما یؤدي إلى تعزیـز الحفـاظ علـى 

  .الزبائن

 شخصنة العلاقة لتلبیة متطلبات الزبائن وتعزیز الأتصال بهم: المطلب الثاني

الوصول إلى زبائنها وإدامة العلاقـة مـن أجـل الحفـاظ علـیهم لأطـول فتـرة تحاول كل مؤسسة    

  . ممكنة، من خلال وضع تحسینات لعروضها وأسعارها ومنتجاتها تتلاءم واحتیاجات زبائنها

  :شخصنه العرض) أولا

فمـــن خـــلال المعلومـــات التـــي ) التســـویق واحـــد لواحـــد(كمـــا یطلـــق علیـــه التســـویق الشخصـــي 

ـــى شخصـــنة منتجاتهـــا،  تملكهـــا المؤسســـة حـــول زبائنهـــا الحـــالیین أو المـــرتقبین، یمكـــن أن تعمـــل عل

                              
1 Regarder:  Pascal Lannoo, Corinne Ankrie, e-marketing& e-commerce, 2 éd, 
vuibert, Paris, 2007, p 19. 
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خدماتها، أسعارها وكذلك رسالتها الترویجیـة، حیـث تقتـرح المؤسسـة علـى زبائنهـا المعتـادین عـروض 

، وتلعـــب التكنولوجیـــا دورا هامـــا فـــي عملیـــة الاتصـــال بالزبـــائن لشخصـــنة عروضـــها ترویجیـــة خاصـــة

وغیرهـــا، كمـــا یجـــدر الإشـــارة أن عملیـــة الشخصـــنة تشـــمل كـــذلك صـــفات وخصـــائص ... كالأنترنیـــت

فإن التسویق الشخصي یقوم على عدة ) Don Peppers& Martha Rogers(المنتج، وحسب 

  .لاقة مع الزبائن مبادئ والتي تطبق من خلال إدارة الع

كما أن المؤسسات بحاجة إلـى أن تبـدأ خطواتهـا، علـى طریـق تمییـز الزبـون وتكـون الخطـوة 

  1: الأولى أن تعرف كیف تقوم بتقسیم زبائنها كما یلي

لا یمكن للمؤسسـة الوصـول إلـى جمیـع الزبـائن : التحدید الدقیق للزبائن المحتملین أو الحالیین -1

تســتهدف زبــائن تحــددهم مســبقة، فمــن أجــل ذلــك تعمــل المؤسســة علــى تنمیــة وتلبیــة رغبــاتهم وإنمــا 

علاقة مع الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال إدارة العلاقة مع الزبون ومن خـلال قاعـدة البیانـات التـي 

  . تملكها

إذ یجـب تركیـز الجهـود علـى : تصنیف الزبائن حسب حاجاتهم وحسب قیمتهم لـدى المؤسسـة -2

  .أكثر الزبائن المرحین

  .وذلك بهدف فهم حاجاتهم ورغباتهم أكثر: التفاعل مع الزبائن بشكل مباشر -3

وتجــدر الإشـارة إلــى أنـه یوجـد عــدة أنـواع مــن  :شخصــنة الأتصـالات والمنتجــات مــع الزبـائن: ثانیـا 

  2: شخصنة المنتج والتي نوجزها في العناصر التالیة

  .مظهر المنتج لیتوافق مع رغبة الزبائنوهي وضع تحسینات بسیطة على : شخصنة تجمیلیة -1

                              
 .390ص، 2003جیم سترن، مرجع سبق ذكره  :أنظر 1

2 Regarder: Philip kotler et al, Marketing Management, op.cit. p 163. 
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وتعني تبنـي خصـائص جوهریـة فـي المنـتج لا تـدركها العـین، إذ تصـمم لكـل  :شخصنة جوهریة -2

  .المنتجات نفس المظهر ولكن في داخلها خصائص خاصة بكل زبون أو شریحة من الزبائن

الزبــون، بــإجراء  حیــث یكــف جــوهر المنــتج ومظهــره التجــاري حســب رغبــة: شخصــنة بالمشــاركة -3

حوارات دائمة معه لیساعد المؤسسة على تحدید حاجاته بدقة، ورغم أنها مكلفة إلا أنها الاستراتیجیة 

المختـــارة مـــن طـــرف الكثیـــر مـــن المؤسســـات الكبیـــرة التكییـــف المنتجـــات وتقلـــیص تكـــالیف التخـــزین 

  العالمیة في الإنتاج حسب الطلب وفي وقت قصیر  Dellكطریقة شركة 

وهي عكس الشخصنة بالمشاركة، بحیث تعرض المؤسسـة منتجـا معیاریـا ذا : شخصنة معیاریة -4

  1.عدة استعمالات في عدة ظروف خاصة، فیختار الزبون ما یتلاءم وحاجاته

 الأهتمام بشكاوى الزبائن لتحقیق الأحتفاظ بهم: المطلب الثالث

تشــیر الدراســات التــي تناولــت طبیعــة وخصــائص شــكاوى الزبــائن أن الزبــائن الــذین یتقــدمون 

بشكاوى حول خدمة ما غالبا ما یكونون موالین للمؤسسة، وبالرغم من أن هذه الشـكاوي لا تمثـل إلا 

 2نسبة ضئیلة من الزبائن إلا أن المؤسسة قادرة على تشخیص هؤلاء الزبائن 

  :یمكن تحقیق هذه الخطوة عن طریق: وى الزبائنالاهتمام بشكا: أولا 

وهــذا یتطلــب الأصــغاء إلــى شــكاوى الزبــائن،  :العمــل علــى العنایــة والاهتمــام بشــكاوى الزبــائن -1 

وإشعار الزبائن بأن شكواهم قد سمعت بشكل جیـد وصـحیح، وكـذلك ضـرورة تقـدیر مشـاعر الزبـائن، 

ضــرورة شــرح الإجــراءات التــي ســیتم إتخاذهــا وإمتصــاص غضــبهم وإســتیاءهم وخیبــة أمــالهم، وكــذلك 

                              
  .370بنشوري عیسى، الداوي الشیخ، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 1
، الكتــاب محكــم عمیــا، تســویق الخــدمات مــدخل إســتراتیجي وظیفــي تطبیقــي، حمیــد الطــائي، بشــیر العــلاق: أنظــر 2

  .167، ص 2009البازوري، عمان 
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لمعالجة هذه الشكاوى، وفي النهایة لابد من قیام الموظف المسؤول بتقدیم الشـكر إلـى الزبـون نتیجـة 

  .قیامه بعرض الشكوى

ــة بشــكل صــحیح) 2  ــر الشــكاوى عمومی وعلــى المســؤولین فــي المؤسســة : الأســتعداد لمعالجــة أكث

العامــة ومــا الــذي یجــب أن نقولــه عنــدما تقــدم الشــكوى مــن قبــل  التعــرف علــى مــا هــو أكثــر الشــكاوى

  . الزبائن

یمكــن للمؤسســة أو مقــدم الخدمــة أن یخمــن مــا یریــده الزبــائن بــدل : تشــجیع الحــوار مــع الزبــائن) 3

السماع منهم مباشرة، وسـیجد مـن المثیـر أنهـم أصـبحوا أكثـر رغبـة فـي الكـلام، وفـي أن یعطـوك مـن 

بحیـث یصـنف الزبـائن  ن أراء تكـون أقـرب إلـى الحقیقـة عنـدما یثـار غضـبهموقتهم ما یعبرون عنه م

  1:الذین یتحملون عبئ تقدیم شكاوى ضمن ثلاث مجموعات

  الذین یحاولون المساعدة؛ -

  الذین تورطوا في صفقة ولم تحقق رضاهم؛ - 

  .الأنفعالیون زیادة عن اللازم - 

یهــتم هــؤلاء الزبــائن الــذین یحــاولون المســاعدة بنجــاح عمــل المؤسســة مــن كــل قلــبهم، فقــد لا 

وكیـل "لومـا بقـدر مـا هـي نصـیحة، ولیسـت عبـارة " من الأفضل تحسین مكان الأستقبال"تكون عبارة 

دوما مطالبة بالاعتذار أو التعـویض علـى نحـو مـا، بـل قـد تكـون مـن صـدیق " الخدمة لدیكم فظ جدا

كلة لدیك، ویستحق الذین أجحفت في حقهـم فعـلا تصـحیح وضـعهم وحـل مشـكلتهم بنـوع مـن إلى مش

                              
 .207ص، 2003جیم سترن، مرجع سبق ذكره  :أنظر 1
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السرعة، أما بالنسبة للذین في انفعالاتهم یمكـن للمؤسسـة أیضـا الاسـتفادة مـنهم بابتكـار طـرق جدیـدة 

  .للمعاملة مع مثل هذه الأنواع من الزبائن

  1: ثل في الصوت، خروج، انتقاموهناك ثلاثة أنواع تتم: تصنیف سلوك شكاوى الزبائن) 4 

 محاولة معالجة المشكلة لأن الزبائن المستائین سیخبرون من تسعة إلى عشرة أشـخاص :الصوت -

  حول تجربتهم، وهو ما ینجر عنه خطر كبیر على المؤسسة، تحت ما یعرف بالكلمة المنطوقة؛

  یحدث عندما یتوقف الزبائن عن شراء خدمة أو منتج المؤسسة؛ :الخروج -

 .یحدث عندما یتخذ الزبائن إجراء لتحطیم عمل المؤسسة :الانتقام - 

  منع الأنسحاب والتوجه للمنافسة: ثانیا 

إن أفضــل طریقــة لمنــع إنســحاب الزبــائن وتــوجههم للمنافســة، هــي مــن خــلال الأصــغاء إلــى 

   2:رة على معالجتها وذلك من خلال الخطوات التالیةشكواهم والعمل بصورة مباش

  تشكیل قنوات الإستقبال شكاوى الزبائن الغیر راضین؛  -

  تشجیع جمیع الزبائن على إستخدام تلك القنوات؛ -

  الأهتمام الشخصي بالزبائن غیر راضین؛ - 

  .المعالجة السریعة لشكاوى الزبائن - 

                              
1Regarder : Siriporn Sujithamra, Terry Lam, Relationship Between Customer 
Complaint Behavior and Demographic Characteristics: A Study of Hotel Restaurants’ 
Patrons, Asia Pacific Journal of Tourism Research, Vol. 10,2005,p291. 

 )MBP(، مشروع أفظل الممارسات في المشاریع الصغرى العملاء/ بناء ولاء الزبائنكریغ ف، وآخرون،  :أنظر 2

  .41، صCGAP(،2001(والمجموعة الاستشاریة لمساعدة الفقراء) USAID(للوكالة الامریكیة للتنمیة الدولیة 
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للبحـــث عـــن شـــكاوى الزبـــائن بفاعلیـــة، یجـــب علـــى المؤسســـة أن تتبنـــي الفلســـفة القائلـــة بـــأن 

  1: الشكاوى مفیدة، وتحتوي هذه الفلسفة على ما پایلي

إن الشـكاوى مرحــب بهـا، وكــل مـن لدیــه ملاحظـات ســلبیة مشـكور علــى المعلومـات المفیــدة التــي  - 

  یقدمها؛ 

بــائن غیــر الراضــین، وتســمح للمؤسســة باتخــاذ الإجــراءات إن الشــكاوى مفیــدة لأنهــا تــؤثر علــى الز  -

  منع الزبائن من الأنسحاب والتوجه إلى المؤسسات المنافسة؛ اللازمة

  .إن الشكاوى تحسن من المنتجات والخدمات - 

من خلال تشجیع قبـول الشـكاوى توسـع المؤسسـة نطـاق معرفتهـا بزبائنهـا ممـا یسـاعد علـى  

النجــاح والتفــوق علــى المنافســین، كمــا یمكــن للمؤسســة تحدیــد الزبــائن غیــر الراضــین والــذین  تحقیقهــا

  : أصبحو على قرب الأنسحاب من المؤسسة والذهاب إلى المؤسسات المنافسة من خلال

  نظام لاستقبال الشكاوى والاقتراحات فسهل الأستخدام؛ 

  تبني إستراتیجیة التغذیة العكسیة مع الزبائن؛ 

  إستشاریة من الزبائنمجالس . 

  العوامل التي تشجع الزبائن على الشكاوى: ثالثا

  2قیمة الحصول على تعویض؛ - 

  توفر التعویض المباشر؛ - 

                              
 .46كریغ ف، وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر 1

2Regarder :  Wen-yu Su, John T. Bowen, Restaurant Customer Complaint Behavior, 
Journal of Restaurant & Food service Marketing, Vol. 4(2) 2001,p36. 
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  .فصولة وراحة الحصول على تعویض - 

لأن الزبــائن یمیلــون إلــى تقیــیم كلفــة ومنفعــة الشــكاوى، إذ یــرون بــأن شــكواهم تســاوي الجهــد 

  .هم یشتكون، وإلا سیتوجهون مباشرة إلى المؤسسات المنافسةالذي بذل من أجله، لذلك 

التمیز في الخدمات والمنتجات المقدمة لزیادة القدرة على الاحتفاظ : المبحث الثالث

  بالزبائن

إن الجــودة والتمیــز أصــبحت مــن متطلبــات المؤسســات الیــوم، نظــرا لعــدة عوامــل مــن أهمهــا 

بالإضــــافة إلــــى تغیــــر حاجــــات الزبــــائن ممــــا جعــــل إتســــاع حجــــم الأنتــــاج وعرضــــه مقارنــــة بالطلــــب 

المؤسســات تتنــافس لاســتقطاب الطلــب علیهــا، ونظــرا للانفتــاح الإقتصــادي الــذي أصــبح یمیــز أغلــب 

الدول حالیا والذي یسهل وصول المنتـوج للزبـائن وبتكـالیف معقولـة، لـذا كـان لازمـا علـى المؤسسـات 

بـائن أمـام المنافسـة، فـإن المفتـاح الممكـن هـو التمیــز إذا مـا أرادت الاسـتمراریة وتحقیـق الأحتفـاظ بالز 

  .بتحقیق الجودة في إنتاج السلع والخدمات

  الجودة والتمیز وتفعیل الأحتفاظ بالزبائن: المطلب الأول

تغیــرت حاجــات ورغبــات الزبــائن مــع التطــور التكنولــوجي، علــى هــذا الأســاس أصــبح التمیــز 

یث أصبحت تسعى إلیها المؤسسات، بهدف تحسین وتطویر والجودة من المفاهیم الإداریة الحدیثة ح

  1. الأداء بصفة مستمرة، وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات الزبائن للاحتفاظ بهم

تـدرك المؤسسـات أهمیـة إسـتخدامها : أهمیة الجودة في المؤسسـات للإحتفـاظ بالزبـائن: أولا

ـــى تبنـــي منهـــاج إدارة الجـــودة للمســـاعدة فـــي إدارة  ـــى الزبـــون وضـــرورة الاتجـــاه إل ـــز عل لفلســـفة التركی

                              
، الطبعـة الاولـى، مكتبـة المجتمـع العربـي للنشـر الجودة والتمیز في منظمـات الاعمـالفرید كورتل وآخرون،  :أنظر 1

 .314، 313، ص 2011والتوزیع، عمان، الأردن، 
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أعمـــالهم، فالمـــدراء فـــي المؤسســـات یواجهـــون ضـــغوطا متزایـــدة للقیـــام بالتحســـین المســـتمر فـــي الأداء 

ة والبشـریة التـي تعمـل فـي خللهـا المؤسسـة، وإثبات أن خدماتهم تركز على الزبون، نظرا للقیود المالی

والتــي ینبغــي علیهــا أن تقــیس وتفهــم وتــدیر توقعــات الزبــائن، فنجــاح الأعمــال یعتمــد علــى توظیــف 

المؤسسات لرضا الزبائن، وتعد الجودة أساسا في سلسلة القیمة والربح والرضا، وعلى المؤسسات أن 

وهــذه الخطــوة ضــروریة لضــمان النتــائج المربحــة  تــتفهم أهمیــة ترســیخ وتــدعیم هــذا الأســاس ونتائجــه،

لجهود الجودة، ولذلك فإن تطویر فهم أعمق لتأثیر الجودة على رضا الزبون یعتبر هدفا رئیسیا لكـل 

   1.المؤسسات، التي تسعى للحفاظ على الزبائن

  :ومن الأسباب التي توجب المؤسسات على تقدیم منتجات ذات جودة عالیة

  ادرة على المنافسة، لوجود بدائل متنوعة للزبائن؛أصبحت الصناعة ق - 

 أغلب الزبائن لا یظهرون شكواهم حینما تواجههم مشکلات مع خدمات المؤسسة، ویختار هؤلاء - 

  .الزبائن ببساطة إنجاز أعمالهم في مؤسسات أخرى منافسة

  التمیز في جودة المنتجات: ثانیا 

ن الجـودة تكـون فـي المنـافع التـي یحصـل تهدف جمیع المؤسسات إلـى تحسـین منتجاتهـا، لأ

علیها الزبون، وتعتبر المفتاح الأساسي لدخول السوق، والتمیز في تقـدیم المنتجـات فـي المؤسسـات، 

                              
ــین التســویعبــد الرضــا خــرج بــدراوي الخمــاس، رافــت عــواد موســى التمیمــي،  :أنظــر 1 ــة ب ــداخلي وجــودة العلاق ق ال

، دراســة اســتطلاعیة لعینــة مــن الزبــائن والعــاملین فــي المصــارف التجاریــة العراقیــة، مجلــة العلــوم الاقتصــادیة الخدمــة

 .41، ص 2013، 73والاداریة العدد 
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یمثـل معیـار النجـاح، ولكـي تسـتطیع المؤسسـات الصـمود فـي وجـه المنافسـة ضـمن إطارهـا التنافســي 

  1.الشدید، یجب تقدیم منتجات متمیزة

سلاحا تنافسیا فاعلا لذلك تسعي كـل المؤسسـات إلـى بلـوغ مـا وراء الجـودة،  كما تعد الجودة

أي مســـتوى الرضـــا والقناعـــة عنـــد الزبـــائن، لـــذلك یجـــب علـــى المؤسســـات أن تســـعى إلـــى التمیـــز فـــي 

  :الجودة من خلال

  أن تكون متفوقة بحكم طبیعة عمل المؤسسة؛ -

  أن یكون منافسا في جودة هذه الأعمال بدرجة متقدمة؛ -

  أن یكون حائرا على أحد الابتكارات التكنولوجیة؛ -

  .أن تعمل على الوصول إلى تكنولوجیا أفضل وأرقی - 

كمــا یمكــن للمؤسســة التمیــز مــن خــلال الجــودة فــي تصــمیم المنــتج، ذلــك إن تصــمیم المنــتج 

 2: یجب أن یركز على نتائج لسوق التي تحدد بـ 

 ودوافعهم وقدراتهم الشرائیة؛ الزبائن المستهدفین، إحتیاجاتهم ورغباتهم  

 خصائص ومواصفات المنتجات كما یطلبها الزبائن؛  

  خصائص المنتجات المنافسة وحجم الطلب علیها كما ترتبط عملیة تصمیم المنتج بالقـدرات

 .المادیة، والبشریة والتكنولوجیة المتوفرة لدى المؤسسة

 

                              
ــل المیــزة التنافســیة للبنــكأحمــد طرطــار، ســارة حلیمــي، : أنظــر 1 ــة لتفعی ، الملتقــى جــودة الخــدمات المصــرفیة كآلی

 .13،14، ص 2010الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، جامعة قسنطینة، 

 .16، ص2009، مدیریة النشر لجامعة قالمة الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریةحمداوي وسیلة،  :أنظر 2
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  قیاس مستوى الجودة لزیادة الأحتفاظ بالزبائن: ثالثا 

 خلال عدة أسالیب ومنها الجودة فيتحاول المؤسسات عند كسب الزبائن الإبقاء علیهم من 

   1:التي تقدم إلى الزبائن على عدة مستویات وتتمثل في خمسة مستویات) سلع، خدمات(المنتجات 

  وتتمثل في الجودة التي یرى الزبون وجوب توفرها؛ :الجودة المتوقعة) 1 

  إدارة المؤسسة وترى أنها مناسبة وقد تتحقق أم لا من: الجودة المدركة) 2 

  وهي تلك الجودة التي تتحقق بالمواصفات النوعیة للمنتج؛ :الجودة القیاسیة) 3

وهــي الجــودة التــي تــؤدي بهــا الخدمــة فعــلا، أي المتحققــة فعــلا وتــرتبط بــالأداء : الجــودة الفعلیــة) 4 

  الفعلي؛

وهــي الجــودة التــي وعــد بهـا الزبــائن مــن خــلال الحمــلات الترویجیــة،  :الجــودة المروجــة للزبــائن) 5 

  .وقد تماثل توقعات الزبائن أم لا

إذ تتطلب المنافسة الجـادة تحلـیلا إسـتراتیجیة مـن تخفـیض التكـالیف وتحسـین الإیـرادات مـن 

أجــل تحقیــق المســتوى الأفضــل لتقــدیم الخــدمات والمنتجــات، فالســوق المعاصــرة یتطلــب المزیــد مــن 

الخـــدمات التـــي تقـــدم بصـــورة متمیـــزة، لـــذلك فـــإن تحســـین الجـــودة یهـــدف إلـــى الوصـــول إلـــى توقعـــات 

الزبــائن حــول المنــتج الــذي تنتجــه المؤسســة، قصــد الوصــول إلــى الأحتفــاظ بالزبــائن وتحقیــق الربحیــة 

 المستمرة، وهذا یعني ضرورة الأصغاء للزبائن والإبداع في تقدیم المنتجات والخدمات قصد الوصول

  .إلى الأحتفاظ الدائم بالزبائن وبالتالي میزة تنافسیة مستدامة

                              
دراســة " رضــا الزبــوندور أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفیة الإســلامیة فــي تحقیــق خیــر الــدین محمــد علــي، : أنظــر 1

ــة تكریــت للعلــوم الاداریــة والاقتصــادیة، العــدد  ، 223تحلیلیــة میدانیــة للمصــرف الإســلامي فــي محافظــة نینــوى، مجل

 .33، ص 2011
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  دور التسویق الداخلي في تعزیز الخدمات لتحقیق الأحتفاظ بالزبائن: المطلب الثاني

ــداخلي باتجــاه تولیــد الأجــراءات والتفــاعلات والتعــدیلات التــي تعــزز رضــا  یعمــل التســویق ال

ودة الســلوك مــن جانــب مــوظفي المؤسســة، وبــذلك یعــد الزبــون، مــن خــلال خلــق البیئــة التــي تــدعم جــ

  1.التسویق الداخلي مصدرا أساسیا لتحقیق الإحتفاظ بالزبائن والتمیز 

كما أن تطبیق التسویق الداخلي في المؤسسة، الـذي تحصـل مـن خلالـه علـى مـوظفین ذوي 

ي مـن الجـودة قدرات ومهارات عالیـة قـادرین علـى تحمـل المسـؤولیة وتقـدیم خـدمات ذات مسـتوى عـال

  .إلى الزبائن، لا یتم إلا من خلال تبني المؤسسة لمفهوم ثقافة لخدمة

 التسویق الداخلي: أولا 

التســویق الــداخلي یضــمن أن كــل شــخص فــي المؤسســة یســیر علــى مبــادئ تســویقیة، إبتــداء 

تقـــدیم مــن الإدارة العلیـــا، ویشـــمل التســـویق الـــداخلي مهمـــة تـــدریب وتحفیـــز العـــاملین حتـــى یســـتطیعوا 

الأذكیـاء بـأن النشـطات التسـویقیة ضـمن المؤسسـة مهمـة  خدمات متمیزة للزبائن، ویعترف المسـوقون

بدرجــة كبیــرة، إذا وجهــت خــارج المؤسســة بجعــل الخــدمات ممتــازة مــن قبــل مــوظفي المؤسســة، وإنهــم 

  2.مستعدون لتزوید خدمات جیدة للزبائن

  

  

                              
، العلاقــة بــین التســویق الــداخلي وجـــودة عبــد الرضــا فــرج بــدراوي الخمــاس، رأفــت عــواد موســى التمیمــي :أنظــر 1

، مجلـة العلـوم الاقتصــادیة "مـن الزبـائن والعــاملین فـي المصـارف التجاریـة العراقیــةدراسـة إسـتطلاعیة لعینــة "، الخدمـة

 .73، ص73،2013والاداریة كلیة بغداد، العدد
2 Regarder : Philip Kotler, Kevin Keller, Marketing management, Twelfth ed, New 
Jersey, USA, 2006, p20. 
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  :ل الجدول التاليأهداف التسویق الداخلي یمكن توضیحها من خلا ) 1

 .أهداف التسویق الداخلي): 20-03(الجدول رقم 

  التطبیقات  مستویات الأهداف

  جعل العاملین أكثر تفهما وتحفزا واهتماما بالزبائن   الهدف العام

الهدف 

  الإستراتیجي

  خلق البیئة الداخلیة التي تـدعم الشـعور بالزبـائن وتفـتح العقلیـة البیعیـة بـین

 .العاملین

  سیاسة التدریب الداخلي، ودعم إجراءات التخطیط والرقابةدعم  

  الهدف التكتیكي

  

  إن العـاملین یجـب أن یفهمــوا لمـاذا یتوقـع مــنهم أن یتصـرفوا بطریقـة معینــة

أو یجـــب علـــیهم دعـــم موقـــف معـــین، مثـــال، الخدمـــة المعطـــاة أو الخدمـــة 

مـنهم التي یتوقع  الداعمة ، یجب علیهم قبول الخدمات والنشطات الأخرى

 .دعمها عند اتصالاتهم بالزبائن

 یجب تطویر الخدمة كاملة وأن تقبل داخلیا قبل طرحها في السوق  

 یجب تفعیل قنوات الاتصال الداخلیة والبیع الشخصي.  

، 2009دار وائــل للتشــر، عمــان، الاردن، . الطبعــة الخامســة"  تســویق الخــدمات"هــاني حامــد الضــهور : المصــدر

  .387ص

یعـــرف الرضـــا علـــى أنـــه مـــدى حـــب الموظـــف لوظیفتـــه، : الـــوظیفي والتســـویق الـــداخليالرضـــا ) 2

إلــى أن الرضــا الــوظیفي " hoppok"كمــا أشــار  1ویظهــر كــذلك مــن شــعور الموظــف إتجــاه وظیفتــه

                              
1Regarder : Sulieman Ibraheem Shelash Al-Hawary et all, the impact of internal 

marketing on employee’s job satisfaction of commercial banks jordan, journal of 

contemporary research in business, vol 04, 2013, p81 
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للموظـــف مشـــتق مـــن الارتیـــاح النفســـي والجســـدي فـــي بیئـــة العمـــل ومـــن العمـــل نفســـه، وكـــذلك إلـــى 

  .تجاه وظیفته، وكیف یتفاعل معهاالعواطف التي یشعر بها الموظف إ

كمـــا یتمثـــل الرضـــا الـــوظیفي فـــي الأرتیـــاح الـــداخلي والخـــارجي للموظـــف، الأرتیـــاح الـــداخلي 

النجــاح، الأسـتقلال، التنمیــة (یتكـون مـن جمیــع العوامـل التــي لهـا علاقــة مباشـرة مـع الرضــا الـوظیفي 

الخـــارجي یتكـــون مـــن جمیـــع العوامـــل الأخـــرى التـــي  والرضـــا...) الشخصـــیة، الأبـــداع، إحتـــرام الـــذات

بیئـة العمـل، العلاقـات الشخصـیة بـین الـزملاء، راتـب (ترتبط بشكل غیر مباشر مـع الرضـا الـوظیفي 

وبشــكل عــام یمكــن القــول بــأن هنــاك علاقــة بــین الرضــا الــوظیفي وإنتــاج ...) مرتفــع، إمكانیــة الترقیــة

ن الرضــا الــوظیفي ورضــا الزبــائن والشــكل التــالي خــدمات أفضــل وذلــك أن هنــاك علاقــة إیجابیــة بــی

  1: یوضح

 

  العلاقة بین المؤسسة والموظفین والزبائن): 02- 06(الشكل رقم 

، دار المیســرة للنشـــر والتوزیــع والطباعـــة، إدارة الجـــودة الشـــاملة وخدمــة العمـــلاء خضـــیر کــاظم محمــود،: المصــدر

  .215، ص 2010الطبعة الثالثة، عمان، الأردن،  

من خلال الشكل یتضح الزبائن والموظفون یتعـاملون مویـة لخلـق الخدمـة وتقـدیمها ولـد فـإن 

مقدمي الخدمات لابد وأن یتعاملوا بشكل فعـال مـع الزبـائن لیقـدموا مسـتوى راقیـا مـن الخـدمات خـلال 

                              
1Regarder : Efthymios Iliopoulos, Constantinos-Vasilios Priporas, The effect of 

internal marketing on job satisfaction in health services: a pilot study in public hospitals 

in Northern Greece, journal Health Services Research 2011, p02. 
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اجهـة تواصلهم مع الزبائن، وان هذا التفاعل الفعال یعتمد علـى مهـارات الأفـراد الـذین یعملـون فـي الو 

 .وكذلك الموظف الذي یقدم الخدمة المطلوبة، والعملیات المساندة لهؤلاء الموظفین

كمــا قــد یــؤدي الأعتــراف المتزایــد بأهمیــة ودور المــوظفین فــي المؤسســات، باعتمــاد التســویق 

الداخلي، وبالتالي على المؤسسات أن تعامل موظفیها كزبائن داخلیین، وقد بینت دراسـات سـابقة أن 

 1ق الداخلي له تأثیر إیجابي على الرضا الوظیفيالتسوی

بحیـــث خلصـــت دراســـة بـــین مـــوظفي الرعایـــة الصـــحیة فـــي الولایـــات المتحـــدة الأمریكیـــة، أن 

الموظفین الذین لدیهم رعایة عالیة، لدیهم مستویات عالیة من الرضا الوظیفي، وأیضا وجد أن هناك 

ة الخــدمات الصــحیة، ومــن ناحیــة أخــرى أن علاقــة إیجابیــة بــین الرضــا الــوظیفي للممرضــات ونوعیــ

  .ضغوط العمل للممرضات لها تأثیر سلبي على الرضا الوظیفي

كمــا وصــف نورمــان الوقــت الــذي یلتقــي فیــه المــوظفین والزبــائن بلحظــة الصــدق أو الحقیقــة 

حیث آن لحظة الصدق تظهر عندما یلتقي فیها كلا من الموظفون والزبـائن، وأشـار نورمـان إلـى أن 

العملیــة التبادلیــة تعتمــد علــى المهــارة والــدافع والوســائل المســتخدمة مــن قبــل مــوظفي المؤسســة  هــذه

والتوقعات وسلوك الزبـون، حیـث أن هـذه العملیـة تخلـق إجـراءات تقـدیم الخدمـة التـي یلتقـي فیهـا كـلا 

ترة من الموظف والزبون، وقد قدم نورمان فكرة من مصارعي الثیران حیث شبه مصطلح اللحظة بـالف

التــي یتواجــه فیهــا المصــارع مــع الثــور فــي حلبــة المصــارعة ، وعلیــه یجــب علــى المؤسســة الأهتمــام 

  2بالموظفین لأن الجودة المقدرة تتحقق في لحظة الصدق

                              
1 Regarder : Efthymios Iliopoulos, Constantinos-Vasilios Priporas, op.cit, p03. 

، إدارة الخــدمات الإســتراتیجیة النظریــة الأولــى فــي لحظــة الصــدقریتشــارد نورمــان، ترجمــة عمــرو المــلاح،  :أنظــر 2

  .54، ص2005والقیادة في أعمال الخدمات، الطبعة الأولى، مكتبة العكبیان 
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  1: تتمثل أهمیة التسویق الداخلي في الآتي: أهمیة التسویق الداخلي) 3

  ك تصبح العملیات أكثر كفاءة وفعالیة؛ تقویة العلاقة والتفاعل بین الموظفین والوظائف، وبذل -

 إدارة وتحسین الرضا الوظیفي وولاء المـوظفین، فالتسـویق الـداخلي لـه تـأثیر إیجـابي علـى التنظـیم -

  داخل المؤسسة؛ 

 تشكیل الكفـاءات الأساسـیة للمؤسسـة وخلـق المیـزة التنافسـیة مـن خـلال الزبـائن الأكثـر رضـا وولاء -

  والتي بدورها تؤدي إلى زیادة الحصة السوقیة أو الأرباح مقارنة بالمنافسین 

 دعم الجهود الترویجیة للمؤسسة لأنها الوسـیلة الأفضـل، التـي تسـاعد علـى خلـق التـرابط العـاطفي -

 القوي بین الموظفین، وبذلك یـوفر التسـویق الـداخلي الأدوات التـي تسـاعد المؤسسـات علـى الوصـول

تعزیز المعرفة عن الزبـائن الـداخلیین والخـارجیین ورفـع العقبـات التشـغیلیة  -المستهدف؛ إلى السوق 

  .تقدیم الخدمات القائمة على القیم والفعالیة التنظیمیة التي قد تكون في طریقة

إذا فالتســــویق الــــداخلي یســــتخدم المنظــــور التســــویقي لإدارة العــــاملین فــــي المؤسســــة وتنمیــــة 

یكونـوا قـادرین علـى تقـدیم أفضـل الخـدمات وخلـق علاقـات طیبـة مـع زبـائنهم، مهارتهم وقدراتهم لكي 

وبالتــالي تحقیــق الهــدف الــذي تســعى المؤسســة لتحقیقــه ألا وهــو رضــا الزبــائن وزیــادة الاحتفــاظ بهــم، 

  . الذي بدوره یحقق الربحیة، والتمیز

 ثقافة الخدمة: ثانیا

إن أي برنامج للتسویق الداخلي هـو عبـارة عـن ترسـیخ الثقافـة الخدمـة ، لأن برنـامج تسـویق 

الخدمــة یحكــم علیــه بالفشــل أو الإخفــاق إذا لــم تعمــل المؤسســة علــى ترســیخ ثقافــة خــدمتها ، لــدعم 

                              
 .37عبد الرضا فرج بدراوي الخماس، رأفت عواد موسى التمیمي، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 1
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خدمة الزبون ،ولعل من الأهمیة یمكن التطرق إلى مقـال صـدر فـي إسـترالیا لمجلـة وطنیـة تقـول فیـه 

فــي بــرامج خدمــة الزبــائن مــع تحقیــق نتیجــة ضــعیفة ، ) ملیــون دولار 2(أربعــة شــركات ضــخت أن 

والسبب الرئیسي الذي جعل جهود خدمة الزبائن فاشلة هي أن هذه المؤسسة لم تأخذ بعین الاعتبـار 

ثقافـــة الخدمـــة فـــي برامجهـــا الموجهـــة إلـــى الزبـــائن ، وأن هـــذه المؤسســـات كانـــت قـــد وجهـــت نشـــاطها 

الخدمــة الزبـائن معتقــدة بأنــه ومـن خــلال هــذا البرنـامج تســتطیع إرضــاء زبائنهـا وتحقــق مــن  التسـویقي

ذلــك عائــدا معقــولا ولكنهــا ســرعان مــا أكتشــفت أن أفضــل برنــامج لخدمــة الزبــائن یجــب أن یتضــمن 

إشراك العاملین في هذا البرنامج لكـي یحقـق النجـاح وعلیـه فـإن أي برنـامج للتسـویق الـداخلي یحتـاج 

  1.لتزام قوي من قبل الإدارةإلى إ

یقصد بثقافة الخدمة كل التقالید والقیم والأعـراف، والخصـائص التـي تشـكل الأجـواء، العامـة 

للخدمة وتؤثر على العاملین، فللمؤسسات ثقافة وأجواء داخلیة تؤثر في العاملین وتشكل شخصیاتهم 

  .وقیمهم وإتجاهتهم

ثقافة خدمة قویة، فإنها تؤثر إیجابیا في سلوك من الجدیر بالذكر أن المؤسسات التي تملك 

العاملین ومن ثـم علـى التسـویق الـداخلي، ومـن جهـة أخـرى فـإن المؤسسـة التـي تمتلـك ثقافـة ضـعیفة 

ســـوف تـــؤثر ســـلبا فـــي التســـویق الـــداخلي، كمـــا أن المؤسســـة التـــي تمتلـــك ثقافـــة الخدمـــة فـــإن هیكلهـــا 

لعاملین والزبائن هم في قمة الهرم التنظیمـي والإدارة التنظیمي یتجه من الأعلى إلى الأسفل، إذ أن ا

  2.هي في أسفل الهیكل، وهذا النمط من التنظیم یجعل جمیع العاملین في خدمة الزبون

                              
 .354الطائي، بشیر العلاق،مرجع سبق ذكره، صحمید : أنظر 1
، تعزیــز المكانــة الذهنیـــة للخدمــة المصـــرفیة مــن خـــلال حســین علــى عبـــد الرســول، حســام حســین شـــیاع: أنظــر 2

، دراســة تطبیقیــة فــي عینــة مــن المصــارف الأهلیــة فــي محافظــة بغــداد، المجللــة العراقیــة ممارســات التســویق الــداخلي

 .29، ص2012، 32للعلوم الإداریة، العدد 
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 التحسین المستمر في تقدیم المنتجات والخدمات للاحتفاظ بالزبائن: المطلب الثالث

فـــي المؤسســـات التـــي تریـــد  یعـــد التحســـین المســـتمر ضـــروریا للنجـــاح فـــي الســـوق المتطـــورة،

المحافظـة علــى زبائهــا وموقعهــا التنافسـي فــي الأســواق التــي تنشــط فیهـا، یجــب علیهــا تقــدیم منتجــات 

  ذات جودة عالیة، ومنتجات مطورة تتبنى التكنولوجیا المعاصرة، وأداء عالي المستوى

  مفهوم وأهداف التحسین المستمر: أولا

هو أسلوب لاحیاة یمكن " ة مفاهیم للتحسین المستمر معهاهناك عد :مفهوم التحسین المستمر) 1 

أن تخضـع إلیهـا جمیــع الأنشـطة فـي المؤسســة، كالتكلفـة والتسـلیم ومهــارات الأفـراد والعـاملین، فضــلا 

  1"عن علاقات العمل

هو تلك العملیات التي یتم فیها الشراك العاملین في إعداد " كما یعبر عن التحسین المستمر

نفیـــذها، بحیــث یــتم تحدیـــد كــل فــرد وبالتنســـیق مــع أدوار الأفــراد الآخـــرین خــلال مـــا خطــة الجــودة وت

وهـي  ) plan , do, chek , actien(وهـي مختصـر للكلمـات )  PD , CA( یسـمى بـدورة 

خطــط، أفعــل، إفحــص، نفــذ، وذلــك مــن خــلال قیــام المؤسســة بتحدیــد الأهــداف : تعنــي علــى التــوالي

  .ومراقبة العمل، فضلا عن تصحیح الانحرافاتوالطرق والوسائل وتنفیذ 

هو أسلوب تنتهجه المؤمناسبة لمواكبة التكنولوجیا لیوجه في سـعي المؤسسـة " كما تم تعریفه

  2"الإرضاء الزبائن وتحقیق المیزة التنافسیة 

                              
دراسـة اسـتطلاعیة " العلاقة بین التحسین المستمر للمنهج الجامعي وعملیاتهماجدة محسن عبد الرحمان،  :أنظر 1

 04، ص2010، 99مجلة تنمیة الرافدین، العدد " لآراء عینة من أعضاء هینة التدریس في جامعة دهكوك
نیة الاعتماد على تقنیة المقارنة المرجعیة لتحدید احتیاجات إمكافائزة إبراهیم محمود، ثائر صبري الغبان،   :أنظر2

 .13، ص 2010، 09، مجلة كلیة التراث، العدد التحسین المستمر في أداء الوحدات الاقتصادیة العراقیة
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ج تســـــیر علیـــــه ەمـــــن خـــــلال التعـــــاریف الســـــابقة یتبـــــین أن عملیـــــة التحســـــین المســـــتمر مـــــن

  .تحقیق الریادة والمحافظة على زبائنها للبقاء في السوق المؤسسات التي ترید

  أهداف التحسین المستمر) 2 

إن الهدف الرئیسي للتحسین المستمر هو الوصول إلى الاتقان الكامل، مـن خـلال التحسـین 

في العملیات، بالرغم من أنه هدف صعب التحقیق، ولكن یجب بـذل الجهـود اللازمـة للوصـول إلیـه، 

الاســتراتیجي الــذي تســعى المؤسســات للوصــول إلیــه مــن خــلال التحســین المســتمر هــو  إلا أن الهــدف

البحــث الجــاد عــن الإتقــان الجیــد لكــل عملیــة وفــي أي وقــت ومــن أول خطــوة، إذ یعــد هــذا الأســلوب 

کفیــل بالمحافظــة علــى زبــائن المؤسســة وتفعیــل المیــزة التنافســیة لهــا، الــذي یضــمن لهــا النمــو والبقــاء 

  .والاستمراریة

 أسالیب تطبیق التحسین المستمر: ثانیا

تقـــوم المؤسســـة بغـــرض التحســـین المســـتمر لأدائهـــا أو منتجاتهـــا أو خـــدماتها بتطبیـــق أحــــد 

  :الأسالیب أو كل الأسالیب التالیة

إن التغیــرات التــي شــهدتها بیئــة الأعمــال المعاصــرة والتــي أبرزهــا المنافســة  :التكلفــة المســتهدفة) 1 

الشدیدة ، قد شكلت تحدي یواجه العدیـد مـن المؤسسـات الاقتصـادیة، وذلـك بعـدم قـدرتها علـى إتخـاذ 

التكالیف كأساس لوضع الأسعار التي تحقق الأرباح المخططة، بل أصبح السوق هو الموجه القوي 

سعار، وذلك لكثرة أنواع المنتجات التي یعرضها المنافسون وبأسعار منخفضة، مما لعملیة تحدید الأ

  1.یستدعي المؤسسات الوصول بتكالیفها إلى مستوى معین یسمى بالتكالیف المستهدفة

                              
دراسـة تطبیقیـة فـي الشـركة " إمكانیة الاستفادة من قیمـة المنـتج للوحـدات الاقتصـادیةصلاح مهدي جـواد،  :أنظر 1

 .83، ص2012، 33المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد " ة للصناعات الكهربائیة العام
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تصمیم عملیة المنتج والعملیات المستخدمة لإنتاجه وبـذلك " تعرف التكالیف المستهدفة بأنها

  "لنهایة بالتكلفة التي تمكن المؤسسة تحقیق الربح بسعر البیع المستهدفیمكن إنتاج المنتج في ا

أداة الإدارة لتخفـیض التكـالیف والتـي تركـز أساسـا علـى مرحلـة التخطـیط، التصـمیم " كما تم تعریفهـا 

  الربح المستهدف -السعر المستهدف = التكلفة المستهدفة ، "هندسة المنتج

ن أهمیتها في الأرتقاء بـالجودة، وكـذلك فـي دعـم قـرارات المؤسسـة، تكم: أهمیة التكلفة المستهدفة) أ 

وتتضــح أهمیــة التكلفــة المســتهدفة فــي أنهــا أكثــر مــن وســیلة قیــاس والتقریــر عــن كلــف المنتجــات بــل 

  1: هي

 إن أدارة التكلفة المستهدفة هي فلسفة التحسین المستمر لأنها بمثابة تطـویر لفكـرة البحـث :فلسفة -

طرق التي تساعد المؤسسـة علـى إتخـاذ القـرارات الملائمـة مـن ناحیـة تخفـیض التكلفـة المستمر عن ال

  .والتي تساهم في تحدید أسعار ملائمة للمنتجات التي تحقق رضا الزبون

 إن إدارة التكلفة المستهدفة هي موقف مسبق، ومبادرة من أن التكلفـة الكلیـة للمنتجـات مـا :موقف -

وبعبارة أخرى، إن التكلفة لا تحدث بـذاتها ولـذلك فـإن دور إدارة التكلفـة  هي إلا نتیجة لقرارات إداریة

ببســـاطة لا یقتصـــر فقـــط علـــى تســـجیل وتحلیـــل عناصـــر التكلفـــة بـــل أنـــه أصـــبح شـــریکا نشـــطا فـــي 

  . الإداریة، من أجل تحسین وتطویر وتخفیض التكلفة القرارات

ــة -  إن إدارة التكلفــة تعنــي تصــمیم طــرق وأســالیب یعتمــد علیهــا لاســتخدامها فــي دعــم قــرارات :تقنی

  .المؤسسة عموما

                              
تخفـــیض التكـــالیف مـــن خـــلال التكامـــل بـــین تقنیـــات الكلفـــة المســـتهدفة : فـــائق مـــال االله محمـــود البـــالكي :أنظـــر 1

 .17، ص2009، 25، مجلة بحوث مستقبلیة، العدد والتحسین المستمر
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تتطلب إستراتیجیة التكلفة المستهدفة، توفیر نظـام متطـور لإدارة  :متطلبات التكالیف المستهدفة) ب

التكالیف یكون قادرا على التعامل بأسلوب علمي، تتمكن من خلاله المؤسسة أن تبحث في الجوانب 

التــــي تخفــــض مــــن خلالهــــا التكــــالیف لتحقیــــق التمیــــز والاحتفــــاظ بالزبــــائن، لــــذا یســــتلزم تحقیــــق هــــذه 

 1: من الوسائل المترابطة التي تتضمن الاستراتیجیة توفر مجموعة

  البناء القوي لوسائل القیاس العالیة الكفاءة؛  -

  تخفیض التكلفة من خلال الخبرة والتجربة والتعلم؛  -

  فرض الرقابة العلیا على عملیات تخفیض التكلفة؛  -

  تحقیق الحد الأدنى للتكلفة في كافة أنشطة المؤسسة؛  -

  .الاعتبار وتجنب تهمیشها أخذ حاجات الزبون بعین -

إن إدارة التكلفة المستهدفة تحقق للمؤسسـة المعلومـات اللازمـة لتحقیـق المیـزة التنافسـیة، مـن 

  خلال تخفیض التكلفة مقارنة بالمنافسین، وتحقیق عوائد أعلى من المنافسین بتخفیض السعر

وهي عملیة قیاس ومقارنة العملیات الداخلیة للمؤسسـة مـع المؤسسـات ذات  :المقارنة المرجعیة) 2 

الأداء العالي، من داخل أو خارج الصناعة التي تعمل فیها، كمـا أن هنـاك مـن یعرفهـا عملیـة قیـاس 

ومقارنة الممارسات الرئیسـیة للمؤسسـة مـع الممارسـات الرئیسـیة للمؤسسـات الأخـرى لترسـیخ مقـاییس 

  2.اعد على وضع أفكار جدیدة للتحسین المستمرالأداء، التي تس

                              
 .18حمود البالكي، مرجع سبق ذكره، صفائق مال االله م :أنظر 1

إمكانیــة الإعتمــاد علــى تقنیــة المقارنــة المرجعیــة لتحدیــد إحتیاجــات إبــراهیم محمـود، ثــامر صــبري الغبــان،  :أنظــر 2

، 2012، 02، مجلـــة جامعـــة ذي قـــار العلمیـــة، العـــددالتحســـین المســـتمر فـــي أداء الوحـــدات الاقتصـــادیة العراقیـــة

 .05ص



141 

 

كمـــا یشــــار إلــــى أن عملیــــة المقارنــــة المرجعیــــة هــــي عملیــــة مقارنــــة أداء المؤسســــة مــــع أداء 

المؤسسات الأخرى ذات الأداء المتمیز بهدف إیجاد أفكـار جدیـدة، وتسـتند بالأسـاس إلـى قیـاس أداء 

الهـــا مــــع بیـــان كیفیــــة تحدیـــد المعــــاییر المؤسســـة مقارنــــة بأفضـــل معــــاییر الأداء للمؤسســـات فــــي مج

الأفضل للأداء، كما تساعد المؤسسـة فـي الـتعلم، مـن تطبیقـات أفضـل المنافسـین، وعلـى ضـوء ذلـك 

  تجري التغیرات لغرض تحسین الأداء

  1:للمقارنة المرجعیة فوائد تتمثل في: فوائد المقارنة المرجعیة) أ

  وإستخدام أفضل لأغراض تخفیض التكلفة؛  تضمن تخفیض الموارد بشكل كفء وبفاعلیة أكبر -

تــوفیر المنــاخ الملائــم، وتعزیــز الرغبــة لــدى الإدارة العلیــا للمؤسســة والعــاملین فیهــا، لتبنــي التغییــر  -

وزیاد الوعي بأن حاجات الزبائن في تغیر دائم، وتطویر إمكانیة الاستجابة السریعة لمتطلباتهم وعن 

  وضع خطط عمل قابلة للتطبیق؛ طریق

تحدید العملیات المهمة وإعطائها الاهتمام اللازم والأولویة في التنفیذ، بقصد خلق ثقافـة التحسـین  -

  المستمر لتحقیق السباق نحو التمیز؛

تســـهم بشـــكل فعـــال فـــي بنـــاء المیـــزة التنافســـیة للمؤسســـة مـــن خـــلال التحســـین المتســـارع والمســـتمر  -

  رة المنافسة؛وبالشكل الذي یمكن المؤسسة على البقاء في دائ

  تشجیع القدرات الإبداعیة والابتكاریة؛ -

                              
 .07نفس المرجع، ص  :أنظر 1
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یعطي للمؤسسة مقـاییس أداء تنافسـیة خارجیـة تـؤدي بالضـرورة إلـى زیـادة كفـاءة وفاعلیـة مقـاییس  -

الأداء الداخلیــة وتجعلهــا أكثـــر تنافســیة وتســـاعد علــى إكتشــاف ممارســـات جدیــدة تـــؤدي إلــى تحقیـــق 

  أهداف جدیدة؛

الموقـــف المؤسســـة الحـــالي، عـــن طریـــق فهـــم عناصـــر المنافســـة فـــي  تحســـین الفهـــم والإدراك

  . المؤسسات المنافسة لزیادة القدرة على الاقتداء بالأداء المتمیز 

تعــود جــذور هــذه الكلمــة إلــى الیابــان بحیــث تعنــي  ):kaizen(تكــالیف التحســین المســتمر : ثانیــا

)kai ( التغییــر و)zen ( الأفضــل، بشــكل مســتمر وتــدعو هــذه تعنــي الأفضــل بمعنــى التغییــر نحــو

 1.إلى جهود غیر منتهیة للتحسین من قبل كل فرد في المؤسسة الإستراتیجیة

  ):kaizen(خطوات تطبیق ) 1 

  2تحدید المجال المطلوب تحسینه؛ -

  إقتراح طرق التحسین المناسبة؛ -

  التنفیذ؛ - 

  .تقییم النتیجة - 

  ):kaizen(اتجاهات أسلوب ) 2 

  المزج بین تنوع الأسالیب والمبادئ داخل المؤسسة، ثقافة التحسین وفلسفتها بوصفها أسلوبا  -

  

                              
قیــاس وتحلیــل وتقــویم متطلبــات نظــام إدارة الجــودة الشــاملة علــى وفــق المواصــفة ســعد موســى محمیــد،  :أنظــر 1

 .505، ص2012، مجلة الكوت للعلوم ااقتصادیة والإداریة، عدد خاص بالمؤتمر العلمي، 9001الدولیة إیزو 
 .87صلاح مهدي جواد، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 2
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  1للحیاة ولیس مجرد تطبیق مبادئ مختارة؛

  المساعدة في دعم روح التقدیر والاحترام الذاتي في نفوس العاملین؛ -

  إرضاء الزبون بالجودة المحسنة؛  - 

  .المنافسة وتحسین میزتها التنافسیةمساعدة المؤسسة في مواجهة  -

  التحسین المستمر والمحافظة على الزبائن: ثالثا

یمكن للمؤسسات أن تحافظ على زبائنها من خلال إكتشاف طـرق جدیـدة ومفضـلة للمنافسـة 

فــي القطــاع الســوقي الــذي تنتمــي إلیــه، ویشــار إلــى ذلــك عــادة بالأبتكــار والإبــداع، إذ یــؤدي الأبتكــار 

ل بتلبیــة حاجــات الزبــائن إلــى حــال أفضــل، وخاصــة عنــدما تفشــل بــاقي المؤسســات فــي إلــى الانتقــا

إكتشاف طرق جدیدة للمنافسة أو عنـدما تعجـز تلـك المؤسسـات للاسـتجابة للتحـولات البیئیـة، ویمكـن 

أن یشــكل ذلــك میــزة للمتحــرك الأول الــذي یســتجیب للتغیــر مــن خــلال الابتكــار والإبــداع الــذي ینتجــه 

ئــي، بحیــث أن مســببات الابتكــار والإبــداع التــي تقــود إلــى المحافظــة علــى الزبــائن والقــدرة التغیــر البی

  2.تقنیات جدیدة ، حاجات ورغبات الزبائن المتغیرة، ضرورة التجدید بسبب التطور: على المنافسة

كمــا یشــمل التحســین المســتمر كــل مــن التحســین الإضــافي، والتحســین المعرفــي والإبــداعي 

جـــزء مـــن العملیـــات الیومیـــة ولجمیـــع وحـــدات العمـــل فـــي المؤسســـة، كمـــا أن عملیـــة  الجدیـــد بوصـــفها

التحسین المستمر في المؤسسة تتجلى فـي قـدرة التنظـیم علـى التصـمیم وتطبیـق نظـام إبـداعي یحقـق 

باســتمرار رضــا تامــا للزبــون مــن خــلال الســعي المتواصــل للوصــول إلــى الأداء المتمیــز، ومــن خــلال 

                              
 .13سعد موسى محمید، مرجع سبق ذكره، ص :ظرأن 1

، مسـتلزمات إدارة الجـودة الشـاملة لتحقیـق المیـزة التنافسـیة فـي محمود حسین الوادي، علي فلاح الزعبـي :أنظر 2

 .80، ص2011، 08دراسة تحلیلیة، الجلة العربیة لضمان جودة التعلیم العالي، اللعدد"الجامعة الأردنیة
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وتحسین الإنتاجیة والفاعلیة وتقلیل الأخطـاء وتحسـین إسـتجابة المؤسسـة لتقبـل  تقدیم منتجات جدیدة

، إذ بعــد التحســین المســتمر ضــروریا للنجــاح فــي الســوق 1التغییــر، ممــا یكســبها الحفــاظ علــى زبائنهــا

المتطورة، في المؤسسات التي ترید المحافظة على زبائنها وموقعها التنافسي في الأسواق التي تنشط 

  .فیها

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  

  

  

                              
، أثر إدارة المعرفـة فـي تحقیـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة وزیـادة المیـزة التنافسـيأریج سعید وآخرون،  :أنظر 1

  .بتصرف 105 -90، ص2012، 01دراسة تطبیقیة في شركة بغداد للمشروبات الغازیة، مجلة جامعة بابل، العدد
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 خلاصة الفصل

تعمــل المؤسســات علــى المحافظــة علــى إســتمراریتها فــي الســوق، باحثــة عــن أفضــل الطــرق 

التي تمكنها من ذلك، بحیث یعتبر التسویق بالعلاقة أحد أهم الطرق التي یمكن للمؤسسة أن تتبناها 

محاولة بذلك الوصول إلى الریادة فـي السـوق الـذي تنشـط فیـه، إذ تعتبـر متطلبـات التسـویق بالعلاقـة 

زة أساســیة تسـمح للمؤسســة ببنــاء علاقـات مــع زبائنهــا، وتركـز هــذه المتطلبــات فـي محتواهــا علــى ركیـ

ضــرورة التوجــه نحــو الزبــائن وتلبیــة إحتیاجــاتهم ورغبــاتهم، لتصــل إلــى عملیــة الاحتفــاظ بهــم کهــدف 

مهــم، ومــن ثــم الوصــول إلــى الهــدف الاســتراتیجي وهــو التمیــز علــى المنافســین مــن خــلال المحافظــة 

الزبــائن المــریحین والــذین یضــمنون لهــا حصــة ســوقیة ثابتــة وباســتمرار، ومــن خــلال هــل هــذا علــى 

  : الفصل تم التوصل إلى النقاط التالیة

  ضــرورة الاهتمــام وبشــكل أساســي ببنــاء علاقــات شخصــیة مــع زبــائن المؤسســة وجمیــع لأطــراف

 ذات المصلحة؛ 

  ة مشــــاكلهم، ممــــا یســــمح للمؤسســــةالتأكیــــد علــــى بنــــاء قاعــــدة بیانــــات للزبــــائن وضــــرورة معالجــــ 

 المحافظة علیهم 

   تساهم كل من الثقة والالتزام في قدرة المؤسسة على الأحتفاظ بزبائنها؛ 

  یساهم التمیز والجودة فـي الخـدمات والمنتجـات المقدمـة فـي تفعیـل وتحسـین قـدرة علـى الاحتفـاظ

 وإحتیاجتهم؛ وافقبالزبائن من خلال التحسین المستمر لمنتجاتها وخداماتها بما یت

  وكیفیة  أهمیة بناء إستراتجیات للإحتفاظ بالزبائن، من خلال معرفة أنماط زبائن المؤسسة

.معالجتها حسب كل نمط
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بیئة المؤسسة التنافسیة وتفعیل المیزة التنافسیة في : الفصل الثالث

  محیطها

  : تمهید

الســـریعة والتـــي لـــم تكـــن تتعـــرض المؤسســـات فـــي العصـــر الحـــدیث إلـــى مجموعـــة مـــن التحـــولات 

موجـــودة فـــي الســـابق، بحیـــث أدى التطـــور التكنولـــوجي إلـــى تغیـــر كبیـــر فـــي بیئـــة المؤسســـة وكـــذلك 

حاجات ورغبات الزبائن، وخاصة فیما یخص تكنولوجیـا المعلومـات والاتصـال والتـي أسـهمت بشـكل 

المؤسسـات، وأصـبح كبیر في التغییر على المستوى الكلي والجزئي، ممـا زاد مـن حـدة المنافسـة بـین 

بـدا أن تـدرك  إمـتلاك المیـزة التنافسـیة یعتبـر مـن أهـم التحـدیات التـي توجههـا المؤسسـات الیـوم، و لا

  . أن بقائها وإستمراریتها مرهون بالقدرة على مواجهة المنافسین

ة إذ ترتبط القدرة التنافسیة للمؤسسة في ظل التغیرات البیئیة الحدیثـة بالوصـول إلـى إمـتلاك القـدر 

على المنافسة من خـلال مواكبـة التطـورات الحاصـلة والقـدرة علـى الإبـداع فـي تطـویر منتجاتهـا وإلـى 

إرضــاء زبائنهــا، مــن خــلال إعطــاء الأهمیــة للتحلیــل والتشــخیص الإیجــابي للبیئــة، وإتبــاع إســتراتیجیة 

  :تنافسیة مناسبة لطبیعة نشاطها وزبائنها، ومن خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى

 بیئة المؤسسة التنافسیة والمنافسة ومؤشراتها؛ :المبحث الأول 

 المحددات والأبعاد الأساسیة للمیزة التنافسیة؛: المبحث الثاني 

 المیزة التنافسیة مصادرها وإستراتیجیاتها: المبحث الثالث.  
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  بیئة المؤسسة والمنافسة ومؤشراتها: المبحث الأول

والسیاســیة والإجتماعیــة والتنافســیة عمومــا المؤسســات إلــى التحســین تــدفع البیئــة الإقتصــادیة 

المســــتمر فــــي أداءهــــا، حیــــث یمكنهــــا ذلــــك مــــن احــــتلال موقــــع متمیــــز فــــي الســــوق و أســــبقیة علــــى 

المنافسـین، و بالتــالي فالمؤسسـة مطالبــة بفهـم العلاقــة الموجـودة بــین البیئـة و المیــزة التنافسـیة؛ قصــد 

  نتجها هذه العلاقةالاستفادة من الفرص التي ت

  بیئة المؤسسة التنافسیة : المطلب الأول

تنشــط المؤسســة فــي بیئــة متغیــرة بســبب التطــورات الحاصــلة، ممــا یحــتم علیهــا أن تقــوم بفهــم 

هذه البیئة بشكل یسمح لها بالتكیف والتأقلم مـع هـذه البیئـة حتـى تسـتطیع مواجهـة المنافسـة وبالتـالي 

  .البقاء والاستمراریة

  هوم بیئة المؤسسةمف: أولا

لقد تعددت التعاریف التي شملت البیئـة، فهنـاك عـدة وجهـات نظـر وزوایـا مختلفـة ینظـر بهـا 

إلى هذا المفهوم، وحسب نوع الدراسة التي یقوم بها كل باحث، أمـا نحـن سـنقوم بأخـذ المفـاهیم التـي 

 .تشمل البیئة التي تنشط فیها المؤسسة

والمؤسســـــات والقـــــوى الأخـــــرى ذات الطبیعـــــة  هـــــي تلـــــك الأحـــــداث: تعـــــرف بیئـــــة المؤسســـــة

  1.الاجتماعیة والاقتصادیة والتكنولوجیة والسیاسیة الواقعة خارج نطاق السیطرة المباشرة للإدارة

  هي مجموعة من المتغیرات او القیود او المواقف التي تتأثر بها المؤسسة ):"Thomson(تعریف 

  

                              
الثانیــــة ،دار وائــــل للنشــــر، عمــــان  ، الطبعــــةنظریــــة المنظمــــة الهیكــــل والتصــــمیم مؤیــــد ســــعید الســــالم، :أنظــــر 1

  .109،ص2008،
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  1" وهي بمنأى عن رقابتها

فقـــد عرفهـــا بأنهـــا العلاقـــة الســـببیة الناشـــئة بـــین عناصـــر المؤسســـة ):"Emerytrist(تعریـــف

  "والمؤسسة في حد ذاتها

بمفهوم أكثر دقة بحیث یـرى أن البیئـة التـي تعمـل فیهـا المؤسسـة تكـون ):"fiho(كما عرفها 

  2:في ثلاث مجموعات رئیسیة 

 قتصادیة والسیاسیةتنطوي على متغیرات على المستوى القومي كالعوامل الا: المجموعة الاولى )1

متغیـرات تشـغیلیة خاصـة بكـل مؤسسـة تـرتبط بمجموعـة مـن أطـراف التعامـل : المجموعة الثانیة )2

 .معها، ومن أمثلتها الأجهزة و التنظیمات الحكومیة والمستهلكین وتجار الجملة والتجزئة

العمــال متغیــرات خاصــة ببیئــة التعامــل الــداخلي للمؤسســة والتــي تتكــون مــن  :المجموعــة الثالثــة )3

 .المدریین والموارد، والهیكل العام للمؤسسة وغیرها

البیئـــة الداخلیـــة : مـــن خـــلال هـــذه التعـــاریف یتضـــح أن بیئـــة المؤسســـة تتشـــكل مـــن جـــانبین وهمـــا

والبیئـــة الخارجیـــة بحیـــث یجـــب علـــى المؤسســـة أن لا تقـــوم بإهمـــال اي بیئـــة حتـــى تســـتطیع التنـــافس 

 .مع جمیع الأطراف بشكل جیدوبشكل یسمح لها بالاستمراریة والتواصل 

  التحلیل والتشخیص البیئي للمؤسسة: ثانیا

إن عملیـة التحلیــل البیئــي تشــیر إلــى العملیــة التــي یطــور مــن خلالهــا أصــحاب القــرار فهمهــم 

  .للبیئات التنظیمیة والتي تؤثر على الأداء التنظیمي حاضرا ومستقبلا

                              

  .58مجدوب عبدالحمید مرجع سبق ذكره، ص :أنظر1 
، مؤسســــــة شـــــــباب للنشــــــر والتوزیــــــع، القـــــــاهرة لأساســــــیات الادارة وبیئـــــــة الاعمــــــا ،حنفــــــي عبـــــــدالغفار :أنظــــــر 2

  .151،ص2000
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الإسـتراتیجیون تحدیـد المتغیـرات البیئیـة المـؤثرة كما تعتبر العملیـة التـي یسـتطیع مـن خلالهـا 

  .لمعرفة الفرص والتهدیدات وكذا نقاط القوة والضعف 

إن عملیة التحلیل البیئي یساعد إدارة المؤسسة في تكوین نظام للإنذار المبكـر وذلـك لتهیئـة 

ـــــك القیـــــام بوضـــــ ـــــل ظهـــــور التهدیـــــد المحتمـــــل بوقـــــت مناســـــب، وبعـــــد ذل ع الاســـــتعدادات اللازمـــــة قب

  .الاستراتیجیات القادرة على مواجهة التهدیدات والتقلیل من السلبیات

  :إن على الاستراتیجیین عند القیام بعملیة التحلیل البیئي الاهتمام بالاتي) Thompson(یرى

 تحدید المتغیرات الأكثر أهمیة وسبب أهمیتها؛ - 

 التنبؤ بالتغیرات التي سوف تطرأ علیها؛ - 

 توحید التنبؤات؛ - 

 .الواقعیة في تقییم نقاط القوة والضعف للمنافسین والمؤسسةالصدق و  - 

أمــا بخصــوص التشــخیص البیئــي فهــي عملیــة التنبــؤ لأهمیــة المعلومــات التــي یــتم التوصــل 

  1:إلیها من خلال التحلیل البیئي، وتتأثر هذه العملیة بعاملین أساسین

  ـــرة، الطمـــوح، طریقـــة إدراك المـــدیر للبیئـــة خصـــائص معـــدي الإســـتراتیجیة والتـــي تشـــمل الخب

  والحالة النفسیة وقت التشخیص؛

  طبیعـــة عمـــل معـــدي الإســـتراتیجیة وتشـــمل ضـــغوط الوقـــت والتـــوتر، مـــوارد المؤسســـة، أهمیـــة

  .اتخاذ القرارات والوقت الكافي لها وكذلك انشغال المدیرین بأعمال أخرى

                              
، دراسـة تطبیقیـة فـي القطـاع المصـرفي البیئـيالعلاقة بین المیزة التنافسیة والتحلیل محمود علي الروسان،  :أنظر 1

 .  145، ص 63،2007الاردني، مجلة الادارة والاقتصاد،العدد
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والتهدیـدات وكـذا نقـاط حتى تقوم المؤسسة بتحلیل وتشخیص البیئة علیهـا القیـام بمعرفـة الفـرص 

  . القوة والضعف

  الفرص والتهدیدات) 1

هــي مجموعـة مــن الظـروف المواتیـة للهــدف فـي الوقــت المناسـب، وتمثــل موقفـا إیجابیــا : الفـرص  )أ 

یعطي المؤسسة مزایا نسبیة، كما انها تمثل إتجاه بیئي یؤثر إیجابیا فـي أربـاح المؤسسـة ویمكـن 

  :التمییز بین ثلاث انواع للفرص

الفرص المضافة حیث أن الاسـتثمار فـي هـذه الفـرص لا یـؤثر فـي طبیعـة وخصـائص  - 

المؤسســة وتكــون مــن خــلال التوســع فــي اســتغلال المــوارد المتــوفرة وفــي العــادة تكــون 

 العوائد المترتبة على الاستثمار في مثل هذه الفرص محدودة؛

 لمؤسسة معرفة جدیدة؛الفرص التكمیلیة وهنا یستلزم عند القیام بالاستثمار أن تملك ا - 

الفرص المتفجرة، إن الاستثمار بمثل هذه الفرص یستلزم توافر رأس مال كبیر للإنفاق  - 

علـــى البحـــث والتطـــویر، واســـتغلال مثـــل هـــذه الفـــرص یـــؤدي إلـــى إحـــداث تغییـــر فـــي 

 . خصائص ومواصفات المؤسسة

تها، وهــي كــذلك أي موقــع غیــر مناســب فــي بیئــة المؤسســة ویكــون ضــارا لإســتراتیجی: التهدیــدات  ) ب

التحـدي المعبـر عـن احـد الاتجاهـات السـلبیة غیـر المنسـجمة مـع الاتجاهـات العامـة للمؤسسـة و 

  :النتائج التالیة) kotler(تحقق الفرص والتهدیدات التي یتم تحدیدها من قبل المؤسسة حسب

 إن الأعمال المثالیة هي ذات فرص رئیسیة عالیة وتهدیدات رئیسیة ضعیفة؛ - 

 ذات المخاطرة تكون الفرص والتهدیدات عالیة؛ إن الأعمال - 

 إن الأعمال الناضجة الفرص والتهدیدات فیها ضعیفة؛ - 

 .إن الأعمال المضطربة الفرص ضعیفة والتهدیدات عالیة - 
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  نقاط القوة والضعف) 2

  :نقاط القوة  )أ 

 ؛1وهي القدرة الداخلیة التي تمتلكها المؤسسة للوقوف أمام منافسیها - 

والمواقـــف الداخلیـــة الإیجابیـــة التـــي قـــد تمكـــن المؤسســـة مـــن إمـــتلاك قـــدرة هـــي القـــدرات  - 

 إستراتیجیة في إنجاز أهدافها؛

تشیر إلى المهارات والاستعدادات التي تمكن المؤسسة من تصور إستراتیجیتها وتنفیذها  - 

وتتمثــل جوانــب القــوة فــي المهــارات والاســتعدادات التــي تســاعد المؤسســة بــالتفوق علــى 

 .المنافسین

  :نقاط الضعف  ) ب

 وهي معطیات داخل المؤسسة قد تقود إلى قیمة سلبیة للزبون أو البیئة التنافسیة؛ - 

الضـعف هــو تــوفر القــدرات الداخلیـة التــي قــد یــؤدي الــنقص فـي أحــد مجالاتهــا إلــى عــدم  - 

 .إمكانیة  تحقیق أهدافها وحرمانها إمتلاك میزة تنافسیة

  خصائص بیئة المؤسسة: ثالثا

بیئة المؤسسة بمجموعة من الخصائص التي من شأنها أن تكون نقاط قوة أو ضعف  تتمیز

للمؤسســة، ممــا یجــب علــى المؤسســة معرفتهـــا واســتغلالها حســب امكانیتهــا وقــدراتها، لكــي تســـتطیع 

  مواجهة المنافسین، وتتمثل 

  2:هذه الخصائص فیما یلي

                              

.    147محمود علي الروسان، مرجع سبق ذكره،ص :أنظر  1 
2 Regarder: Michel Marchesnay, Management Stratégique, Editin EYROLLES, 

deuxième tirage 1995,p84. 
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قـوة العلاقـة التـي تـربط بـین هـذه المكونـات  تعدد واختلاف العوامـل المكونـة للبیئـة، وكـذا :التعقید) 1

والزبائن والموردین، وكذلك العوامل الاقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة، یجعل البیئة التي تنشط فیها 

  .المؤسسة أكثر تعقیدا

تفضل المؤسسات أن تنشط فـي بیئـة مسـتقرة، ذلـك أن اسـتقرار البیئـة إتجـاه المؤسسـة، : الاستقرار)2

التغیـرات التــي تحصـل بــبطء یكـون فیهــا عنصـر عــدم الاسـتقرار قلــیلا، فالاسـتقرار یكــون یشـیر إلىــأن 

الــخ، فكلمــا كانــت البیئــة ...علــى مســتوى العوامــل البیئیــة، كالمؤسســات المنافســة، الزبــائن، المــوردین

  . مستقرة كلما كان ذلك أفضل للمؤسسة

تحدید احتمالیة وقـوع الحـدث لافتقـاده  هي الحالة التي یعاب فیها على متخذي القرار: عدم التأكد)3

إلـــى المعلومـــات الكافیـــة عـــن العوامـــل والتغیـــرات البیئیـــة المحتملـــة فـــي ظـــروف الطلـــب والعـــرض أو 

كلیهما، وهو مـا یزیـد مـن إحتمالیـة أخطـار الفشـل للمؤسسـات التـي تعمـل فـي غضـون البیئـة المعقـدة 

  .وسریعة التغییر والحركیة

ـــة) 4 العدائیـــة بشـــح المـــوارد، وعـــدم قبـــول الزبـــائن لمخرجـــات المؤسســـة، أو تتصـــف البیئـــة : العدائی

  1.رفضهم لها، وتكون منافسة بین أعضاء الصناعة الواحدة عنیفة على عكس البیئة الهادئة

إن تنــــوع العوامــــل والمتغیــــرات البیئیــــة یشــــیر إلــــى وجــــود قطاعــــات عدیــــدة مــــن الزبــــائن : التنــــوع) 5

لات ومطالــب متمـــایزة، وعلــى انتشــار جغرافـــي واســع وهــو مـــا والمــوردین وكــذا مـــوزعین، ذوي تفضــی

یجعل طبیعة آمال المؤسسة متنوعة، ویمكن التعبیر عن هذه الخاصیة بمقیاس متدرج مـن التجـانس 

  .التام إلى التنوع العالي بالنسبة للمنتجات، السوق، المجتمع، الملكیة

                              

.63مجدوب عبدالحمید مرجع سبق ذكره، ص :أنظر   1 
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لعناصر البیئیة على عكس عدم التجـانس، تشیر هذه الحالة إلى التشابه والتماثل بین ا :التجانس)6

أو تنوع خصائص مكونات البیئة، وقد تم التعبیر عن درجـة التجـانس مـن حـلال مقیـاس متـدرج أحـد 

طرفیه العناصر والمتغیـرات المتشـابهة وعلـى الطـرف الآخـر العناصـر الغیـر متجانسـة أي المتمـایزة، 

  .   كما أن حالة التجانس یمكن قیاسها كمیا

  المنافسة والتنافسیة :الثانيالمطلب 

تعد المنافسة عاملا مهما قوي التأثیر على تخطیط وبرمجة أعمال أیة مؤسسة منافسة لیس 

فقـــط علـــى كمیـــة ونوعیـــة الإنتـــاج بـــل تأثیرهـــا علـــى الأربـــاح ومـــن ثـــم بقـــاء المؤسســـة والاســـتمرار فـــي 

 . السوق

  المنافسة : أولا

بـین المؤسسـات التـي تنشـط فـي سـوق مـا وتشـبع نفــس  تعنـي المنافسـة المزاحمـة:مفهـم المنافسـة) 1

  1.الحاجات أو بدائل المستهلكین

  "هي دخول مؤسسة أو عدة مؤسسات إلى سوق بتقدیم سلعة أو خدمة مشابهة أو بدیلة: "المنافسة

هي من أهم العوامل البیئیة الخارجیة للمؤسسة المؤثرة على ربحیتها واستمرا رایتها وبقائهـا : المنافسة

  .السوق وهي تمثل سلع ومواد متماثلة تخدم  نفس الشریحة من الزبائن  في

  2:بأن لمفهوم المنافسة أربعة أبعاد تتمثل في):bienaymé(كما یعرفها

                              
، مجلـة كلیـة بغـداد المنافسـة وأثرهـا  علـى اسـتراتیجیات التسـویق لمنظمـات الأعمـالسـمیر علـي الزبیـدي،  :أنظر 1

  .65،ص 13،2006للعلوم الاقتصادیة العدد

فـي الجزائـر، أطروحـة  دراسة حالة مجمع صـیدال لصـناعة الـدواء التسویق والمزایا التنافسیةسامیة لحول ، :أنظر 2

  .60،ص2007/2008جامعة الحاج لخضر باتنةغیر منشورة  دكتوراه العلوم شعبة تسییر
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تعــرف علــى أنهــا وســیلة اكتشــاف هیكــل الســوق الأمثــل غایتــه تعظــیم  رفاهیــة المســتهلك، بحیــث  - 

قیمــة التــي ینظــر إلیهــا الزبــائن للمنتــوج یســعى كــل مــن عارضــي المنــتج إلــى تعظــیم الفــارق بــین ال

 ؛)الإنتاج والاستعمال(المعروض وبین تكلفة التكامل 

تواجه المنافسة المؤسسات التي تسعى لتعظیم القیمة التـي یراهـا الزبـائن بالنسـبة للقیمـة التجاریـة  - 

 للأصول؛

 تواجه المنافسة المهارات والفرق؛ - 

دل الحر، كان یجب أن یكون مسالم إلى حلبة تنافس تحول المنافسة إلىنشاط إقتصادي أین التبا - 

 . أمم تزاحم من دول معارضة

  1:المنافسون والبیئة التنافسیة) 2

هـــم منتجـــون ســـلع وخـــدمات متماثلـــة  تخـــدم نفـــس الشـــریحة مـــن الزبـــائن، ونجاحهـــا  :المنافســـون) أ

  .السوقونشاطها یعتمد على قوة المتنافسون، إذ یؤدي إلى بقاء أو خروج المؤسسة من 

التفاعــل التبــادلي الـذي یجــري بـین المؤسســة والمؤسســات مـع بعضــها الــبعض  :البیئـة التنافســیة) ب

  .بهدف إشباع حاجات المستهلكین بخلق ما یسمى بالبیئة التنافسیة

  :تتعامل المنافسة في البیئة مع أهم العناصر هي:طبیعة المنافسة ) ج

 لمتاحة للمؤسسة في تحقیق أهدافها؛وهي عبارة عن الإمكانیات ا :الفرص البیئیة - 

 . هي عبارة عن الحدود والموانع التي تقف بوجه تحقیق المؤسسة لأهدافها):التحدیات(المخاطر  - 

  

 

                              

.66سمیر علي الزبیدي، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر  1 
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  1:مؤشرات الهیكل والسلوك والأداء  للمنافسة الفعالة )4

  :الهیكل ) أ

 یبلغ عدد العاملین بالتجارة الحد الذي تسمح به وفورات الحجم على الأقل؛ - 

 تتوفر حواجز اصطناعیة على دخول السوق وسهول التحرك فیها؛لا  - 

 .هناك اختلافات معتدلة وحساسة لتقلب في الجودة والمنتجات المعروضة - 

  :السلوك) ب

یســود شــيء مــن الشــك فیمــا یتعلــق فــي محاولــة المؤسســات المتنافســة زیــادة حجــم مبیعاتهــا  - 

 وحصتها السوقیة من خلال تقلیص أسعار منتجاتها؛

 المؤسسات إلى تحقیق أهدافها على نحو مستقل ومن دون أي تواطؤ؛تسعى  - 

 لا تعتمد تكتیكات غیر عادلة أو إقصائیة؛ - 

 لا یحصل الموردون والزبائن غیر الأكفاء على الحمایة المستمرة؛ - 

 نشاطات الترویج للمبیعات ملیئة بالمعلومات أو على الأقل غیر مضللة؛ - 

 . لا یوجد تمیز مستمر في الأسعار أو مؤذ في الأسعار - 

  2:الأداء )ج

 تتسم عملیات الإنتاج والتوزیع التي تعتمدها المؤسسة بالكفاءة ولا تبذر الموارد؛ - 

أي التنـــوع والاســـتمراریة والســـلامة والموثوقیـــة (إن مســـتویات المخرجـــات وجـــودة المنتجـــات  - 

 تلبي طلبات الزبائن؛) الخ...

                              
،  الطبعـة الأولـى، ترجمـة میشـیل المنافسـة و التنمیـة، قـوة الأسـواق التنافسـیةسـوزان یـوكس، فیـل إیقـانز،  :أنظر 2

  .19، ص2010العربیة للعلوم ناشرون بیروت دانو، الدار 

  .20سوزان یوكس، فیل إیقانز، مرجع سبق ذكره ص  :أنظر 2
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 الأرباح الكافیة لمكافأة الاستثمار والكفاءة والابتكار؛یتم تحقیق  - 

ـــرارات المنطقیـــة وتوجـــه الأســـواق بإتجـــاه التـــوازن ولا تعـــزز إنعـــدم الاســـتقرار فـــي  -  تشـــجع الق

 الدورات الإقتصادیة؛

 الإستفادة من فرص تقدیم منتجات وإجراءات جدیدة أعلى من الناحیة التقنیة؛ - 

 النفقات الترویجیة لیست مرتفعة؛  - 

 .یحقق البائعون الذین یوفرون طلبات المستهلكین أقصى نجاح - 

  التنافسیة: ثانیا

تعرف التنافسیة بأنها الجهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعالیات "مفهوم التنافسیة)1

الإداریــة والتســویقیة والإنتاجیــة والابتكاریــة والتطوریــة التــي تمارســها المؤسســات مــن أجــل الحصــول 

  ".على شریحة أكبر ورقعة أكثر إتساعا في الأسواق التي تهتم بها

أنهــا القــدرة علــى الصــمود أمــام المنافســین بغــرض تحقیــق الأهــداف مــن ربحیــة "تعــرف أیضــا

ونمـــو وإســـتقرار وتوســـع وابتكـــار وتجدیـــد، وتســـعى المؤسســـات ورجـــال الأعمـــال بصـــفة مســـتمرة إلـــى 

  1"لاستمرار تأثیرات المتغیرات العالمیة والمحلیةتحسین المراكز التنافسیة بشكل دوري نظرا 

بأنهـــا القـــدرة علـــى تزویـــد المســـتهلك بمنتجـــات " كمـــا تعـــرف التنافســـیة علـــى صـــعید المؤسســـة

وخــدمات بشــكل أكبــر كفــاءة وفعالیــة مــن المنافســین الآخــرین فــي الســوق الدولیــة والمحلیــة ممــا یعنــي 

 2"والدولي نجاحا مستمرا لهذه المؤسسة على الصعیدین المحلي

                              
دور الذكاء التنافسي والهندسة العكسیة في تحقیق المیزة منال جبار سرور، حسام احمد محم،  :أنظر 1

  .386ص ،70،2013،العدد19، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة والإداریة،المجلدالتنافسیة

  .388نفس المرجع ،ص 2 
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تنافســیة المؤسســة تنقســم إلــى اثنــین، الأول قــدرة التمیــز علــى "عرفهــا أیضــا أحمــد مصــطفى   

أو خـــدمات مـــا قبـــل أو بعـــد البیـــع وفـــي /أو توقیـــت التســـلیم و/او الســـعر و/المنتجـــین فـــي الجـــودة و

لزبـائن لتهیئـة الابتكار والقدرة على التغییر السـریع الفاعـل، أمـا الآخـر  فهـو القـدرة علـى التـأثیر فـي ا

  1"وزیادة رضائهم وتحقیق ولائهم

من خلال التعاریف السابقة یتضح أن التنافسیة هي قـدرة المؤسسـة علـى مواجهـة المنافسـین 

  .   من خلال الابتكار والتطویر والاستجابة إلى رغبات وحاجات الزبائن أفضل من المنافسین

  2:ممیزات التنافسیة) 2

  إلى المیزة التنافسیة؛التحول من المیزة النسبیة  - 

  التحول من المنافسة المحلیة إلى المنافسة العالمیة؛  - 

  .إتساع انتشار التحالفات الاستراتیجیة - 

  تصنف التنافسیة إلى صنفین هما :انواع التنافسیة) 3

  وتتضمن تنافسیة المنتج وتنافسیة المؤسسة  :التنافسیة بحسب الموضوع) أ

المنــتج شــرطا لازمــا لتنافســیة المؤسســة، وكثیــر مــا یعتمــد علــى تعتبــر تنافســیة  :تنافســیة المنــتج - 

سعر التكلفة كمعیار وحید لتقویم تنافسـیة منـتج معـین، وعلیـه یجـب اختیـار معـاییر معبـرة تمكـن 

 . من التعرف الدقیق على وضعیة المنتج في السوق في وقت معین

بالمنتج، حیث یـتم تقویمهـا  یتم تقویمها على مستوى أشمل من تلك المتعلقة: تنافسیة المؤسسة - 

 .أخذین بعین الإعتبار هوامش كل المنتجات من جهة والأعباء الإجتماعیة من جهة أخرى

                              
، القاهرة، نشر التنافسیة في القرن الحادي والعشرین مدخل إنتاجياحمد سید مصطفى،  :أنظر 1

  15،ص2003المؤلف،
، مــذكرة ماجســتیر غیـــر الاســتثمار الاجنبــي المباشــر والمیــزة التنافســیة بالــدول النامیــةســلمان حســین،  :أنظــر 16

  .54، ص2004منشورة، جامعة الجزائر 
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  وتتمثل في التنافسیة الملحوظة والقدرة التنافسیة : التنافسیة وفق الزمن) ب

ب تعتمــد علــى النتــائج المحققــة خــلال دورة إنتاجیــة محاســبیة، ولكــن یجــ :التنافســیة الملحوظــة - 

 .الاعتماد على هذه النتائج الإیجابیة في المدى القصیر، قد تختلف عنها في المدى الطویل

تســـتند القـــدرة التنافســـیة إلـــى مجموعـــة مـــن المعـــاییر مثـــل الموقـــع فـــي الســـوق، :القـــدرة التنافســـیة - 

حیث كل عامل یمكن المؤسسة من البقاء صامدة في بیئـة مضـطربة ولكنـه لا یكفـي ....المرونة

بمفـــرده، وعلـــى خـــلاف التنافســـیة الملحوظـــة، فـــإن القـــدرة التنافســـیة تخـــتص بـــالفرص المســـتقبلیة 

  . 1وبنظرة طویلة المدى

  مؤشرات التنافسیة و اهمیتها: المطلب الثالث

لحصول المؤسسة على التنافسیة لابد أن تعرف مؤشراتها التي تساهم فـي إمـتلاك المؤسسـة 

  .للمیزة التنافسیة وإدراك أهمیتها

  مؤشرات التنافسیة : أولا

للتنافســیة مؤشــرات منهــا علــى المســتوى الــدولي ومنهــا علــى مســتوى المؤسســة، ویجــب علــى   

  . المؤسسات أن تقوم بتطبیقها، إذا ما أرادت التمیز

وهــي المؤشــرات التــي وضــعتها المنظمــات الدولیــة للوصــول إلــى تحقیــق : علــى المســتوى الــدولي)1

  .المیزة التنافسیة

                              
الملتقــى الــدولي الرابــع حــول المنافســة والاســتراتیجیات التنافســیة  ،البیئــة والمیــزة التنافســیةعیســى دراجــي،  :أنظــر 1

  .17،ص2010 10و 09للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة یومي 
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یمكــن إعتبــار كــل مــن التقنیــة والتكنولوجیــا المســتخدمة،  :مؤشــرات المنتــدى الاقتصــادي العــالمي) أ

الانفتاح الاقتصادي، دور الحكومة ، الإدارة، المالیـة، إحـدى المؤشـرات تنافسـیة الدولـة وعلـى أسـاس 

  1.تلك المؤشرات یتم إصدار التقریر الخاص بالتنافسیة على مستوى العالم

ــدوليمؤشــر صــندوق ) ب ــد ال ویهــتم بمؤشــرات ســعر الصــرف الحقیقــي، تكلفــة الوحــدة للعمــل : النق

  .الخ....

یضـم مؤشـرات الاقتصـاد المحلـي خمسـة وثلاثـین مؤشـرا، مؤشـر : مؤتمر المعهد الدولي للتنمیة) ج

ـــة ثلاثـــون مؤشـــرا،  العولمـــة خمســـة وأربعـــین مؤشـــرا، الحكومـــة ثمانیـــة وأربعـــون مؤشـــرا، البنیـــة التحتی

  .ا ستة وعشرون مؤشراالتكنولوجی

 على مستوى المؤسسة ) 2

نموذجـا  (Austion)إن مفهوم التنافسیة یكون أكثر قبـولا علـى مسـتوى المؤسسـة، ویقـدم العـالم 

لتحلیل الصناعة والتنافسیة مـن خـلال القـوى الخمـس المـؤثرة فـي تنافسـیة المؤسسـة، التـي تعتبـر مـن 

  :أركان السیاسات الصناعیة على مستوى المؤسسة، وهذه القوى الخمس تتمثل في

 تهدید الداخلین المحتملین؛ - 

 قوى التفاوض التي یمتلكها الموردون والزبائن للمؤسسة؛ - 

 ات البدیلة لمنتجات المؤسسة؛تهدید المنتج - 

 .المنافسون الحالیون للمؤسسة - 

  :كذلك من المؤشرات الدالة على تنافسیة المؤسسة

 الربح، النمو المستمر في الأرباح یعني تمتع المؤسسة بمزایا تنافسیة؛ - 

                              
، الادویـة الاردنیـة فـي ظـل الانفتـاح الاقتصـادالاداء التنافسي لشركات صـناعة عبدالحكیم عبداالله النسور،  :أنظر 1

   .24،ص2009منشورة، جامعة تشرین،ر أطروحة دكتوراه غی
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 الاسعار النسبیة للسلع والخدمات؛ - 

 نسبة الصادرات بالنسبة إلى حجم المبیعات المحلیة؛ - 

 .وقیة للمؤسسة سوى كانت المحلیة أو الدولیةالحصة الس - 

  أهمیة التنافسیة: ثانیا

لم تعد التنافسیة مجرد الانتاج بأقل التكالیف بل تعدت تلك في اقتصاد تنافسي، إلى ترسیخ 

التمیــز، وهــو مــا یســمح بالمنافســة علــى الــرغم مــن ارتفــاع التكــالیف، ویحتــاج النهــوض /مبــدأ الجــودة 

موارد بشریة علمیة تستطیع السیطرة على التكلفة، إبداع أشكال التمیز والإتقان  بالجودة والنوعیة إلى

  1.في المنافسة

فإذا كان الانفتاح على العالم الخارجي، ضمن منظومـة الاقتصـاد العـالمي، أمـراً حتمیـا أمـام 

جـة حتمیـة جمیع الدول فإن الاستفادة من الفرص التي یوفرها لتحقیق النمو الـدائم، والوفـاء لیسـت نتی

بــــل تخضــــع لقــــوانین المنافســــة المفتوحــــة علــــى مســــتوى الــــدول والمؤسســــات والزبــــائن، وتتمثــــل أبــــرز 

التحدیات التي تطرحها البیئة العالمیة الجدیدة في القدرة على تولید الدخل، واستمراریة النمو في ظل 

هیاكـــل الانتاجیـــة هـــذه البیئـــة الدولیـــة التـــي أصـــبح شـــعارها، البقـــاء للأفضـــل ممـــا یســـتدعي تحـــدیث ال

وتحسین كفاءتها ونشر الثقافة، والنهوض بالعنصر البشري وتحسین بیئة الاعمال وجذب رأس المال 

  . الأجنبي

إذ یعتبــر دعــم التنافســیة الوســیلة الرئیســیة للاقتصــادیات المتقدمــة والنامیــة علــى حــد ســواء، 

لرفـــع التحـــدیات، وهـــو الأمـــر الـــذي جعـــل التنافســـیة، موضـــع اهتمـــام الـــدول والمؤسســـات والمنظمـــات 

الدولیـة، وأصــبح لهـا هیئــات وإدارات ولهـا سیاســات واسـتراتیجیات ومؤشــرات، وعلـى ســبیل المثــال أن 

                              

. 19عبدالحكیم عبداالله النسور، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر  1 
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س سیاســـة التنافســـیة فـــي الولایـــات المتحـــدة الامریكیـــة یعتبـــر هبـــوط التنافســـیة الاقتصـــادیة أحـــد مجلـــ

  1.العناصر التي تهدد الأمن القومي للبلاد

في ظل اقتصادنا المعاصر اصبحت التنافسیة أكثر ضرورة فهي تؤثر فـي المؤسسـات التـي 

الــذین یریــدون الحفــاظ علــى وظــائف تحتــاج إلــى تنمیــة، فضــلا عــن مجــرد تــوفیر البقــاء، وفــي الأفــراد 

وهــو مــا . عملهــم، كمــا یــؤثر فــي الأمــم التــي ترغــب فــي إســتدامة مســتویات معیشــیة لأفرادهــا وزبائنهــا

عزز من مناخ التنافس ورسخ القناعة بأهمیة التنافسیة، تلك التغیرات الحاصلة على النشاط البشري 

الاجتمــاعي والسیاســي إضــافة للتطــورات  مــن مختلــف جوانبــه فــي التنظــیم الاقتصــادي، وفــي التنظــیم

  . العلمیة والتكنولوجیة

  محددات المیزة التنافسیة: المبحث الثاني

إن نجــاح أي مؤسســة وتفوقهــا علــى المنافســین الــذین یمتلكــون الإمكانیــات والمــوارد ذاتهــا لا 

یمكــن أن یفســر إلا بامتلاكهــا  لمزایــا تنافســیة،  تــرتبط ببلــوغ وضــعیة تســمح للمؤسســة بخلــق القیمــة 

 . والحصول على مردودیة وبالتالي تحقیق أرباح وتمیز

  أهمیتها، خصائصها مفهوم المیزة التنافسیة،: المطلب الأول

إن أهمیة التعرف على المیزة التنافسـیة یـأتي مـن الـدور الحاسـم الـذي تلعبـه حیـاة المؤسسـة، 

  . باعتبارها العنصر الاستراتیجي الذي یقدم فرصة جوهریة للمؤسسة

تعددت وجهات نظر الباحثین بشأن تحدید مفهوم المیزة التنافسـیة : مفهوم المیزة التنافسیة: أولا

  :ز كل واحدا منهم على جانب معین في تحقیق المیزة التنافسیةإذ رك

                              

. 20نفس المرجع، ص :أنظر  1 
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ـــد تـــم تعریفهـــا مـــن قبـــل  المیـــزة التنافســـیة تنشـــأ بمجـــرد توصـــل المؤسســـة إلـــى ):"porter(فق

اكتشــاف طــرق جدیـــدة أكثــر فعالیــة مـــن تلــك المســتعملة مـــن قبــل المنافســین، حیـــث یكــون بمقـــدورها 

  1".عملیة ابداع بمفهومه الواسع تجسید هذا الاكتشاف مبدئیا أي بمجرد إحداث

بأنهـا اسـتغلال المؤسسـة لنقـاط قوتهـا الداخلیـة فـي أداء الأنشـطة الخاصـة : یرى) pitts(أما 

  2"بها بحیث تخلق قیمة لا یستطیع المنافسون الاخرون تحقیقها في أدائهم لأنشطتها

علـــى خلـــق عوامـــل یتوقـــف علـــى القـــدرة : "فیـــرى أن تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة) الشـــربیني(أمـــا

الانتاج اللازمة لصناعة معینة والتـي تسـتند إلـى مهـارات بشـریة عالیـة مـن ناحیـة وقاعـدة علمیـة مـن 

وحتـــى تتحقــــق المیـــزة التنافســـیة بشــــكل جیـــد، یتعـــین ربــــط وتخصـــیص هـــذه العوامــــل  .ناحیـــة أخـــرى

هـي القابلیـة علـى  ویعنـى  بـالمیزة التنافسـیة" بالاحتیاجات الخاصة بصناعة معینـة تتمیـز بهـا الأزمـة

  3.تقدیم قیمة متفوقة للزبون

بأن المیزة التنافسیة هي قابلیة المؤسسة على الأداء بأسلوب واحـد أو ):"kotler(كما عرفها 

  " عدة أسالیب لیس بإمكان المنافس إتباعها حالیا أو مستقبلا 

ع المؤسسة إلىأن المیزة التنافسیة هي الوسیلة التي تستطی):",Macmillan&tampoe(أشار

  4".من خلالها الفوز على منافسیها الآخرین

                              
دراسـة حالـة لمجموعـة الاتصـالات  ،عملیات دارة المعرفة وتأثیرها في تحقیق المیزة التنافسـیةفلاق محمد،  :أنظر 1

المنافسة والاستراتیجیات التنافسیة للمؤسسات الصناعیة خارج قطاع المحروقات : الأردنیة،الملتقى الدولي الرابع حول

    .9ص.09،10/2010في الدول العربیة، یومي 
، دراسـة میدانیـة فـي الشـركة لاثرالعلاقة وا: رأس المال الفكري والمیزة التنافسیةأثیر عبد الامیر حسـوني ،  :أنظر 1

  . 104ص. 2008، العدد الاول 10العامة للصناعات المیكانیكیة، مجلة القادسیة للعلوم الاداریة، المجلد 
، دراسـة میدانیـة فـي مصـنع نسـیج في تحقیـق المیـزة التنافسـیة دور القرارات الإستراتیجیةواثق حامد رسن،  :أنظر 2

  . 162ص.02،2011، العدد ا04الدیوانیة، مجلة أوروك للأبحاث الإنسانیة، المجلد 

. 104، ص مرجع یبق ذكرهأثیر عبد الامیر حسوني،  :أنظر  4 
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ذلك المفهوم الإستراتیجي الذي یعكس الوضع التنافسي الجیـد و "كما تعرف المیزة التنافسیة 

المســتمر لمؤسســة مــا إزاء منافســیها بحیــث یتجلــى فــي شــكل تقــدیم منتوجــات ذات خصــائص منفــردة 

م منتوجــات لا تقــل قیمــة عــن منتوجــات المنافســین و یكــون معهــا العمیــل مســتعدا لــدفع أكثــر أو تقــدی

  1"بأسعار أقل

من خلال التعاریف السابقة یتضح أن المیزة التنافسیة هي قدرة المؤسسـة علـى التفـوق علـى 

منافسیها من خلال تقدیم القیمة الأكبر والأحسن لزبائنهـا، بالاعتمـاد علـى مجموعـة مـن الخصـائص 

 . ا یحقق للمؤسسة، البقاء والنمو والتفوقالنابعة من داخل المؤسسة، وهو م

  أهمیة المیزة التنافسیة: ثانیا

  2:للمیزة التنافسیة أهمیة ویمكن تحدیدها من خلال النقاط التالیة

تمثــل مؤشــرا إیجابیــا نحــو توجــه المؤسســة لاحــتلال موقــع قــوي فــي الســوق، مــن خــلال حصــولها  - 

سـیكون لهـا زبـائن أكثـر رضـا وولاء قیاسـا على حصة سوقیة أكبر من منافسیها، وبما یعني أنـه 

بالمنافسین، بجعل زبائنها أقل تعرضا لهؤلاء المنافسین من جهة وزیادة حجم المبیعات من جهة 

  أخرى؛

تعـــد بمثابـــة الســـلاح الاســـاس لمواجهـــة تحـــدیات الســـوق والمؤسســـات المنافســـة، ویـــأتي ذلـــك مـــن  - 

تها علــــى تلبیــــة احتیاجــــات الزبــــائن فــــي خــــلال قیــــام المؤسســــة بتنمیــــة معرفتهــــا التنافســــیة ومقــــدر 

المستقبل، عن طریق خلـق التقنیـات والمهـارات الانتاجیـة بصـورة تمكنهـا مـن لتكیـف مـع الفـرص 

 المتاحة بشكل سریع؛

                              
1 Regarder :Chibanichihamina ,le marketing stratégique de A a Z , chihabedition , 
batna , 2004 ,p24. 

، دراسـة اثـر اسـتراتیجیة التمـایز فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةیوسف عبد الإلـه احمـد، فـائز غـازي البیـاتي،  :أنظر 3

  .18ص، 14،2011استطلاعیة  مقارنة بین شركات خدمة الصیانة، مجلة دراسات محاسبیة ومالیة،العدد
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تمثل معیارا مهما لتحدید المؤسسات الناجحة عن غیرها، لأن المؤسسات الناجحة تتمیـز بإیجـاد  - 

قبـــل المنافســـین وباســـتمرار، لأن هـــذه المؤسســـات  نمـــاذج جدیـــدة و منفـــردة یصـــعب تقلیـــدها مـــن

تعــرف بــأن المنافســین یحــاولون تقلیــدها، وبالتــالي تحــاول دائمــا أن تقــوم بتطــویر منتجاتهــا حتــي 

 .تستطیع أن تنافس وتستمر

  خصائص المیزة التنافسیة : ثالثا

  :التاليتتحدد أهم خصائص المیزة التنافسیة وممیزاتها بجملة من النقاط على النحو 

تتولــد فــي داخــل المؤسســة عبــر الاســتثمار الأمثــل للمــوارد مــن جهــة والأخــذ بالحســبان حاجــات  - 

  ورغبات الزبائن من جهة اخرى عند الإنتاج؛

  تمثل تجسید لقدرة المؤسسة على تحقیق السباق التنافسي مقارنة مع غیرها من المؤسسات؛ - 

تقدمــه مــن الســلع والخــدمات ذات القیمــة، تمثــل تجســیدا لقــدرتها علــى إشــباع حاجــات زبائنهــا بمــا  - 

  وذلك بما یوفر أعلى مستوى من الرضا لدیهم؛

توفر الأجواء لتمكین المؤسسة من تحقیق مبیعـات لمـدة أطـول مـع ضـمان تحقیـق حصـة سـوقیة  - 

  .1التي تحقق لها الأرباح والاستمراریة والمنافسة

  أبعاد المیزة التنافسیة: المطلب الثاني

الكتـــاب والبـــاحثین حـــول أبعـــاد المیـــزة التنافســـیة، ولكـــن هنـــاك اتفـــاق حـــول لقـــد تباینـــت أراء 

  .مضمون هذه الأبعاد وجوهرها

  

                              
، المنظمات بالمعرفة الموجهة نحو المیزة التنافسـیةتأثیر نظام الاتصالات في مشاركة وزیرة محمد یحـي،  :أنظر 1 

  . 10،ص39،2012مجلة بحوث مستقبلیة العدد 
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  الجودة: أولا

تتمثل الجودة في بعدین هما جودة التصمیم و جودة المطابقة ، اذ تشیر جودة التصمیم إلى 

أما جودة المطابقـة  لحاجات الزبائن ورغباتهم،)  مواصفات التصمیم(مستوى تلبیة خصائص المنتج 

فإنها تعني مستوى أداء المنتج أو الخدمة مقارنة بمواصفات التصمیم، ولأجـل ضـمان تحقیـق المنـتج 

أو الخدمة لرضا الزبون على المؤسسات تصمیم منتجات قادرة على تلبیـة حاجـات الزبـائن ورغبـاتهم 

مواصـفات مـن خـلال جـودة لكي تحقق رضاهم، من خلال الجودة في التصمیم، ومن ثم تلبیة تلـك ال

  .1المطابقة

  التكلفة: ثانیا

إن تبني التكلفة كأداة تنافسـیة یعنـي بالضـرورة تكییـف العملیـات الإنتاجیـة لتقلـیص أو إلغـاء 

النشـــاطات التـــي لا تحقـــق القیمـــة المضـــافة، وبالنتیجـــة تخفـــیض تكـــالیف رأس المـــال وتكلفـــة العمـــل 

  .ون والنقل ، وتقلیص التالف ونسب المعیب في المنتج وتكلفة المنتج وكذا تكالیف التشغیل والمخز 

  :إذ تركز المنافسة على أساس التكلفة،على ما یلي

  تخفیض تكالیف العمل؛  - 

  تخفیض تكالیف المعدات والتكنولوجیا؛ - 

  تخفیض تكالیف المواد؛ - 

  . تخفیض تكالیف التلف - 

                              
دراسـة " تـأثیر تكـالیف الجـودة فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةمؤید محمـد علـي الفضـل، إنعـام محسـن غـدیر،  :أنظر 2

دیة تحلیلیـــــــــــــــــة لعینـــــــــــــــــة مـــــــــــــــــن المنظمـــــــــــــــــات الصـــــــــــــــــناعیة العراقیـــــــــــــــــة، مجلـــــــــــــــــة الغـــــــــــــــــري للعلـــــــــــــــــوم الاقتصـــــــــــــــــا

  .243،ص23،2012والاداریة،العدد،
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ة إلــى التكلفــة تتطلــب مــن أمــا مــا یســهم فــي تخفــیض تكلفــة الوحــدة الواحــدة، أن المنافســة المســتند

  :المؤسسات ما یلي

  زیـادة فــي رأس مـال المؤسســة، وذلـك قصــد تنویـع المنتجــات وإسـتخدام التكنولوجیــا الحدیثـة قصــد

 المرونة و التماشي مع التطورات؛ 

 الاستخدام الأمثل للأصول الثابتة والمتداولة، حتى تكون هناك مداخیل تخفض التكلفة؛ 

 الدنیا من التخزین، وبما یؤمن عدم توقف عملیات الانتاج؛ المحافظة على المستویات 

  القیـــام بعملیـــات ضـــبط الجـــودة، وتخفـــیض تكـــالیف الفشـــل الـــداخلي وإعـــادة العمـــل، وغیرهـــا مـــن

 .التكالیف الإضافیة

  التسلیم: ثالثا

عادة ما تنظر المؤسسات إلى عامـل الوقـت وسـرعة الاسـتجابة إلىأنهـا الموجـه الأهـم، فـإدارة 

العملیات بشكل صحیح وسریع سیزید من العوائد ویخفض التكالیف، ویشـیر وقـت الاسـتجابة للزبـون 

  .إلى المدة، من حین تسلم أمر الزبون لحین إنجاز أمره

ــــاد هــــذه الأهمیــــة ازدادت حســــابات  ــــة الزبــــون ومــــع ازدی ــــاد أهمی إذ ظهــــر الوقــــت جــــراء ازدی

  .1المؤسسة لوقت التسلیم بوصفه میزة تنافسیة

د الوقــت المســتنفذ لتســلیم أمــر الزبــون المنجــز للزبــون، أمــا التســلیم فــي الوقــت المحــدد، ویعــ

فیشیر إلى تسلیم المنتج أو الخدمة بالتوقیت المحدد، كما أن التسلیم بالوقت المحدد سیزید من رضـا 

ي الزبـــون وولائـــه، وإن تحقیـــق هـــذا الهـــدف یتطلـــب المناوبـــة بـــین وقـــت الاســـتجابة للزبـــون والتســـلیم فـــ

  .     الوقت المحدد

                              

.105أثیر عبد الامیر محسن مرجع سبق ذكره ص، :أنظر  1 
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  المرونة: رابعا

یركــز هــذا البعــد علــى الاســتجابة للتغیــرات فــي توقعــات ورغبــات الزبــائن والقــدرة علــى تغیــر 

  النظام الانتاجي 

  1:بما یناسب توقعات هؤلاء الزبائن، و یوجد للمرونة بعدان تتمثل في

القــدرة علــى تقــدیم منتجــات  وتشــیر إلــى العملیــات التــي تمتلــك): customization(الإیصــائیة ) 1

ذات حجـم أقــل باتصــال محكـم مــع الزبــون والقــدرة علـى إعــادة تشــكیل المـوارد والعملیــات لتلبیــة أنــواع 

 .مختلفة من حاجات الزبون

وتشــیر إلــى العملیــات التــي تملــك القــدرة علــى تقــدیم حجــم أكبــر مــن الانتــاج ): variety(التنــوع) 2

بالضــرورة أن تكــون المنتجــات والخــدمات متفــردة لزبــائن محــددین ، ولــیس )customize(مقارنــة بـــ 

 .وربما تكون هناك طلبات متكررة

للتعامل مع مرونة حجـم التذبـذبات فـي ) او المخزون(كما تشیر إلى القدرة على تغیر الطاقة

الطلب، على أن التطورات المتسارعة في بیئـة الأعمـال المعاصـر تعنـي التحـول مـن سـوق البائعـإلى 

ــــــة ســــــو  ــــــة الســــــوق ومرون ــــــا نحــــــو مرون ــــــة التكنولوجی ــــــي التحــــــول مــــــن مرون ق المشــــــتري، وهــــــذا یعن

التكنولوجیــا،وتعني قیــام المؤسســة بتطــویر منتجاتهــا وفــق قــدراتها التكنولوجیــة، ویشــتري الزبــون تلــك 

وعنـــد تـــدني الأســـعار بســـبب . المنتجــات بالســـعر الـــذي یعتمـــد علـــى تكلفـــة الانتـــاج الكلیـــة زائـــد الـــربح

ة وتغیـــر الأســـواق فـــإن المؤسســـة لا یمكنهـــا تطـــویر منتجـــات جدیـــدة علـــى الـــرغم مـــن قـــدرتها المنافســـ

التكنولوجیــة إلا انهــا ســتكون مكلفــة للزبــون، وفــي مثــل هــذه الحــالات یجــب ان تتجــه المؤسســة إلــى 

الســـوق لتحدیـــد دقیـــق لتكلفـــة المنـــتج، فالتوجـــه نحـــو مرونـــة الســـوق یعنـــي الإهتمـــام بالنشـــاطات التـــي 

                              

244 ص مؤید محمد علي الفضل، إنعام محسن غدیر، مرجع سبق ذكره، :أنظر  .1 
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ع خلـق الرضـا للزبـون، فظـلا عـن التحـول مـن نظـام الإنتـاج الكبیـر إلـى نظـام إعـداد المنـتج تتزامن م

وفــق طلــب الزبــون الواســع غیــر بشــكل جــوهري ترتیــب المناوبــة بــین المزایــا التنافســیة، بالشــكل الــذي 

حــول إهتمــام  المؤسســات مــن التركیــز علــى مزایــا التكلفــة إلــى المرونــة بعــد تغیــرات حاجــات الزبــائن 

غباتهم بشكل سریع، وغیر متوقع نحو منتجات ذات أسعار أقل وجـودة عالیـة وتسـلیم أسـرع وأكثـر ور 

  .إستجابة للحاجات المنفردة

نحــو مزیــدا مــن المرونــة یجــب علــى المؤسســة التكیــف مــع التغیــرات فــي بیئتهــا، وكــذلك رد 

للمؤسســة التنبــؤ الفعــل بالإضــافة إلــى ضــبط الــنفس بعــد أن تحــدث التغیــرات فــي البیئــة، كمــا یمكــن 

  1.بالمستقبل  للتغیرات قبل وقوعها

كمــا أن الســمة الممیــزة للمرونــة هــي جعــل الابتكــار جــزء مــن الثقافــة التنظیمیــة، ووضــعه فــي 

  . عن طریق عرض الابتكار كوسیلة لتحقیق میزة تنافسیة) استراتیجیة نموها(صمیم استراتیجیتها 

  الإبداع: خامسا

أو تســعى إلىــإمتلاك الخاصــیة القیادیــة فــي تكنولوجیــا المنتــوج تتبنــى المؤسســات التــي تمتلــك 

هدف الإبداع كأسبقیة تنافسیة لها، وبذلك یجب على هذه المؤسسات أن تركز جدیا وبشكل بـارز و 

اســتثنائي علــى البحــث والتطــویر فــي بدیــة نشــاطها لأن العامــل المهــم لنجاحهــا فــي مواجهــة منافســیها 

  .2هة منافسیهاهو قدرتها على الإبداع ومواج

                              
1Regarder: Eduardo de Oliveira Teixeira et all, Resilience: Continuous renewal of 

competitive advantages, journal Business Horizons vol 56, 2013, p337. 

 2 .21یوسف عبد الإله احمد، فائز غازي البیاتي، مرجع سبق ذكره،ص :أنظر  
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كمــا یوصــف الإبــداع علــى أنــه تقــدیم منتجــات جدیــدة، وهــو أحــد مــداخل البقــاء والتكیــف مــع 

متغیرات بیئة العمل المتسارعة وتحقیق میزة تنافسیة في السوق، من خلال تطویر المنتجات الجدیدة 

  1.وطرحها في السوق، مما یمكن المؤسسة من المنافسة وتحقیق أهدافها

  2:بداع صور متعددة أهمهاحیث یأخذ الأ

تطویر لشيء موجود حیث یكون الإبداع في شـكل السـلعة او الخدمـة أو حجمهـا ومحتویاتهـا أو  - 

  طریق وموعد تقدیمها أو تنوع استخدامها أو إطالة عمرها أو تحسین كفاءتها؛

المؤسسة مع فكرة لقرار یحل مشكلة معینة، مثلا قرار تخفیض تكالیف السلعة أو الخدمة تقدمها  - 

المحافظــة علــى مســتوى جودتهــا، أو قــرار یــؤدي مجموعــة مــن العناصــر قــد تبــدو متناقضــة مــع 

  بعضها وتكوین نسق جدید منها یؤدي مهمة معینة تشبع بعض حاجات الزبائن؛

إعــادة ترتیــب أو جمــع أو تنســیق أو دمــج بــین عناصــر و أفكــار متفرقــة لتكــوین منتــوج أو خدمــة  - 

أحـد المـدراء نظریـة معینـة مـن نظریـات الإدارة وتوصـل إلـى طریقـة جدیـدة  معینة، فمـثلا إذا أخـذ

  .3لتطبیقها والحصول منها على النتائج التي یسعى إلى تحقیقها فإنه بذلك یكون مبدعا

فالإبـــداع كأســـبقیة تنافســـیة یعنـــي التفـــرد والتمیـــز بالمنتجـــات التـــي تقـــدمها المؤسســـة وســـرعة 

تسـتمر هـذه المؤسسـات بالإبـداع فـي تقـدیم منتجـات جدیـدة بصـورة تطویر المنتوج الجدید، ولأجل ان 

متكررة ومستمرة ینبغي أن تركز استراتیجیتها على وظائف البحث والتطویر والتصمیم للمنتوج بشكل 

                              
نظام تخطـیط الاحتیاجـات مـن المـواد و انعكاسـاته فـي سامي محل الجنابي، مثنى فراس إبراهیم الدلیمي،  :أنظر 33

،دراســة میدانیــة فــي الشــركة العامــة لصــناعة الادویــة والمســتلزمات الطبیــة فــي ســمراء، مجلــة  تعزیــز المیــزة التنافســیة

  . 2،ص2013، 10،العدد5جامعة الانبار للعلوم الاقتصادیة و الإداریة المجلد 
، اســتطلاع اراء دور التقنیـة فــي تحقیـق المیـزة التنافسـیةحسـین نـور الـدین عـزت، ریــاض جمیـل وهـاب،  :أنظـر 34

    .23،ص02،2011سین في مصنع الغزل والنسیج، مجلة جامعة كركوك للعلوم الاقتصادیة والاداریة،العددالمهند

24ص نفس المرجع،   3 
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بارز واستثنائي، والجودة العالیة للمنتوج، وامتلاك القدرة على تطـویر معـدات الانتـاج، كمـا أن هنـاك 

على أن كل أنواع الإبداع یمكن أن تسـاهم فـي بنـاء المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة،  إجماع بین الباحثین

لأن الإبــداع  یركــز علــى التجدیــد فــي تقنیــات المنتجــات، كمــا أنــه یشــیر إلــى تقــدم المعرفــة الحالیــة 

للمؤسسة، ولكي یكون الإبداع ذا فعالیة یجـب علـى المؤسسـة أن تقـوم بفحـص التجدیـد التقنـي وغیـر 

  . 1ى الأداء القوي لكي یحقق المیزة التنافسیةالتقني عل

  مداخل المیزة التنافسیة للمؤسسة: المطلب الثالث

یوجـد فـي بیئـة الیــوم صـراع كبیـر بــین المؤسسـات للبقـاء والاســتمراریة، وكـذلك تحقیـق المیــزة 

  .التنافسیة ولذلك فهي تحاول تبني مداخل لتحقیق میزة تنافسیة والقدرة على التنافس

  مدخل التحلیل الاستراتیجي: أولا

یعتمــد هـــذا المــدخل علـــى بیئتــین، وهـــي البیئــة الخارجیـــة وتضــم الفـــرص والتهدیــدات والبیئـــة 

الداخلیـــة وتضـــم نقـــاط القـــوة والضـــعف، بحیـــث تتـــیح الفـــرص للمؤسســـة اختیـــار الإستراتیجیةالمناســـبة 

درة المؤسســـة علـــى تجنـــب وتنفیـــذها لتحقیـــق الأداء العـــالي فـــي البیئـــة التنافســـیة للمؤسســـة، كمـــا أن قـــ

التهدیــدات المحتملــة تمكنهــا مــن الحفــاظ علــى میزتهــا التنافســیة وتحمیهــا مــن فشــل المتعــاملین معهــا، 

لذلك فإن إهمال المؤسسة للتغیـرات البیئیـة یجعلهـا أكثـر عرضـة للتهدیـدات المحتملـة ممـا یـؤدي إلـى 

  .2ضعف موقعها التنافسي

  

                              
1 Regarder : Jay Weerawardena, Felix T. Mavondo, Capabilities, innovation and 
competitive advantage, jornal Industrial Marketing Management, vol 
40,2011,p1222. 

،مجلـة كلیـة بغـداد  اثـر المنظمـة المتعلمـة فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیة للمؤسسـةعلـى حسـون وأخـرون،  :أنظر 37

  .16،ص32،2012للعلوم الاقتصادیة  العدد
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  مدخل الاستراتیجیات العامة: ثانیا

ــ رتبط بــالمركز النســبي للمؤسســة فــي صــناعة أو خدمــة مــا، كــون هــذا المركــز یحــدد مــدى ت

قدرتها على تحقیـق أربـاح أعلـى مـن معـدل الصـناعة أو الأعمـال التـي تؤدیهـا، وتتمثـل اسـتراتیجیات 

)porter (قیـادة التكلفـة، التمـایز، التركیـز، والتـي یمكـن : التنافسیة بثلاث اسـتراتیجیات أساسـیة هـي

إلىــأن بإمكــان المؤسســة أن تتعقــب ) 1998porter(حقــق للمؤسســة میــزة تنافســیة، ولقــد أشــار أن ت

وبنجـاح أكثـر مــن اسـتراتیجیة واحـدة تعــدها هـدفا أساسـیا، علــى الـرغم مـن أن ذلــك نـادر الحــدوث، إذ 

كـن یتطلب التنفیذ الفعال لأي من هذه الاستراتیجیات، التـزام كلـي ودعـم للترتیبـات التنظیمیـة التـي یم

 . 1أن تضعف القوة التنافسیة للمؤسسة إذا كان هناك أكثر من هدف

  مدخل سلسة القیمة: ثالثا

یعد أسـلوب تحلیـل القیمـة مـن الأسـالیب التـي یمكـن اسـتخدامها بوضـعها إطـارا لتحدیـد نقـاط 

القـــوة للمؤسســـة وخلـــق المزایـــا التنافســـیة فیهـــا، ویقـــوم هـــذا الأســـلوب علـــى افتـــراض أساســـي مفـــاده أن 

هدف الاقتصادي للمؤسسة یتمثـل فـي خلـق القـیم مـن خـلال أنشـطتها المختلفـة، ففـي طریـق فحـص ال

وتــدقیق المــوارد لهــذه الأنشــطة الفاعلــة والكفــاءة لهــا والرقابــة علیهــا یمكــن الوصــول إلــى فهــم عمیــق 

ى لقابلیات هذه الأنشطة على خلق القیم ومن ثـم تحدیـد مـواطن القـوة فیهـا التـي یحتمـل أن تتحـول إلـ

ــا تنافســیة، وتتكــون هــذه الانشــطة مــن مجمــوعتین رئیســتین همــا الأنشــطة الأساســیة والأنشــطة : مزای

المساعدة، إذ تؤدي المجموعة الأولى من الأنشطة إلى الخلق المادي للمنـتج أو الخدمـة وتتمثـل فـي 

هـي التـي تـوفر الإنتاج والتوزیع والتسویق وخدمات ما بعد البیع، أما المجموعة الثانیة من الأنشطة ف

                              
، في تحقیـق أبعـاد المیـزة التنافسـیة) six sigma(تأثیر تطبیق استراتیجیةعلي حسون الطائي واخـرون،  :أنظر 38

استطلاعیة لآراء عینة من الاطباء في المؤسسات الصحیة الحكومیة في فظاء الفلوجة، تم تحمیله من الموقع دراسة 

  .8ص11:48على الساعة  12/12/2013یوم  www.iasj.netالالكتروني
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المدخلات، أما الهیكل الأساسـي للمؤسسـة فهـو الـذي یسـهل بـدوره القیـام بالأنشـطة الأساسـیة بصـورة 

مســــتمرة، ویشــــمل كــــل مــــن الأنشــــطة، الإمــــداد والتوریــــد وتطــــویر التكنولوجیــــا، إدارة المــــوارد البشــــریة 

  .وغیرها

ة علــــى مقـــــدار فالمؤسســــة مــــن خــــلال أنشــــطتها تخلــــق قیمـــــة للزبــــائن وتــــنعكس تلــــك القیمــــ

المشــتریات مــن منتجــات المؤسســة، وتــنعكس تلــك القیمــة وتحقــق ربحیــة المؤسســة، عنــدما تكــون تلــك 

  .القیمة أكبر من التكلفة الإجمالیة لأداء الأنشطة

كما تحقق المیزة التنافسیة للمؤسسـة عنـدما تنجـز الأنشـطة بكفـاءة أكبـر مـن منافسـیها وتقـدم 

 .1على سعر أعلى مما یدفع لأولئك المنافسینقیمة أكبر لزبائنها فتحصل منهم 

  مدخل هیكل الصناعة: رابعا 

علـى اسـتناد و هـو أن المیـزة التنافسـیة مـا هـي إلا دالـة )porter(یستند هذا المدخل حسـب 

لعضـــویة المؤسســـة فـــي قطـــاع الصـــناعة الـــذي تعمـــل فیـــه، والـــذي یمتـــاز بخصـــائص هیكلیـــة كـــالقوة 

ظــلا عــن تهدیــد الــداخلین الجــدد وتهدیــد البــدائل المحتملــة بالشــكل التفاوضــیة للمشــترین والمجهــزین ف

الــذي یحــدد شــدة التنــافس فــي تلــك الصــناعة واســتنادا إلــى افتــراض هــذا المــدخل فــإن الوصــول إلــى 

  : )porter(تحقیق المیزة التنافسیة یتم من خلال ثلاث مراحل أقترحها 

والتـي تحـدد مـن خـلال الضـغط الـذي تمارسـه : تحدید بیئة القطـاع الـذي تنتمـي إلیـه المؤسسـة) 1

بــــدائل (القــــوى التنافســــیة الخمســــة، المشــــترون، الــــداخلون الجــــدد، المنافســــون، المــــوردون، المجهــــزون

، ومن خلال دراسة هذه القوى یمكن تحدید جاذبیـة السـوق فـي ذلـك القطـاع وتحدیـد الوضـعیة )السلع

                              
 التخطــیط الاســتراتیجي ودوره فــي تحقیــق المیــزة التنافســیةیوســف حجــیم الطــائي، محمــد حســون كرماشــة،  :أنظــر 1

  .147ص192010،مجلة مركز دراسات الكوفة  العدد،
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یصــبح مـن الصـعوبة المحافظــة علـى الوضــعیة التنافسـیة للمؤسسـة، وبازدیــاد ضـغط هـذه القــوى فإنـه 

  .1التنافسیة للمؤسسة وصعوبة تحقیق عائد على إستثمار بشكل مقبول

إذ ینبغــي علــى المؤسســة أن تقــوم باختیــار إســتراتیجیة تنافســیة : أحــوال الإســتراتیجیة التنافســیة) 2

الإجمالیـــة، أو إكتســـاب المیـــزة محـــددة، وذلـــك مـــن أجـــل تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة تتجـــه لتقلیـــل الكلفـــة 

  .التنافسیة من خلال إبراز صفة في الخدمة أو المنتج وذات قیمة في نظر الزبون

علــى أن تنظــر المؤسســة إلــى هــذه المرحلــة بأنهــا لیســت مرحلــة : تطبیــق الإســتراتیجیة التنافســیة) 3

یـیم القطـاع الـذي تنتمـي تنتهي بعد مدة معینة، بـل إنهـا مرحلـة مسـتمرة تقـوم المؤسسـة فیهـا بإعـادة تق

  :ویتخذ هذا المدخل آلیة یوضحها الشكل التالي، التنافسي فیهإلیه ووضعها 

  

 العوامل المؤثرة على شدة المنافسة): 03- 01(الشكل رقم

دار الحامـد للنشـر والتوزیـع ، ، الخیار الاستراتیجي وأثره فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةمحي الدین القطـب،  :المصدر

  102،ص 2012الاولى، عمان الطبعة 

  

 

                              

.26، ص  نفس المرجع. یوسف حجیم الطائي، محمد حسون كرماشة :أنظر  1 
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  مدخل النظرة المستندة إلى الموارد: خامسا

إفتــراض أن المؤسســة هــي الوحــدة المناســبة للتحلیــل وتنطلــق هــذه  یســتند هــذا المــدخل إلــى

النظرة من تنوع مكونات المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة، فالمؤسسة القادرة على تحقیق التكامـل 

النادرة القیمة التي تتصف بصعوبة التقلید، هي التي تكـون قـادرة علـى تحقیـق  بین مواردها، وقدراتها

 .المیزة التنافسیة

  المیزة التنافسیة المستدامة : المطلب الرابع 

لم یعد تحقیق الربحیة وكسب حصة سوقیة وتحقیق الریادة والتمیز یمثل أمرا رئیسیا بالدرجة 

تحیــا فــي ظلهــا تلــك المؤسســات المعاصــرة، وإنمــا تعــدى  الأولـى فــي ظــل البیئــة غیــر المســتقرة، والتــي

طموحها لیصل إلى كیفیة المحافظة وخلق الدیمومة لتلك الأهداف التي إن تحققت فهي حصیلة لما 

  .تتمتع به تلك المؤسسات من مزایا تنافسیة تتفوق بها عن منافسیها

  مفهوم المیزة التنافسیة المستدامة: أولا

زة التنافسیة بتعدد وجهات نظر الباحثین ومن التعـاریف التـي شـملت لقد تعددت تعاریف المی

  1:المیزة التنافسیة المستدامة نجد

بحیــــث نجــــد تعــــاریف لمصــــطلحات المیــــزة التنافســــیة المســــتدامة، إذ ): webster(قــــاموس 

، وعـرف "المیزة بأنها المركـز أو الحالـة أو المنفعـة الممیـزة الناتجـة عـن مسـار عمـل المؤسسـة"عرف 

                              
الدور الاستراتیجي للمسؤولیة الاجتماعیـة الشـاملة فـي عبد الرحیم سعید، عبد الرضا ناصر الباوي،  سناء :أنظر 1

فــي الشــركة العامــة لصــناعة الاســمدة الجنوبیــة، مجلــة كلیــة بغــداد ،دراســة حالــة تحقیــق المیــزة التنافســیة المســتدامة 

  .215،216 ، ص 23،2010العدد، الاقتصاد، للإدارة و
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" ، وعـرف المسـتدامة بأنهـا "الخصائص التي تتصـف بهـا المؤسسـة مقارنـة بمنافسـیها" التنافسیة بأنها

  ".التي یمكن الاحتفاظ بها أطول مدة ممكنة

المیزة التنافسیة المستدامة هي المنافع أو الفوائد التي تحصل ): "hitt et al,2001(عرفها

  ".تقلیدها أو استنساخها من قبل مؤسسات أخرىعلیها المؤسسة لأبعد مدى ممكن والتي لا یمكن 

الـربح المسـتدیم لتطبیـق اسـتراتیجیة فریـدة مـن نوعهـا، تخلـق القیمـة ):" Barney(كما عرفهـا

بحیث لا تكون الإستراتیجیةمطبقة من قبل أي من المنافسین الحالیین أو المحتملین في الوقت الذي 

  1"لا یستطیع المنافسون تقلید هذه الاستراتیجیة

المیــزة التنافســیة المســتدامة هــي قــدرة المؤسســة علــى تحقیــق اعلــى العوائــد فــي "تــم تعریفهــا 

  ".الاستثمار وفي الصناعة والاستمرار في المحافظة على هذا التقدم

مـن خـلال التعــاریف السـابقة یتـبن أن المیــزة التنافسـیة المسـتدامة هــي مجموعـة مـن المنــافع  

التــي تحققهــا المؤسســة لزبائنهــا، وذلــك عــن طریــق خلــق القیمــة لهــؤلاء الزبــائن، مــع ضــرورةأن تكــون 

  . صعبة التطبیق من قبل المنافسین، وتكون بصفة مستمرة ودائمة 

  التنافسیة المستدامةمتطلبات ومصادر المیزة : ثانیا

هناك متطلبات ومصادر تحقق للمؤسسة المیزة التنافسیة المسـتدامة علـى المؤسسـة أن تقـوم 

  . بتبنیها والأهتمام بها إذا ما أرادت الإستمراریة والتفوق على المنافسین

  متطلبات المیزة التنافسیة المستدامة ) 1

ـــاتج ینظـــر إلـــى المیـــزة التنافســـیة المســـتدامة مـــن خـــلال خص ائصـــها واســـتراتیجیاتها، وهـــي ن

المـــوارد والنشـــاطات التـــي تســـهم فـــي تكـــوین هـــذه المیـــزة، لـــذا تـــم ) تفاعـــل وتوجـــه(التـــي  الإســـتراتیجیة

                              
،دراسـة میدانیـة فـي  المعرفـة التسـویقیة واسـتدامة المیـزة التنافسـیةرغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي،  :أنظر 1

  .89ص ،2010، 32، مجلد 100تنمیة الرافدین، العدد عینة من المنظمات الصناعیة في محافظة  نینوي، مجلة
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وصـف المــوارد التـي تســهم فـي تكــوین المیــزة التنافسـیة المســتدامة بأنهـا المــوارد التـي تتصــف بالنــدرة، 

الموارد المحتملـة للمیـزة التنافسـیة علـى أسـاس  والقیمة، وصعوبة التقلید، وصعوبة الإحلال، وصنفت

الإتصــــالیة، واتخــــذت هــــذه المیــــزة ثــــلاث  المــــوارد المادیــــة والمالیــــة والقانونیــــة والبشــــریة والتنظیمیــــة و

ـــر (، وتســـهم المـــوارد غیـــر الملموســـة )التكنولوجیـــة والجغرافیـــة والقانونیـــة(مجـــالات رئیســـیة وهـــي  غی

  .نافسیة المستدامةكثیرا في بناء المیزة الت) المادیة

الموجـودات المعتمـدة علـى السـوق بنـوعین همـا ) srivatava et all 1998(كمـا وصـف

اذ عد الموجودات ذات الطبیعة الإتصالیة بأنهـا تعكـس مسـتوى الالتـزام ) الاستخباراتیة الإتصالیة و(

الاســـتخباراتیة بـــین المؤسســـة والزبـــائن أو اصـــحاب المصـــالح الخـــارجیین، فـــي حـــین ان الموجـــودات  

توقعاتـه،  تصف العمل بما یساعد على تقدیم منتجات تسـتجیب بدرجـة عالیـة إلـى حاجـات الزبـون و

وهذا یعني أن الإهتمام بالموارد غیر الملموسة یسهم في بناء وتعزیز المیزة التنافسیة المستدامة، من 

ــــات و ــــة لحاجــــات ورغب ــــوفر الإســــتجابة الفاعل فضــــیلات أصــــحاب ت خــــلال تــــوفیر الظــــروف التــــي ت

 .1المصالح، ومنها السمعة والولاء والرضا

  مصادر المیزة التنافسیة المستدامة  ) 2

علـى مصـدرین أساسـین یسـهمان فـي دیمومـة )day and wensly 1988(ركز كـل مـن 

  2:المیزة التنافسیة هما

طـویر المنتجـات وتتمثل هذه المهارات في التعامل مـع الزبـائن وكـذا مهـارات ت: المهارات المتفوقة) أ

  .وخصائصها

                              

216عبد الرحیم سعید، عبد الرضا ناصر الباوي ، مرجع سبق ذكره، ص.سناء :أنظر  1 

.91رغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي، مرجع سبق ذكره ،ص :أنظر  2 
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وتتمثل في الموارد التـي تسـتخدمها فـي عملیـة الإنتـاج أو تقـدیم الخدمـة ومنهـا  :الموارد المتفوقة) ب

  .الموارد البشریة 

مهـــارات ومصـــادر یمكنهـــا المســـاهمة فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة ) barney1991(كمـــا بـــین 

سـة تقـرر احتمالیـة المیـزة التنافسـیة المسـتدامة، المسـتدامة، بحیـث بـین بـأن لیسـت جمیـع مـوارد المؤس

وبـــدلا مـــن ذلـــك علـــى المؤسســـة أن تســـعى إلىـــإمتلاك أربـــع خصـــائص ینبغـــي أن تتصـــف بهـــا مـــوارد 

  :المؤسسة

 الندرة؛ - 

 القیمة؛ - 

 استحالة التقلید؛ - 

 . استحالة إیجاد بدیل لها - 

مســتدامة تتمثــل فــي أیضــا هنــاك مــن یــرى بــأن المصــادر المؤدیــة إلــى تحقیــق المیــزة التنافســیة ال

  ).المالیة والمادیة والقانونیة والبشریة والمؤسساتیة والمعلوماتیة(الموارد 

فیما یرى باحثون آخرون بأن الـرابط بـین مـوارد المؤسسـة والمیـزة التنافسـیة المسـتدامة مـن خـلال 

رات وصف الموارد والمهارات الخاصة التي یصـعب تقلیـدها والتـي تمكـن المؤسسـة مـن إمـتلاك تصـو 

عــن الزبــائن والمنافســین، وبالتــالي فــإن إســتخدام مــدخل الزبــون والتركیــز علــى معــاییر الرضــا والــولاء 

  . ساعد في تقییم المیزة التنافسیة المستدامة

  1:تتمثل هذه الجوانب في المواقف التالیة : جوانب استدامة المیزة التنافسیة: ثالثا

                              
، هریـة وتحقیـق المیـزة التنافسـیةالتحلیل الاستراتیجي الـداخلي للمـوارد والقـدرات الجو سرمد حمزة الشـمري،  :أنظر 1

  .65،66ص ،29،2012دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدیة، مجلة كلیة الرافدین،العدد
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فهذا یضمن للمؤسسة أن تحافظ علـى میزتهـا  :التنافسیةدیمومة التركیز في عوامل بناء المیزة ) 1

التنافســیة عــن طریــق تأكیــدها المســتمر علــى العوامــل الأربعــة للمیــزة التنافســیة التــي تتمثــل بالكفــاءة 

والنوعیة والإبداع والإستجابة للزبون كما ینبغي أن تعمل المؤسسة بشكل مستمر في تطویر القدرات 

  .ق لها مستویات الأداء العالیة في أعمالهاالخاصة التي تنفرد بها وتحق

إن الثابت الوحید في العالم هو التغیر لذا فإن مصدر المیزة : التعهد بالتعلم والتحسین المستمر) 2

ـــداع المســـتمر ویـــذكر  ـــذین یتصـــفون بالإب ـــادة الســـوق ال ـــد لق التنافســـیة لمعظـــم المؤسســـات، هـــو التقلی

)thomas2001(1تلك التي مازالت واقفة فـي السـوق، بـل هـي التـي  أن المؤسسات الناجحة لیست

تأخذ قسـطا مـن الراحـة لتحـاول البحـث عـن فـرص تحسـین عملیاتهـا وإجـراءات التشـغیل وتـتعلم كیـف 

تســـتطیع أن تولـــد القـــدرات الخاصــــة وتحصـــل علـــى المـــوارد الفریــــدة التـــي یصـــعب علـــى المنافســــین 

  .تقلیدها

لعـل أحـد الطـرق للحصـول علـى قـدرة  :ام المقارنـةتعقب التطبیق الأفضل في الصـناعة واسـتخد) 3

أي المؤسســة (أساســیة، هــو تحدیــد مســتویات عوامــل بنــاء المیــزة التنافســیة الأربعــة الأفضــل تطبیــق 

ــة تقلیــدها إذ فــي أقــل تقــدیر ینبغــي أن ) الرائــدة فــي الصــناعة والتكیــف مــع تلــك المســتویات، ومحاول

فــاءة والنوعیــة والإبـــداع والإســتجابة للزبــون التـــي تحــاول المؤسســة الوصـــول إلــى نفــس مســـتویات الك

  ).المؤسسة الرائدة(یحققها ذلك التطبیق الأفضل

ذلك لأن أحـد أسـباب انهیـار معظـم مؤسسـات الأعمـال الناجحـة  :التغلب على الخمول والتكاسل) 4

ر خلال القرن الماضـي كـان التكاسـل التنظیمـي، الـذي یجعـل المؤسسـة القائـدة فـي مجـال معـین تشـع

بالمجد وعظمة الإنجاز فلا تحاول تغییر مجریات الأمور فیها، و نظراً للتغیر السریع في البیئة فـإن 

تلــك المؤسســات ســتفقد میزتهــا التنافســیة بالتــدرج، وربمــا تفقــدها فجــأة للتحــول مــن مؤسســة قائــدة إلــى 
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وتحـاول تجنـب مؤسسة تابعة، أو تغادر السـوق نهائیـا، لـذا ینبغـي علـى المؤسسـات أن تكـون نشـطة 

  .  التكاسل

  المیزة التكنولوجیة التنافسیة المستدامة: رابعا

ــــة كبیــــرة فــــي المؤسســــات المعاصــــرة، نظــــراً للنمــــو والتغیــــر    أصــــبحت التكنولوجیــــا ذات أهمی

المتســارعین فــي میــادین الحیــاة كافــة إذ تعــد مــن المــوارد الرئیســیة لمختلــف المؤسســات، التــي تســتلزم 

  .ا بغیة تحقیق أهدافها الاستراتیجیة وتعزیز میزتها التنافسیة المستدامةضرورات تحدیثها وتغیره

" مصــطلح المیــزة)  webster’s(فقــد عــرف قــاموس : مفهــوم المیــزة التكنولوجیــة المســتدامة) 1

هي علم تطبیق المعرفـة "بأنها التفوق مع حالة أو شرط أو فائدة سیر بعض الإجراءات والتكنولوجیا 

هــي الإحتفــاظ والإطالــة "والإســتدامة " الانتمــاء أو الإســتناد إلــى المنافســة"والتنافســیة " لأغــراض معینــة

"1.  

إنها اللغة التقنیـة والعلـم التطبیقـي والطریقـة الفنیـة لتحقیـق غـرض عملـي ) :"2007اللامي (

فظـــلا عـــن كونهـــا مجموعـــة مـــن الوســـائل المســـتخدمة لتـــوفیر كـــل مـــا هـــو ضـــروري لمعیشـــة النـــاس 

  ". ورفاهیتهم

إنهــا وســائل وأدوات لتوســیع أفــاق العمــل نحــو إكتشــاف معرفــة جدیــدة "):2007عبــد الرضــا(

وتطبیقها أو تكنولوجیـا منتـوج وعملیـة ومعلومـات، وهـذا یعنـي قـدرة التكنولوجیـا علـى تزویـد المؤسسـة 

حیـث بالمیزة التنافسیة وإحداث تغییر في قدرة المنتوجات على المنافسة إذا ما تم إدارتها بشـكل جیـد 

  .تؤدي إلى زیادة كفاءة وفاعلیة المؤسسة

                              
تكنوســـتراتیجیة ادارة المعلومـــات ودورهـــا فـــي تحقیـــق المیـــزة عـــلاء فرحـــان طالـــب، جنـــان مهـــدي شـــهید،  :أنظـــر 1

المجلـة العراقیـة للعلـوم . دراسة اسـتطلاعیة لعینـة مـن المنظمـات العربیـة والاجنبیـة ،التكنولوجیة التنافسیة المستدامة

  .10ص، 2012، 32الاداریة،العدد
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علــى أنهــا قابلیــة " مــن خــلال مــا ســبق یمكــن إعتبــار المیــزة التكنولوجیــة التنافســیة المســتدامة

ـــاظ بهـــا بصـــورة مســـتمرة مـــن خـــلال  ـــق الفـــرص وإضـــافة القیمـــة، والاحتف ـــز لخل ـــى التمی المؤسســـة عل

  ". إستخدام التكنولوجیا

  :المستدامةأهمیة المیزة التكنولوجیة ) 2

إلـــى ) krajewski(یجمــع مفهــوم التكنولوجیـــا بــین جوانـــب مادیــة وغیـــر مادیــة حیـــث یشــیر

الأهمیــة الكبیــرة فــي مجــال إدارة العملیــات، والتــي تتجلــى بالفوائــد الكبیــرة المتمثلــة بضــرورة الإســتثمار 

داء العملیــات الأمثــل لغــرض إجــراء التحســینات والتغیــرات التكنولوجیــة الســریعة، وأثرهــا فــي تطــویر أ

  1:ومن أهم هذه الفوائد التي توصف بكونها مزایا تنافسیة

  تقلیل تكالیف العمل المباشر من خلال استخدام التكنولوجیا المتطورة؛ - 

  المساهمة الكبیرة للتكنولوجیا في تحسین الجودة؛  - 

ت الشغل تؤدي التكنولوجیا المتطورة إلى سرعة في توقیت تسلیم المنتوجات من خلال تقلیل أوقا - 

  والتأخیر بالعمل؛

یتجلى دورها بكونها إحـدى التحـدیات الرئیسـیة التـي تواجـه إدارة العملیـات ممـا یسـتوجب ضـرورة  - 

الإســـتغلال الكـــفء والفعـــال لأســـالیب التكنولوجیـــا الحدیثـــة، لا لتحقیـــق المیـــزة التنافســـیة فقـــط بـــل 

  للمحافظة على بقائها و إستمراریتها؛

  التحسین المستمر لأداء العملیات في المؤسسة؛ أثرت التقنیات الحدیثة في - 

تبـــرز أهمیتهـــا لعـــدة عوامـــل هـــي الإبـــداع التكنولـــوجي وطبیعـــة المنافســـة، والاعتمـــاد علـــى نظـــم  - 

  الإنتاج ذات المرونة العالیة، وتساعد في تقدیم منتجات متمیزة؛

                              

.11مرجع سبق ذكره ص  علاء فرحان طالب، جنان مهدي شهید، :أنظر 1 
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  . تعد التكنولوجیا موردا أو نشاطا مهما وجزء مكملا لاستراتیجیة المؤسسة - 

  مصادر واستراتیجیات المیزة التنافسیة: مبحث الثالثال

لكـــي تواجـــه المؤسســـة المنافســـین، لا بـــد لهـــا مـــن وضـــع إســـتراتیجیات تتصـــدى بهـــا لهـــؤلاء 

 .المنافسین، وكذا معرفة مصادر تحقیق هذه الإستراتیجیات وكیفیة تطبیقها

  أنواع المیزة التنافسیة ومصادرها: المطلب الأول

التنافسیة ، لذلك على المؤسسة الاختیـار بینهـا بحسـب قـدراتها وطبیعـة  تتنوع مصادر المیزة

  .المنافسة السائدة في السوق

  أنواع المیزة التنافسیة: أولا

  1:هناك نوعان من المزایا الرئیسیة التي یمكن  للمؤسسة ان تتبناها لمواجهة المنافسة 

ع وتسـویق منـتج أقـل تكلفـة بالمقارنـة ومعنـاه قـدرة المؤسسـة علـى تصـمیم، وتصـنی :التكلفة الاقـل) 1

مع المؤسسات الأخرى المنافسة وبما یؤدي في النهایة إلى تحقیق عوائد أكبر، ولتحقیق هذه المیـزة، 

  .فإنه لابد من إعطاء أهمیة للسلسلة القیمة في المؤسسة، والتي تعد مصادرهامة للمیزة بالتكلفة

یم منتجـا متمیـزاً وفریـداً ولـه قیمـة مرتفعـة مـن وجهـة معنـاه قـدرة المؤسسـة علـى تقـد :تمیز المنـتج) 2

لـــذا یصـــبح مــــن ) جـــودة أعلــــى، خصـــائص خاصـــة للمنــــتج، خـــدمات مـــا بعـــد البیــــع(نظـــر الزبـــون  

الضروري فهم المصادر المحتملة لتمییز المنتج من خلال أنشطة القیمة وقدرات وكفـاءات المؤسسـة 

  .لتحقیق جوانب التمیز

  

  

                              
  .    84،ص1998مركز الاسكندریة للكتاب، المیزة التنافسیة في مجال الاعمال، نبیل مرسي خلیل،  :أنظر 1
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  مصادر المیزة التنافسیة : ثانیا

هناك العدید من المصادر التي تستطیع المؤسسـة مـن خلالهـا تحقیـق المیـزة التنافسـیة ونجـد 

مــن هــذه المصــادر الداخلیــة والخارجیــة والعملیــات بالإضــافة إلــى ســمعة المؤسســة، هیكلهــا الابتكــار، 

  .الموجودات الاستراتیجیة

المــوارد التــي تمتلكهــا المؤسســة والأنشــطة والمهــارات التــي تقــوم بهــا تتضــمن : المصــادر الداخلیــة) 1

فـــالموارد تشـــمل جمیـــع الموجـــودات الرأســـمالیة والتنظیمیـــة والموجـــودات البشـــریة التـــي تمثـــل المعرفـــة 

والمهـــارات والموجـــودات التنظیمیـــة، إن تمیـــز المؤسســـة بـــامتلاك مـــوارد بشـــریة ذات مـــؤهلات علمیـــة 

أسمال كبیر قیاسا بالأخرین یجعلها تتمیز عن الآخرین، والأهم هو كیفیة إدارة متقدمة أو امتلاكها لر 

المؤسســة، وأمــا الأنشــطة والمهــارات فتتعلــق أساســا بــالإدارة وأســالیبها وأنشــطتها، ولا یكفــي أن تكــون 

الموارد والمهارات قادرة على جعل المؤسسة تتنافس مع الأخـرین، بـل یجـب أن تجعلهـا تتفـوق علیهـا 

  . 1موارد قادرة على تحقیق المیزة التنافسیة لتعد

إلـــى الحـــظ فـــي بعـــض الأحیـــان، بحیـــث یشـــكل أحـــد مصـــدر المیـــزة ) gzepel(كمـــا أشـــار 

وهي الفشل التنافسي للأخـرین، المهـارات الفریـدة للمؤسسـة، : التنافسیة ووضعه ضمن أربعة مصادر

یل علیـه خاصـة فـي المؤسسـات التـي بحیث أن الحظ لا یمكن التعو . الموارد الفریدة للمؤسسة، الحظ

وصلت إلى درجة عالیة من التطور والتقنیة المستخدمة، فلا فرصـة لـه فـي العملیـة بـل إن التخطـیط 

  .الإستراتیجي العلمي السلیم هو السبیل لتحقیق المیزة التنافسیة المستدامة

                              
، بحـث تحلیلـي لعینـة مـن المصـارف تأثیر الابداع المنظمي فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةأحمد حمید كریم،  :أنظر 1

  .225،ص91،2012التجاریة العراقیة، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد
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ظیفـــه علـــى النحـــو ویـــأتي مـــن خـــلال تحلیـــل متغیـــرات البیئـــة الخارجیـــة وتو : المصـــادر الخارجیـــة) 2

  .1المناسب، عند صیاغة رؤى المؤسسة و غیاتها واهدافها

، أو بمـا یحقـق )سـلع، خـدمات(تتمثل بالفعالیات التي تحول المدخلات إلـى مخرجـات : العملیات) 3

التفــوق بالســوق التــي تعمــل بهــا، فالارتبــاط بــین العملیــات و المیــزة التنافســیة وثیــق وقــوي، لــذلك  لا 

ك المؤسســـة لمـــدخلات كـــي تحقـــق میـــزة تنافســـیة، بـــل إن ذلـــك یتوقـــف علـــى وجـــود جـــدوى مـــن امـــتلا

نجـد مـن المصـادر الداخلیـة والخارجیـة  .2عملیات تتولى تحویلها لمخرجـات ذات منـافع أكبـر للزبـائن

  :لتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة كما یبینه الشكل التالي

 

  التنافسیةمصادر وأسس بناء المیزة ): 03- 02(الشكل رقم

ــة الإســتراتیجیةمعــین وعــد االله المعضــیدي،  :المصــدر ــق المیــزة  إســهامات نظری ــي تحقی ــى المــوارد ف القائمــة عل

  .26ص  ،2006، 15، دراسة نظریة تحلیلیة، مجلة بحوث مستقبلیة العدد،التنافسیة

                              

.10وزیرة محمد یحي، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر  1 
، دراسـة واثرها في تحقیق المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة علاقة إدارة المعرفة الإستراتیجیةإیمان عبد المجید،  :أنظر 2

  .25، ص41،2013استطلاعیة في شركة اسیا سیل للاتصالات في الموصل، مجلة بحوث مستقبلیة، العدد 
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بالإضــافة إلــى المصــادر الســابقة هنــاك مصــادر أخــرى یمكــن للمؤسســة أن تحقــق بهــا المیــزة 

  :لتنافسیةا

وهــي مــن مــوارد المؤسســة المهمــة، التــي تمكنهــا مــن تحدیــد أســعار عالیــة أو : الشــهرة أو الســمعة) أ

الحصــول علــى حصــة ســوقیة عالیــة، مــن خــلال أســعار متناســبة لمنتجاتهــا، ولعــل أبســط مثــال علــى 

هرة كبیرة، بحیث ذلك هو السیارات الألمانیة، التي تمتلك شهرة كبیرة، أو الفنادق الفرنسیة التي لها ش

  . تقدم خدماتها ولكن بأسعار عالیة وهذا لشهرتها ومستوى الخدمات التي تقدمها

ویشیر إلى الهیكل الفرید للعلاقات التعاقدیة التي تقصدها المؤسسة  ):architecture(الهیكلیة ) ب

للحصول علـى المـوارد المختلقـة، وربمـا تقـوم المؤسسـات ببنـاء أو انشـاء تلـك العلاقـات بـین العـاملین 

ویطلق على ذلك  في حینه بالهیكلیة الداخلیة من جهة، وبهم مـع المـوردین أو الزبـائن ویطلـق علیـه 

  .1ة الخارجیة، أو بین مجموعة من الذین تنشغل المؤسسات بتوجیه أنشطتها الیهمحینه بالهیكلی

مـــن أكثـــر مصــادر المیـــزة التنافســـیة قـــوة وتعــد الابتكـــارات النوعیـــة صـــعبة التعزیـــز او  :الابتكـــار) جــــ

الزیادة، وذلك بسـبب مـا یرافقهـا مـن تطبیقـات محتملـة، إذ تعـد الابتكـارات مـن أنسـب الطـرق الممكنـة 

  .د موارد جدیدة، تستخدمها المؤسسة لتحقیق التفوق على المنافسینلإیجا

مصـــدرا مـــن مصـــادر المیـــزة التنافســـیة والتـــي لا تســـتند علـــى القـــدرات  :الموجـــودات الإســـتراتیجیة) د

المتمیزة للمؤسسة، بل تستند على میادینها أو موقفها السوقي، وحجمها وحصتها السـوقیة، والأسـواق 

  . نتجاتهاالتي تختارها لبیع م

  

                              
علــى المــوارد فــي تحقیــق المیـــزة القائمــة  إســهامات نظریــة الإســتراتیجیةمعــین وعــد االله المعضــیدي،  :أنظــر 1

  . 24،25ص 15،2006، دراسة نظریة تحلیلیة، مجلة بحوث مستقبلیة العدد،التنافسیة
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  استراتیجیات المیزة التنافسیة: المطلب الثاني

تعــد الاســتراتیجیات التنافســیة مــن الخصــائص التنافســیة للمؤسســة، لأن مــن خلالهــا تســعى 

المؤسسـات إلـى الملائمـة بـین خبرتهـا ومواردهـا مـن جهـة والفـرص والتهدیـدات مـن جهـة أخـرى ســعیا 

  .وراء تحقیق أهدافها

ــــة أنــــواع : مــــن الاســــتراتیجیات التنافســــیة التــــي یمكــــن للمؤسســــة أن تتبناهــــا كمــــا یوجــــد ثلاث

  :استراتیجیة قیادة التكلفة، استراتیجیة التمایز، استراتیجیة التركیز، والتي یوضحها الشكل التالي

 

  الاستراتیجیات التنافسیة العامة): 03- 03(الشكل رقم

دار الحامـد للنشـر والتوزیـع ، ، تحقیق المیـزة التنافسـیةالخیار الاستراتیجي وأثره في القطب،  محي الدین :المصدر 

  . 102، ص 2012الطبعة الاولى، عمان 

  استراتیجیة قیادة التكلفة : أولا

تعـــد اســـتراتیجیة التكلفـــة المنخفضـــة مـــدخل تنافســـي قـــوي فـــي الأســـواق التـــي یتمیـــز مشـــتریها 

لات الأنشـــطة، مـــع بحساســـیتهم نحـــو الأســـعار، فمـــن خـــلال تخفـــیض التكلفـــة فـــي مجـــال مـــن مجـــا

المحافظـة علــى مسـتوى مقبــول مـن الجــودة تســتطیع المؤسسـة أن تبیــع منتجاتهـا أو خــدماتها بأســعار 

  .1رائدة في السوق

                              
الطبعـة الاولــى، دار الحامــد ، الخیــار الاســتراتیجي وأثــره فـي تحقیــق المیــزة التنافســیةمحــي الـدین القطــب،  :أنظـر 1

  . 102،ص 2012للنشر والتوزیع ، عمان 
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أن المؤسســــة تســــتطیع تحقیــــق المیـــزة التنافســــیة مــــن خــــلال ) macmillan2000(یوضـــح

تكـون فـي مركـز تنافسـي استراتیجیة تخفیض التكلفة مقارنة بالمنافسین فـي نفـس الصـناعة، وبالتـالي 

ممیــز یتــیح لهــا الســیطرة علــى الســوق مــن خــلال ردع دخــول منافســین جــدد، أو مقاومــة المنافســین 

  .الموجودین في حول الأسعار

  1:الشروط الواجب توافرها لتحقیق فعالیة استراتیجیة تخفیض التكلفة) 1

  نافسیة؛أن تكون المنافسة السعریة هي السائدة بین المنافسین بوصفها قوة ت - 

  أن تكون المنتجات أو الخدمات في الصناعة معیاریة، أو نمطیة وفي متناول الجمیع؛ - 

  أن یكون هناك محدودیة لتحقیق التمیز، وخلق القیمة من خلاله للزبون؛ - 

ـــة المنـــتج و  -  ـــى آخـــر نمطی ـــة نفســـها، أو بمعن یســـتخدم المشـــترون المنـــتج أو الخدمـــة بالطریق

  الزبائن من دون الحاجة إلى إضافات معینة؛الخدمة، بحیث یحیطان برضا 

  أن یكون اختیار البائع أو التحول إلىآخر لا یكلف المشترین كلفا إضافیة؛ - 

  أن تكون أعداد المشترین كبیرة ولدیهم قوة مساومة لخفض الأسعار؛   - 

  :الطرق والاسالیب التي یمكن اعتمادها لتنفیذ استراتیجیة قیادة التكلفة) 2

  مثل للموارد؛الاستثمار الأ -

اســــتخدام مواصــــفات مقبولــــة للمــــواد الاولیــــة والنصــــف مصــــنعة و إیجــــاد الطــــرق  التــــي تســــمح  -

  باستخدام بدائل المواد؛

  ، وتخفیض عدد منافذ التوزیع؛)الزبائن(التسویق المباشر نحو المستهلك  -

  .الحد من الاضافات على المنتجات وتقلیص عددها -

                              

104-103القطب، مرجع سبق ذكره، ص محي الدین :أنظر  1 
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  1: سلبیات إستراتیجیة قیادة التكلفة) 3

قیـــادة التكلفـــة المنخفضـــة یتمثـــل فـــي المســـتوى المرتفـــع فـــي الالتـــزام بالأصـــول و الأنشـــطة ذات  - 

  الكثافة الرأسمالیة؛

  طرق تخفیض التكلفة یسهل تقلیدها؛ - 

  میزة التكلفة الأقل في المنتجات أو الخدمات المعیاریة یكون عمرها قصیر غالبا؛ - 

تنتبــه للتغیــرات الأخــرى التــي تتطــور فــي  المؤسســات التــي تركــز علــى تخفــیض التكــالیف قــد لا - 

الســوق، مثــل طلبــات الزبــون المتزایــدة حــول أنــواع أخــرى مــن المنتجــات، جــودة أفضــل مســتویات 

  خدمة أعلى العروض المنافسة، وحتى تراجع حساسیة الزبون للأسعار المنخفضة؛ 

إن نجاح هذه الإستراتیجیة بفعالیة یكون حینما یكون هناك مجموعة من المؤسسات تتنافس 

  .  وتطبق هذه الإستراتیجیة، وهذا ما یجعل كل واحدة منها تسعى لتخفیض التكالیف

  إستراتیجیة التمایز : ثانیا

 إســتراتیجیة تقــوم علــى خلــق منتــوج أو خدمــة بســعر فریــد أو وحیــد مــن نوعــه مــن جهــة نظــر

  .الزبائن والتي تجذبهم بإتجاه المنتوج أو الخدمة وتؤدي إلى زیادة المبیعات

یمكن تحقیق المیزة التنافسیة أیضا من خلال عرض خدمة أو سلعة لا یستطیع المنافسـون  

  .2بسهولة تقلیدها أو عمل نسخة منها

                              
، الطبعـة الاولـى، بنـاء المیـزة التنافسـیة الادارة الإسـتراتیجیةروبرت وأخـرون، ترجمـة عبـد الحكـم الخزامـي،  :أنظر 1

  .بتصرف.321-318، ص 2008دار الفجر للنشر والتوزیع ، القاهرة، 
  .09، ص 2002الدار الجامعیة ، ،التنافسیةنظم المعلومات مدخل لتحقیق المیزة معالي فهمي حیدر،  :أنظر 2
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و خدمــة كمــا تســعى المؤسســات التــي تمــارس اســتراتیجیة التمییــز إلــى تصــمیم وإنتــاج ســلعةأ

وهنــاك عــدة مصــادر للوصــول إلــى التمیــز، مــن . عالیــة التمیــز، و التــي تخلــق قیمــة عالیــة لزبائنهــا

  .1أهمها الموارد المالیة والبشریة والإمكانیات التنظیمیة 

  بناء استراتیجیة التمایز) 1

یمكن یعتمد بناء استراتیجیة التمایز على الاهتمام بنوعیة وخدمة المنتج، فعلى سبیل المثال 

للمؤسسة أن تحسن نوعیة المنتج أو خصـائص الأداء لتجعلـه أكثـر تمیـزا للمسـتهلكین فـالمنتج یمكـن 

أن یصــمم ســلعة أو خدمــة مــن الصــعب تقلیــدها عــن طریــق اســتخدام تقنیــة أو أســلوب إنتــاجي مــن 

  . 2الصعب تقلیده

لإســتراتیجیة، فــأي مصــدر محتمــل لزیــادة القیمــة لــدى الزبــون  یمكــن أن یمثــل فرصــة لاســتخدام ا

 :فالقیمة للزبون یمكن أن تضاف من خلال عدة مداخل منها 

 تخفیض الكلفة للزبون وخاصة كلفة الاستخدام؛ - 

 زیادة رضا الزبون عن المنتج؛ - 

والشكل التالي یوضـح بعـض مصـادر المیـزة التنافسـیة التـي یمكـن ان .تعدیل إدراك الزبون للقیمة - 

 .توفرها استراتیجیة التمییز

  

  

  

                              

.324روبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكم الخزامي، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر  1 
، دراســة مقارنــة ، مجلــة الغــري للعلــوم المزایــا التنافســیة للمنتجــات فــي الســوق العراقیــةولیــد عبــاس جبــر،  :أنظــر 2

  .187ص2009، 13الاقتصادیة والاداریة، العدد 
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  .المیزة التنافسیة القائمة على التمیز): 04- 03(الشكل رقم

، الطبعـة الاولـى، بنـاء المیـزة التنافسـیة ، الإدارة الإسـتراتیجیةروبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكم الخزامـي :المصدر

  324، ص2008دار الفجر للنشر والتوزیع ، القاهرة، 

  مزایا وعیوب إستراتیجیة التمایز) 2

  : لإستراتیجیة التمایز مزیا وعیوب یمكن ذكر أهمها فیما یلي
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 1:تتمثل مزایاها الإستراتیجیة في : المزایا) أ

 تسمح للمؤسسة بأن تحافظ على نفسها من المنافسین في الصناعة؛ - 

 تمكن المؤسسة من تقلیل حساسیة الزبون إزاء الأسعار؛ - 

مؤسسات أن تكیف اسـتخدام هـذه العناصـر تساهم في زیادة الحصة السوقیة للمؤسسة ویمكن لل  - 

 لكي تتمكن من بناء إستراتیجیة قیادة اقل تكالیف وعلى صعید نشاطات إضافة القیمة المختلفة؛

 تجنب المخاطرة، الحضور السوقي القوي، الإدارة المركزة؛ - 

 صنع المنافسین المحتملین خارج الصناعة من خلال قوة المؤسسة  في تخفیض الأسعار؛ - 

 .لمؤسسة على المحافظة على زیادة الأسعار التي تأتي عن طریق الموردینقدرة ا - 

 :2 أما عیوب هذه الإستراتیجیة فهي: العیوب) ب

إن الاســتثمار الكبیــر فــي معــدات حدیثــة یحــددها لتغییــر التكنولــوجي المســتمر والــذي قــد یتطلــب  - 

 التغیر المستمر في المعدات والآلات؛

 الإنتاج الواسع وبالشكل الذي یحقق تخفیض الكلف؛بصعوبة الحصول على مزایا  - 

 .التقلید من قبل القادمین الجدد والحصول على كلف أقل - 

  إستراتیجیة التركیز: ثالثا

في هذه الإستراتیجیة تركز المؤسسة على شریحة معینة من السوق، و تحاول تلبیة طلباتهم 

وبالتــالي فهــي تهــدف إلــى تحقیـــق التمیــز فــي المنتجــات أو الســـعر أو كلاهمــا، إذ تتجــه نحــو ســـوق 

علــى العكــس ممــا ســبق مــن الإســتراتیجیتین فــي التوجــه نحــو هــدف ســوقي ) جــزء مــن الســوق(محــدد 

، بمــا یجعلهــا أكثــر فاعلیــة وكفــاءة مقارنــة بالمنافســین الــذین یتنافســون علــى )الشــاملالســوق (واســع  

                              
  .188ولید عباس جبر، مرجع سبق ذكره ص :أنظر 1
 .188ولید عباس، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 2
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نطــاق واســع وبالتــالي تســتطیع أن تحصــل علــى تمییــز مــن خــلال تلبیــة احتیاجــات زبائنهــا، أو عــن 

  .1طریق خفض الكلفة أو كلاهما معا

  :بناء إستراتیجیة التركیز) 1

الجهــود الإنتاجیــة ، والإعلانیــة والترویجیــة لــتلائم یعتمــد بنــاء هــذه الإســتراتیجیة علــى توجیــه 

جزء من السوق الذي تبذل فیه الجهود، من أجـل معرفـة الخصـائص والممیـزات و تفضـیلات الزبـائن 

 .2لغرض تحقیق الاهتمام الذي یؤدي إلى جذب الزبائن إلى المؤسسة

  مزایا وعیوب إستراتیجیة التركیز ) 2

  : وب منهالإستراتیجیة التركیز مزایا وعی

  : تحقق  هذه الإستراتیجیة المزایا الآتیة :المزایا) أ 

 زیادة قدرة المؤسسة للحصول على جزء من السوق مقارنة بالمنافسین الكبار؛  - 

تمكـــین المؤسســـة مـــن اســـتثمار قـــدراتها الممیـــزة، المتخصصـــة أو مجموعـــة أصـــول لخلـــق فـــرص  - 

 .جدیدة

  :العیوب) ب

ككـــل وبـــین جـــزء الســـوق الـــذي تســـعى المؤسســـة إلـــى  صـــعوبة وضـــع حـــدود فاصـــلة بـــین الســـوق - 

 خدمته بسبب التشابه في الرغبات والحاجات للزبائن؛

                              
نمـوذج بـورتر فـي اطـار ، التنافسـیة لمصـرف بغـداد التجـاري تشـخیص الإسـتراتیجیةالغـالبي،  محسـن مجیـد :أنظـر1

تطبیقیـة فـي سـوق العـراق لـلأوراق دراسـة  علـى الاسـتثمار لتوزیع الاستراتیجیات العامة حسب الحصة السوقیة والعائـد

، ص 2012، 01،العــدد14،مجلــة القادســیة للعلــوم الاداریــة والاقتصــادیة، المجلــد 2007-2005المالیــة للفتــرة مــن 

11.  

  .187ولید عباس جبر، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر 2
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قد یجد المنافسون أسواق ثانویة داخل جزء سوق الزبائن یتمكن من خلاله المنافسون من كسـر   - 

 حاجز هذا السوق؛

بها جـزء السـوق لاخـتلاف صعوبة تحقیق المزج بین النوعیة المتمیزة وبین قیادة الكلفة التي یتطل - 

 .متطلبات كل إستراتیجیة

إن البدائل الإستراتیجیة الثلاثة تعتبر مـداخل فعالـة للتعامـل مـع قـوى التنـافس وعلـى العكـس مـن 

ذلك عندما تفشل المؤسسة في تطویر إستراتیجیتها ، نحو إحدى هذه الاتجاهات الثلاثة فإنها سـوف 

  .تكون في مأزق كبیر أمام المنافسین

  صیاغة الإستراتیجیة التنافسیة: رابعا

  1:التنافسیة یتطلب تحدید الأمور التالیة صیاغة الإستراتیجیةإن 

إن اختیار مناطق سوقیة یتم البحث فیها عن إمكانیة تحقیق المیزة التنافسیة یعتمد : أین تتنافس) 1

ریة لمــدیر التســویق، بالأسـاس علــى جاذبیــة الســوق وقــوة المؤسســة، وعلیــه یعتبــر مــن المهــام  الضــرو 

  .وهو اقتناص أفضل الخیارات الإستراتیجیة

إن القــــدرة علــــى التنــــافس غالبــــا مــــا تعتمــــد علــــى المنافــــذ التــــي توفرهــــا الفرصــــة : متــــى نتنــــافس) 2

الإســتراتیجیة، والحصــول علــى المنافــذ الإســتراتیجیة، یجــب أولا أن یكــون هنــاك القــدرة علــى رؤیتهــا، 

  .لها ویتطلب الأمر درجة عالیة من المرونةومن یكون الاستعداد لاستغلا

یجــب علــى المؤسســات أن تقــرر علــى أي الأبعــاد تهــاجم أو تــدافع خــلال عملیــة : كیــف نتنــافس) 3

المنافســــة، وكــــذلك یعتمــــد علــــى الاســــتراتیجیات القابلــــة للنجــــاح فــــي الصــــناعة الخاصــــة، وقــــد أشــــار 

)porter1996 (یار الأعمال التي تجعل الأداء متمیز إلىأن أحد جوهر الإستراتیجیة یكمن في اخت

                              
، دراسة میدانیة فـي مصـنع الدیوانیـة ،  دور تصمیم المنتج في تحقیق المیزة التنافسیةزكي مخمد عباس،  :أنظر 1

  .53،ص2005، 04مجلة المحور الاداري، العدد
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أو القیام  بنشـاطات مختلفـة عـن المنافسـین وإلا فـإن الإسـتراتیجیة لیسـت أكثـر مـن شـعار لـن یصـمد 

 .       1أمام المنافسین

  دورة حیاة المیزة التنافسیة والعوامل المؤثرة علیها: المطلب الثالث

المؤسسات أن تقوم بمعرفة دورة حیاة المیزة للمحافظة على الإستراتیجیة التنافسیة لابد على 

التنافســیة وذلــك مــن أجــل التســایر مــع المیــزة التنافســیة للمؤسســة، كمــا یجــب علیهــا معرفــة العوامــل 

  .المؤثر على المیزة التنافسیة من خلال دورة حیاة المیزة التنافسیة، كي تتجنب المنافسین والمنافسة

  دورة حیاة المیزة التنافسیة: أولا

ذا مــا نجحــت المؤسســة فــي صــیاغة إســتراتیجیتها التســویقیة علــى وفــق رســالتها و الأهــداف إ

الموضـــوعة، فـــإن ذلـــك یعنـــي أنهـــا قـــد خططـــت لتحقیـــق میـــزة تعتمـــدها لمواجهـــة المنافســـین فـــي ذات 

الصــیغة التـــي یعمـــل بهـــا ولا شـــك بـــأن عملیـــة بنــاء المیـــزة التنافســـیة، تحتـــاج إلـــى فحـــص دقیـــق لكـــل 

صادر المتاحة في بنائها، والتي قد یستغرق فترة زمنیة طویلة في بنائها، وخاصـة فـي الإمكانات والم

المؤسسات الصناعیة وذات الإنتاج الواسع والمتعدد  الأسواق، والشكل التـالي یبـین دورة حیـاة المیـزة 

  :التنافسیة

  

  

  

 

  

                              
  .163واثق حامد راسن، مرجع سبق ذكره،ص :أنظر 1
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  دورة حیاة المیزة التنافسیة): 05- 03(الشكل رقم 

فـي الشـركة العامــة  فـي تـدعیم القـدرة التنافســیة، دور المحاسـبة  الإداریـة الإســتراتیجیة خالـد القطبیـي :المصـدر

  .204،ص2012، 108، العدد 34، بردي مجلة تنمیة الرافدین ، المجلد للصناعات المعدنیة

وتتمثل في المدة الأولى في بنـاء الخبـرة التنافسـیة، والتـي قـد تكـون طریقـة طویلـة أو :فترة البناء ) 1

رة حسب خصوصیة المؤسسـة والمنتجـات أو الخـدمات التـي تقـدمها، وطبیعـة المنافسـة السـائدة، قصی

ــا متقدمــة تتــیح لهــا  وكلمــا طالــت هــذه المــدة كلمــا تطلــب المزیــد مــن الاســتثمار و اســتخدام تكنولوجی

 فرصة التفوق علـى منافسـیها فـي ذات الصـناعة أو الخدمـة، وبنـاء المیـزة التنافسـیة فـي هـذه المرحلـة
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یتطلب توافق كبیـر بـین عناصـر المـزیج التسـویقي لمـا لهـا أثـر كبیـر علـى حجـم المیـزة التنافسـیة فـي 

  .  1هذه المدة في السوق، و إرتفاع المنحنى  بأقل مدة ممكنة

  .            2في هذه تمتلك المؤسسة لوحدها المیزة وتستفاد من وفورتها: )التقدیم(المرحلة

ع التـي تجنیهـا المؤسسـة مـن تحقیـق المیـزة التنافسـیة، وهنـا تسـعى المؤسسـة المنـاف: فترة الانتفاع) 2

بأن تكون هذه الفترة أطول مدة ممكنـة، تعمـل علـى إطالـة مـدتها مـن خـلال زیـادة درجـة تعقیـد المیـزة 

التنافســیة، بمــا لا تتــیح الفرصــة أمــام المنافســین فــي تقلیــدها بســهولة، وقــد یــنعكس ذلــك إلــى ارتفــاع 

ترتبــة علـــى بناءهــا أو الإمكانیــات و المهـــارات اللازمــة لتنفیــذها، فعنـــدما تمتلــك المؤسســـة التكلفــة الم

التــأثر الأكبــر فــي التــدعیم بــالفرص المتاحــة فــي الســوق، ذلــك یعنــي امتلاكهــا المیــزة التنافســیة، وقــد 

سـبیل  تكون تلك المیزة على شكل عملیات التصنیع أو التقنیات الفنیـة أو المهـارات التسـویقیة، فعلـى

 windowsالمثال  مؤسسة مایكروسوفت استخدمت مهارتها التسویقیة  والتقنیة في تسویق برنـامج 

والـذي كـان الأكثــر سـهولة فــي الاسـتخدام بمــا یتـیح لهــا اسـتغلال الفــرص وإدامـة المیــزة التنافسـیة مــن 

  .3التقدمخلال تطویر البرنامج بإصدارات جدیدة تتوافق مع حاجات الزبائن ومواكبة متطلبات 

التبنـي مـن قبـل المؤسسـات المنافسـة فـي محاولـة لتقلیـد : في هذه المرحلة نجـد مرحلـة التبنـي

 .4المیزة والحصول على الوفورات منها

                              
، دراسـة تحلیلیـة لآراء عینـة مــن دور التسـویق الابتكـاري فــي تحقیـق المیـزة التنافسـیةجعفـر خلیـل مرعـي،  :أنظـر 1

والمسـتلزمات الطبیـة فـي الموصـل، مجلـة جامعـة الانبـار للعلـوم الاقتصـادیة موظفي شركة الحكمـاء لصـناعة الأدویـة 

  .232ص.2012، 09والإداریة، العدد
  .203خالد القطبیي، مرجع سبق ذكره ،ص :أنظر2

   .332جعفر خلیل مرعي، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر3
  203خالد القطبیي، مرجع سبق ذكره،ص :أنظر 4
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فـي حالـة قیـام المؤسسـات المنافسـة بتقلیـد ومحاكـاة المیـزة التنافسـیة ومحاولـة : دالركو/ مرحلة التقلید

 .التفوق علیها

وتعنـــي هنـــا أن المیـــزة التنافســـیة التـــي تمتلكهـــا المؤسســـة، قـــد أصـــبحت تقلیدیـــة، : فتـــرة الانحـــدار) 3

وفقدت قوتها التأثیریة في السوق، ویتـأثر ذلـك بانخفـاض حجـم المبیعـات المتحققـة، و قـد یرجـع ذلـك 

  .إلى عدة أسباب أهمها امتلاك المنافسین لمیزة تنافسیة أفضل مما تمتلكه المؤسسة

ــــة الضــــرورة   أو/ابتكــــاري جدیــــد لتخفــــیض التكلفــــة و/ لحاجــــة إلــــى تقــــدم تكنولــــوجيبمعنــــى ا :مرحل

ـــتج ـــز المن ـــزة  تمی ـــدعیم می ـــة. ت ـــزة الحالی ـــد أو تحســـین المی ـــدأ المؤسســـة  فـــي تطـــویر أو تجدی ـــا تب   وهن

  .   أو تقدیم میزة جدیدة، تحقق قیمة أعلى للزبون

  العوامل المؤثرة على المیزة التنافسیة: ثانیا

فإذا كان المنتج یتمتع باحتكـار طبیعـي هـذا یعنـي عـدم وجـود ، فهوم نسبيالمیزة التنافسیة هي م - 

  ؛1منافسین

ینبغي النظـر إلـى المیـزة التنافسـیة علـى أسـاس كـل قطـاع علـى حـدى، فالمنافسـون یختلفـون مـن  - 

  قطاع سوقي إلى آخر، وبالتالي فإن مصادر المیزة التنافسیة ستكون مختلفة هي الأخرى؛

ســـیة الأمثـــل هـــو ذلـــك الـــذي یكـــون مســـتداما، لكـــن إذا مـــا نجـــح منافســـو إن مصـــدر المیـــزة التناف - 

المؤسســـة فـــي القیـــام بتحلیـــل تســـویقي محكـــم، فـــإنهم ســـیكونون قـــادرین علـــى تشـــخیص وتحدیـــد 

  مصدر میزة المؤسسة؛

 .المیزة التنافسیة هي میزة فقط عندما تكون المؤسسة قادرة على إضافة قیمة للزبون - 

  

                              
  331خلیل مرعي، مرجع سبق ذكره، ص جعفر :أنظر1
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  التنافسیة  الحفاظ على المیزة: ثالثا

إن الحفاظ على المیزة التنافسیة هو واجب على المؤسسة، إذا ما أرادت المؤسسـة أن تواجـه 

  1:المنافسین، ومن الأسالیب التي تساهم في الحفاظ على المیزة التنافسیة نجد

ـــد) 1 ـــق التقلی ـــد  :عوائ ـــالي فیحـــاولون تقلی ـــى مـــن المنافســـین، وبالت ـــق المؤسســـة لأربـــاح أعل إن تحقی

المؤسســــة فــــي میزتهــــا التنافســــیة حتــــى یحقــــق و أربــــاح تفــــوق أربــــاح المؤسســــة، والإشــــكالیة بالنســــبة 

للمؤسسة ستكون كم سیستغرق المنافسون للوصول إلى میزتها التنافسیة، وكلما كان ذلك فإن العامل 

امــل الوقــت، فكلمــا طالــت المــدة اللازمــة للتقلیــد، زادت فرصــة المؤسســة  فــي بنــاء الحاســم هنــا هــو ع

مركـــز قـــوي فـــي الســـوق، وزادت فرصـــتها فـــي تحســـین وتطـــویر كفاءتهـــا المحوریـــة ممـــا یزیـــد الأمـــر 

  2:صعوبة على المنافسین، ویمكن للمنافسین تقلید

ـــوارد المؤسســـة) أ ـــة المنفـــردة والقیمـــة وهـــي ســـهلة التقلیـــد :م ـــر صـــعبة المادی ـــة التـــي تعتب ، والمعنوی

  ؛....)العلامة، الاسم التجاري الذي یقترن بالجودة العالیة(

وهــي أكثــر صــعوبة مــن المــوارد وذلــك كونهــا غیــر مرئیــة، وهــي تعبــر عــن أســالیب  :الكفــاءات ) ب

وطرق یصعب فهمهـا وتحلیلهـا وبالتـالي محاكاتهـا حتـي ولـو تـم اسـتقطاب أفـراد مـن المؤسسـة للعمـل 

مؤسســة المنافســة، وذلــك لأن قــدرات المؤسســة عبــارة محصــلة عــدد كبیــر مــن الأفــراد والخبــرات فــي ال

داخـــل بیئـــة تنظیمیـــة خاصـــة، وبالتأكیـــد فإنـــه لا یمكـــن للأفـــراد الإحاطـــة التامـــة بكـــل جزئیـــات النظـــام 

  .الداخلي للمؤسسة

                              
، مجلــة العلــوم مــداخل تحقیــق المیــزة التنافســیة لمنظمــات الاعمــال فــي ظــل محــیط حركــيعظیمــي دلال،  :أنظــر 1

 .211،ص10،2010الاقتصادیة وعلوم التسییر،العدد

  .212عظیمي دلال، مرجع سبق ذكره، ص :أنظر  2 
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التنافسـیة للمؤسسـة، فــي یتجسـد المحـدد الرئیســي لقـدرة المنافسـین علـى تقلیــد المزایـا  :الدینامیكیـة) 2

أولویــــة التــــزامهم، فــــالتزام المؤسســــة بطریقــــة خاصــــة فــــي إنجــــاز وتنفیــــذ أعمالهــــا وأنشــــطتها، یجعــــل 

ـــد یتعـــارض مـــع مفهـــوم  ـــك لأن مفهـــوم المرونـــة ق الاســـتجابة إلـــى المنافســـة النشـــطة أمـــرا صـــعبا وذل

ات المتحدة الأمریكیة، التخطیط الاستراتیجي منه، كمثال على ذلك صلابة قطاع السیارات في الولای

) GMC, FORD(الـذي لـم یكـن متزامنـا مـن الناحیـة الإسـتراتیجیة، حیـث كانـت مؤسسـات القطـاع 

،التـي مثلـت مخرجـا للطلـب الـذي تحـول 1975إلـى سـنة  1945تتبع اسـتراتیجیات مسـتقرة مـن سـنة 

إلـــى دخـــول إلــى الطلـــب علــى الســـیارات الصــغیرة، وقـــد واجــه القطـــاع صــعوبة الاســـتجابة، ممــا أدى 

  ).السیارات الیابانیة(منافسین جدد من خارج الولایات المتحدة الأمریكیة

إن المحــیط  الحركــي هــو المحــیط الســریع التغیــر، لــذلك فــإن المؤسســات الناشــطة فــي  :الحركیــة) 3

محیط حركي تمیل دائما إلى الاستحواذ على معـدلات عالیـة مـن تجدیـد المنـتج، لـذلك فـإن المؤسسـة 

  .وذ على مزایا تنافسیة الیوم قد لا تمتلكها في الغد التي تستح

  :إلى مجموعة محددات تحدد استمرار كل من میزة التكلفة ومیزة التمیز) porter(إذ أشار 

  :وهناك عدة عوامل تساهم في إستمرار المیزة التنافسیة :إستمرار میزة التكلفة ) أ

وتحــرك المنافســین الحــالیین وتعتبــر تكلفــة یعتبــر الســلم عائقــا أمــام دخــول منافســین جــدد  :الســلم - 

 تقلید السلم عالیة جدا، لأنه ینبغي على المنافسین شراء حصص سوقیة إضافیة؛

ـــة للمؤسســـة قـــد تجـــر  :الاتصـــالات المتداخلـــة -  ـــة بـــین الوحـــدات المتقارب إن الاتصـــالات المتداخل

فســیة، وكلمــا وجــدت عوائــق المنافســین إلــى إتبــاع إســتراتیجیة التنویــع لتقلیــد أثــر هــذه المیــزة التنا

 دخول في القطاعات المترابطة زادت استمراریة المیزة التنافسیة؛



199 

 

وتواجــه المؤسســة عــادة صــعوبات عدیــدة أثنــاء تحدیــدها للــروابط التــي تســتدعي تنســیقا  :الــروابط - 

كبیراً من خلال الهیكل التنظیمي داخلیا، ومن خلال بناء علاقات مع الموردین وحلقـات التوزیـع 

 زبائن؛وال

یعتبـر الـتعلم عملیـة صـعبة لـذلك فـإن المنافسـین یتحملـون أضـراراً كبیـرة : الملكیة الخاصة للتعلم - 

إذا لـــم یتمكنـــوا مـــن الالتحـــاق بالمؤسســـة، خاصـــة إذا كانـــت هـــذه الأخیـــرة محافظـــة علـــى الملكیـــة 

 الخاصة للتعلم لنفسها؛

تج جدیـد أو بطریقـة تكنولوجیـة وتتعلـق حقـوق الملكیـة بمنـ :المقاییس التقدیریة لحقـوق الملكیـة - 

جدیدة، إذا كانا محمیین بشهادات أو محاطین بالسریة التامـة، عمومـا فـإن الابتكـارات فـي طـرق 

 .الإنتاج أكثر استمرارا منها في المنتجات لأن سر الطریقة أسهل للحفظ

  :وتتوقف استمراریة میزة التمیز على عاملین أساسین هما :استمرار میزة التمیز)ب

 رؤیة الدائمة لقیمة هذه المیزة من طرف الزبائن؛ال - 

 .عدم قدرة المنافسین على تقلیدها - 

یوجد دائما خطر تغیر احتیاجات ورغبات الزبائن، إضافة إلى خطر لحاق المنافسین بالمؤسسة 

  :وتجاوزهم لها، لذلك فإن استمرار میزة التمیز مرهون بالوضعیات التالیة

  خصوصـــیة المعرفـــة، (منفـــردة بعوائـــق قویـــة بالنســـبة للمنافســـیناحتـــواء عوامـــل تجعـــل المؤسســـة

 ؛)الاتصالات المتداخلة

 الحصول على میزة التمیز وبتكلفة أقل من تكلفة المنافسین؛ 

 تنوع مصادر التمیز وهو ما یصعب تقلیدها ویرفع من زمن استمرارها؛ 

 1من خلال التمیز) وهي تكالیف ثابتة* (خلق تكالیف تحول.  

                              
  والتي تجعل ولاءه اكبر كلما كان المنتج أكثر تمیزا یرتبط التحول بطریقة استعمال الزبون للمنتج*
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  خلاصة الفصل

تلعــب البیئــة دورا كبیــرا بالنســبة للمؤسســة لأنهــا تنشــط فیهــا، وتنطــوي البیئــة التــي تعمــل فیهــا 

المؤسسة على مجموعة من المتغیرات، فمنهـا العامـة  كـالمتغیرات الاقتصـادیة والاجتماعیـة والثقافیـة 

ــــائن، وحتــــى تســــتط یع والسیاســــیة، ومتغیــــرات خاصــــة بعمــــل المؤسســــة كالمنافســــین والمــــوردین، الزب

لمعرفـــة نقــاط القـــوة والضـــعف، .المؤسســة المنافســـة، علیهــا أن تقـــوم بتحلیـــل البیئــة التـــي تنشــط فیهـــا 

وكذلك الفرص والتهدیدات، وبسبب هـذه البیئـة الغیـر مسـتقرة، فیجـب علـى  المؤسسـة أن تبحـث عـن 

الأسـبقیة  إكتساب میزة تنافسیة  تؤهلهـا لاحـتلال مركـز تنافسـي فـي البیئـة التـي تنشـط فیهـا، وتكسـبها

  .عن منافسیها

بحیث لا یتم ذلك إلا بوضع استراتیجیات تنافسیة تساهم في تحقیق التنافس للمؤسسة، تقوم 

بوضعها المؤسسة لتكسبها میزة تنافسیة، ویتم ذلـك عـن طریـق مجموعـة مـن المصـادر التـي تمتلكهـا 

ت ومـوارد، وكـذلك علـى المؤسسة، والتي تقوم هي باختیارها على حسب ما تتـوفر علیهـا مـن إمكانیـا

  :حسب نوع المنافسة السائدة في السوق، ومن النتائج المتوصل إلیها في هذا الفصل

  تتطلـــب المنافســـة مـــن المؤسســـة تحلیـــل البیئـــة التـــي تنشـــط فیهـــا لمعرفـــة نقـــاط القـــوة والضـــعف

 وتحدید الفرص والتهدیدات؛

 تراتیجیات المناســبة لطبیعــة یتطلــب تحقیــق المؤسســة للمیــزة التنافســیة إتبــاع مجموعــة مــن الاســ

 نشاطها؛

 ؛تتطلب المیزة التنافسیة للمؤسسة التطویر دائما كونها تتقادم مع مرور الوقت 

  إعطاء القیمة للزبون من خلال الأهتمام برغباتهم واحتیاجاتهم یساهم في زیادة القدرة التنافسیة

 .للمؤسسة
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  الزبائن في تعزیز المیزة التنافسیةدور المحافظة على : الفصل الرابع

  : تمــــــــــهید

الوصـــول إلـــى المیـــزة التنافســـیة أمـــر مهـــم بالنســـبة لكـــل المؤسســـات التـــي تریـــد الحفـــاظ علـــى   

موقعها في السـوق ولكـن كیـف یكـون ذلـك، تعـد المحافظـة علـى الزبـائن احـد الركـائز الأساسـیة الیـوم 

عـــدد الكبیـــر مـــن المؤسســـات التـــي تقـــدم نفـــس الخدمـــة فـــي تطـــویر میـــزة تنافســـیة مســـتدامة فـــي ظـــل ال

وبـــالجودة المتقاربـــة نســـبیا، وهنـــا یـــأتي دور المؤسســـة فـــي المحافظـــة علـــى زبائنهـــا الـــذین والمنتجـــات 

یحققــون أعلــى مردودیــة مــن خــلال الوصــول إلــى رضــاهم ومــن ثــم إلــى ولائهــم بإتبــاع مجموعــة مــن 

ن وبمــا یحقــق للمؤسســة المحافظــة علــیهم وبشــكل الإجــراءات التــي تســاعد فــي بنــاء رضــا وولاء الزبــو 

دائم، محاولة بذلك التفوق على منافسـیها مـن خـلال ذلـك، وسـنحاول مـن خـلال هـذا الفصـل التطـرق 

إلى ابرز المفاهیم المتعلقة بكل العوامل المساعدة على المحافظة على الزبـائن وكیفیـة الوصـول إلـى 

سســـة مـــن خـــلال المحافظـــة علـــى الزبـــائن وذلـــك بـــالتطرق المیـــزة التنافســـیة والأربـــاح المســـتدامة للمؤ 

  :للمباحث التالیة

  .العوامل المساعدة على المحافظة على الزبائن وبناء المیزة التنافسیة : المبحث الأول

  رضا الزبون وتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: المبحث الثاني

  دور الولاء في تفعیل المیزة التنافسیة  : المبحث الثالث

  

  

 



203 

 

العوامل المساعدة على المحافظة على الزبائن وبناء المیزة : المبحث الأول

  التنافسیة

تعمـــل المؤسســــة علـــى تحقیــــق المیـــزة التنافســــیة، وتقـــوم بــــذلك بعـــدة طــــرق مـــن الجــــودة فــــي 

المنتجــات والخــدمات مــن أجــل الوصــول إلــى الزبــائن والاحتفــاظ بهــم، مــن خــلال تســلیم القیمــة التــي 

 الزبائن، ولكن السؤال الذي یطرح نفسه ما هي العوامل المساعدة على الاحتفاظ بالزبائنیرغب فیها 

لتحقیــق المیــزة التنافســیة التــي ترغــب فیهــا المؤسســة للحصــول علــى أعلــى الأربــاح مــن خــلال الزبــائن 

  . الدائمین والذین یمكن من خلالهم الوصول إلى أعلى درجات المردودیة وتقلیل التكالیف

  تحلیل ربحیة الزبون : الأولالمطلب 

لقــــد تــــم تحلیــــل ربحیــــة الزبــــون  والعلاقــــة بــــین المؤسســــات  وزبائنهــــا مــــن قبــــل المؤسســــات 

والأكــادیمیین منــذ عقــود، فالمعرفــة الشــاملة للزبــائن أو مجموعــات الزبــائن لهــا أثــر كبیــر علــى الأداء 

لإدارة العلیـا للمؤسسـة فـي المالي لأي مؤسسة، فهي لیست مهمة فقط لرجال التسویق ولكنها مهمـة لـ

عـــالم شـــدید المنافســـة، ذلـــك أنـــه قـــد یكـــون لخســـارة زبـــون رئیســـي تـــأثیر كبیـــر علـــى التـــدفقات النقدیـــة 

ـــى مشـــاكل فـــي التـــدفقات النقدیـــة قصـــیرة الأجـــل، أو حتـــى إلـــى إفـــلاس  ـــد تـــؤدي إل للمؤسســـة التـــي ق

لحفاظ على قاعدة الزبائن المؤسسة، بحیث أصبح الكفاح من أجل الزبائن أو لجذب زبائن جدد، أو ل

  1.الحالیة راضیة یمثل معركة البقاء على قید الحیاة لكل مؤسسة

  

                              
1 REGARDER : Petr Čermák, Customer Profitability Analysis and Customer Life 
Time Value Models: Portfolio Analysis, Journal of Procedia Economics and Finance 
vol 25 ( 2015 ),p15 
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  : مفهوم ومتطلبات تحلیل ربحیة الزبون: أولا

  : مفهوم تحلیل ربحیة الزبائن -1

تعرف عملیة تحلیل ربحیة الزبون بأنها عملیة تسجیل وتحلیل العوائد التي یتم تحصیلها من   

تسـجیل وتحلیـل التكـالیف اللازمـة لتحقیـق تلـك العوائـد، ویـؤدي تحلیـل ربحیـة الزبـائن الزبائن، وكذلك 

الـــذین یتبـــاینون مـــن ناحیـــة العوائـــد والتكـــالیف إلـــى تـــوفیر رؤیـــة علـــى ســـبب وجـــود الاختلافـــات فـــي 

الإیرادات التي یتم الحصول علیها من العدید من الزبائن، ویستخدم المدراء المعلومات المتعلقة بهـذا 

تحلیــل لغــرض التأكــد مــن حصــول الزبــائن الــذین یســاهمون فــي تحقیــق مــداخیل تشــغیلیة  للمؤسســة ال

  1.على إهتمام یوازي حجم مساهمتهم في تحقیق الأرباح لتلك المؤسسة

  :نماذج تحلیل ربحیة الزبون -2

  : یوجد عدة نماذج یمكن للمؤسسة من خلالها تحلیل ربحیة الزبون نذكر منها

  )BSC(الأداء المتوازن بطاقة   2-1

تعــرف بطاقــة الأداء المتــوازن بأنهــا أداة تســتخدمها الإدارة لغــرض تحویــل رســالة وإســتراتیجیة   

المؤسسة إلى مجموعة من مقاییس الأداء والتـي تـوفر إطـارا معینـا لتنفیـذ الإسـتراتیجیة ولا تركـز هـذه 

لتـي یجـب الأداة على تحقیـق الأهـداف المالیـة فقـط، وإنمـا تلقـي الضـوء علـى الأهـداف غیـر المالیـة ا

أن تحققهــا المؤسســة لإنجــاز أهــدافها المالیــة، و یمكــن رؤیــة أداء المؤسســة علــى وفــق بطاقــة الأداء 

                              
  -دراسـة نظریـة تحلیلیـة  –مداخل تحلیل ربحیة الزبون نزار حبیب عباس، عزام عبد الوهاب عبد الكـریم، : أنظر 1

  .  8، ص 2009، 25المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد 
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المتوازن من أربع وجهات نظر وهي المالیة، والزبون، والعملیات التشـغیلیة الداخلیـة، والـتعلم والنمـو، 

 : كما هو مبین في الشكل الموالي

 

  لمتوازنبطاقة الأداء ا): 04- 01(الشكل رقم

 دراسـة نظریـة تحلیلیـة –مداخل تحلیل ربحیـة الزبـون نزار حبیب عباس، عزام عبد الوهاب عبد الكـریم،  :المصدر 

 ،  8،ص 2009، 25المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد   -

  : بحیث بمكن شرح الشكل السابق كما یلي

إیــرادات العملیــات التشــغیلیة، والســیولة وتتمثــل بعوامــل الربحیــة ومنهــا : العوامــل المالیــة -2-1-1

ومنهــــا مــــدى ملائمــــة التــــدفقات النقدیــــة، والمبیعــــات، ومنهــــا مســــتوى المبیعــــات لمجموعــــة المنتجــــات 

  .المكلفة، والقیمة السوقیة ومنها سعر السهم في السوق

وتتمثـــل بالعوامــــل المتعلقـــة برضـــا الزبــــون ومنهـــا شــــكاوي : العوامـــل المتعلقــــة بـــالزبون -2-1-2

زبــــائن، والمــــورد والمــــوزع ومنهــــا قــــوة العلاقــــة مــــع المــــوردین والمجهــــزین، والتســــویق والبیــــع ومنهــــا ال

الاتجاهـــــات فـــــي مســـــتوى المبیعـــــات، ووقـــــت التســـــلیم منهـــــا التســـــلیم فـــــي الوقـــــت المحـــــدد، والجـــــودة، 

  .المصاریف المتعلقة بالضمان
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ــات الداخلیــة -2-1-3 متعلقــة بــالجودة ومنهــا عــدد وتتمثــل بالعوامــل ال :العوامــل المتعلقــة بالعملی

  1.المعیب، ومقدار التالف، كفاءة القوى العاملة، وكفاءة التجهیزات والآلات

وتتمثل بالعوامل المتعلقة بإبداع المنتج ومنها عـدد التغیـرات فـي : عوامل الإبداع والتعلم -2-1-4

ة لإنتــــاج المنتجــــات تصــــمیم المنــــتج، وتوقیــــت المنتجــــات الجدیــــدة ومنهــــا تعــــدد الأیــــام الكلیــــة اللازمــــ

  .الجدیدة، وتوقیت المنتجات الجدیدة، والقدرة على التكیف

تطبـق المؤسسـات هــذا المفهـوم لتوضـیح عملیــة ): ABC(التكـالیف المســتندة علـى النشــاط  -2-2

قصد تحقیـق رضـا الزبـائن وتطـویر ) ABC(تستخدم معلومات نظام  توصیف القرارات الإداریة التي

، والقـــرارات المتعلقـــة بكیفیـــة ومـــزیج المنـــتجالقـــرارات علـــى قـــرارات التســـعیر، الربحیـــة، وتشـــتمل هـــذه 

تقلیص التكالیف، وكذلك المتعلقة بكیفیة تحسین العملیات، والمتعلقة بتصمیم المنتج، والشكل التـالي 

     BSC  :2و  ABC یبین تكامل مصفوفة

                              
لة العراقیة للعلوم الإداریة، المج  - دراسة نظریة تحلیلیة –مداخل تحلیل ربحیة الزبون نزار حبیب عباس، عزام عبد الوهاب عبد الكریم،  :أنظر 1

  .10،ص 2009، 25العدد 
 هـو عبـارة عـن كافـة المنتجـات والخـدمات التـي تقـدمها المؤسسـة الواحـدة للزبـائن والسـوق الـذي : مزیج المنتج

  .تنشط فیه سوى كانت وطنیة أو دولیة
  .11مرجع سبق ذكره، ص  ،نزار حبیب عباس، عزام عبد الوهاب عبد الكریم :أنظر 2
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  )ABC&BSC(مصفوفة ): 04- 02(الشكل رقم

  -دراسة نظریة تحلیلیـة  –مداخل تحلیل ربحیة الزبون نزار حبیب عباس، عزام عبد الوهاب عبد الكریم، : المصدر

  .  12ص ،2009، 25المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد 

توضح الزبائن المستهدفین والغیر المسـتهدفین بالنسـبة  )BSC(من خلال الشكل السابق یتبین أن مصـفوفة   

فهي تعطي رؤى للمؤسسة حول الزبائن المـربحین والغیـر المـربحین  (ABC) مصفوفة للمؤسسة، أما

  .وكیف یمكن تحویل غیر المربحین إلى مربحین، لیحققوا للمؤسسة الأرباح على المدى البعید

إذ یمكن توضیح المصـفوفة، حیـث تسـتطیع المؤسسـة أن تحقـق رغبـات الزبـائن المسـتهدفین 

وتقــوم بالاحتفــاظ بهــم وهــم فــي أعلــى یســار المصــفوفة ، وتخفــیض حجــم  والــذین یحققــون لهــا الأربــاح

السوق بالنسبة للزبائن الأقل ربحیة، أما الزبائن المربحین و غیر مستهدفین والذین یقعـون فـي أسـفل 

یســار المصــفوفة، فیجــب علــى المؤسســة الاحتفــاظ بهــم ومــراقبتهم، لتضــمن عــدم تحــولهم إلــى زبــائن 

المؤسسة تطویر العلاقة مع الزبائن غیر المربحین والذین تسـتهدفهم وهـم غیر مربحین، ویجب على 

  .یقعون أعلى یمین المصفوفة لیتحولوا إلى زبائن مربحین
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  :متطلبات تحلیل ربحیة الزبون: ثانیا

یتطلـــب قیـــاس ربحیـــة الزبـــون دراســـة وتحلیـــل الإیـــرادات والتكـــالیف المرتبطـــة بالزبـــائن وذلـــك   

بهدف معرفة فیما إذا كانت المؤسسة تحقق أرباحا من أعمالها نتیجة تعاملها مع زبون أو فئة معینة 

 من الزبائن، ویمكن إجراء تحلیـل الربحیـة علـى مسـتوى كـل زبـون إذا مـا كانـت المؤسسـة تتعامـل مـع

عدد قلیل من الزبائن، أو أنها تقسمهم على فئات ذات خصائص متماثلة، مثـل معـدل حجـم الصـفقة 

وغیرها، وهذا یكـون ضـروریا إذا مـا كانـت تتعامـل مـع زبـائن مختلفـین لا یمكـن جمـع بیانـات خاصـة 

  1. عن كل واحد منهم، ولغرض الوصول إلى ربحیة كل زبون لابد من تحلیل إیراداته وتكالیفه

أن تحلیــل ربحیــة الزبــون یتمثــل فــي عملیــة التقیــیم التــي تركــز علــى تخصــیص تكــالیف  كمــا

وإیرادات الزبائن بدلا من تخصیص تكالیف إیرادات المنتجات الفعلیة أو المؤسسات، ولغرض وضع 

نهج للربحیـة لابـد مـن تحدیـد خطـوات لعملیـة التصـمیم والتصـنیع والبیـع للمنتجـات أو الخـدمات التـي 

  .  الیف واكتساب الإیرادات وزیادة الأرباحتحقق التك

إذ أن تحلیل ربحیة الزبون یساعد على تحدید العوامل المؤثرة على مسـتقبل المؤسسـة، ومـن 

خـــلال تحلیـــل ربحیـــة الزبـــون تعمـــل علـــى وضـــع هیكـــل لتحدیـــد نســـبة إیـــرادات أو تكـــالیف الزبـــون أو 

ا الأسلوب جـدیر بإعطـاء النظـرة الشـاملة مجموعة الزبائن على أجمالي إیرادات المؤسسة، إذ یعد هذ

  : حول علاقة الزبون بالمؤسسة، وما قیمة هذه العلاقة عن طریق مقارنة إیرادات الزبون

  

                              
، مجلــة الدراســات الاداریــة، میــة تحلیــل ربحیــة الزبــائن فــي الشــركات الصــناعیةأهعبـد الكــریم عبــد الــرحیم،  :أنظــر 1

  2014 145، ص 12، العدد 06المجلد 
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  : تحلیل إیرادات الزبون -1

یعــود الاخــتلاف فــي إیــراد المبیعــات للزبــائن لثلاثــة متغیــرات أساســیة متمثلــة بعــدد الوحــدات   

  .ار الخصم، وشروط الائتمانالمشتراة من منتج المؤسسة، مقد

توزیــع الإیــرادات والتكــالیف علــى زبــائن محــددین ) CPA(كمــا یســتلزم تحلیــل ربحیــة الزبــون 

بطریقة یمكـن مـن خلالهـا احتسـاب ربحیـة الزبـائن، بسـبب زیـادة حجـم وتعقیـد المؤسسـات، وذلـك مـن 

عـلاوة علـى ذلـك،  .أجل الحفاظ على علاقات مربحة مـع الزبـائن الحـالیین أمـر ضـروري للمؤسسـات

  1.یمكن المؤسسات من زیادة رضا الزبائن وتعزیز الربحیة CPAفإن الاستخدام الفعال لـ 

  : تحلیل تكالیف الزبون -2

تعــد معلومــات تكلفــة الزبــون ضــروریة لاتخــاذ القــرارات الإداریــة ولــذلك ، فــإن فهــم التكــالیف 

فالمؤسسـات التـي تفهـم الزبـائن الأكثـر ربحًـا الحقیقیة لخدمة الزبائن تعتبر أمر مهم في أي مؤسسـة، 

وأیهـــا غیـــر مربحـــة ، فهـــي مســـلحة بمعلومـــات قیمـــة مطلوبـــة لاتخـــاذ قـــرارات إداریـــة ناجحـــة لتحســـین 

الربحیة التنظیمیة الإجمالیة، كمـا أن فهـم كیفیـة اخـتلاف علاقـات الزبـائن الحالیـة فـي الربحیـة یمكّـن 

مــع ذلــك یتطلــب الحصــول علــى معلومــات دقیقــة حــول و . المــدیرین مــن اتخــاذ قــرارات إداریــة أفضــل

  .ربحیة الزبائن لاستخدام نظام التكلفة المناسب

  

  

                              
1 REGARDER: Ilhan Dalci et all, Customer profitability analysis with time-driven 
activity-based costing: a case study in a hotel, International Journal of 
Contemporary Hospitality Management Vol. 22 No. 5, 2010, p 610. 
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  تحلیل ربحیة الزبون لتحقیق المیزة التنافسیة :  ثالثا

مـــن المعـــروف أن المؤسســـة تتعامـــل مـــع عـــدد كبیـــر مـــن الزبـــائن الـــذین یختلفـــون فـــي حجـــم 

مؤشـــر القیمـــة النقدیـــة لتلـــك التعـــاملات، والزبـــون  علاقـــتهم وتعـــاملتهم مـــع المؤسســـة بالاعتمـــاد علـــى

المــربح هــو ذلــك الشــخص أو العائلــة أو المؤسســة التــي تحقــق بمــرور الوقــت عوائــد للمؤسســة تفــوق 

التكلفة المترتبة على إنجاز عملیات البیع وخدمة الزبون، ویمكن للمؤسسة أن تقییم الزبائن المربحین 

تجزئة السوق ، ولعل من الطـرق المهمـة بهـذا الاتجـاه هـو مـا على أساس كونهم أفراد باعتماد منهج 

  1: یمكن توضیحه بالشكل التالي والذي یمثل مصفوفة من جانبین

 

  مصفوفة تحلیل ربحیة الزبائن): 04- 03(الشكل رقم

Source : Philip kotler, Kevin Lane Keller .  Marketing Management, 14 éd, 

Pearson .USA, New Jersey, 2012, p133. 

) C(الجانـــب الأفقــــي یتمثــــل بالزبـــائن الــــذین تتعامــــل معهــــم المؤسســـة ویرمــــز لهــــم بــــالحرف 

والخلایـا داخـل ) P(والجانب العمودي ویتمثـل بالمنتجـات التـي تقـدمها المؤسسـة ویرمـز لهـا بـالحرف 

                              
  73، ص2013دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن، ، قضایا معاصرة في التسویقثامر البكري،  :أنظر 1
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 C1المربعات تمثل كل الصفة الربحیة أو العكس من التعامل مع الزبون، حیث یتضـح بـأن الزبـون 

) P1,P2(مربح جدا للمؤسسة لكونه یقوم بشراء صنفین من المنتجـات التـي تقـدمها المؤسسـة وهمـا 

ولكنـه غیـر مـربح  P1والذي هو مربح أیضا للمؤسسة لكونه یقوم بشراء المنـتج  C2ومن ثم الزبون 

 P1فأنــه غیــر مـربح لكونــه یشـتري منــتج مـربح واحــد وهــو   C3، أمــا الزبـون P3لعـدم شــراء المنـتج 

  P3,P4 1ولكنه لا یشتري منتجین آخرین وهما 

؟ هنـــا علـــى المؤسســـة أن  C3,C2لكـــن مـــاذا تســـتطیع المؤسســـة أن تفعـــل تجـــاه الزبـــونین 

لمنافســـین ومعرفـــة الأســـباب تســـعى لتشـــجیعهما علـــى التعامـــل مـــع المؤسســـة بـــدلا مـــن التعامـــل مـــع ا

الحقیقیة التي تحول دون تعاملهما مع المؤسسة من خلال جمـع المعلومـات اللازمـة لـذلك وإعتمادهـا 

ضــمن قاعــدة البیانــات لغــرض معالجتهــا، ویمكــن القــول أن تحلیــل ربحیــة الزبــون هــو أفضــل أســلوب 

ؤسســة مــن جــراء تعاملهــا مــع یمكــن إعتمــاده فــي احتســاب تكلفــة الأنشــطة الرئیســیة التــي تتحملهــا الم

، لكـون هـذا التوجـه فـي احتسـاب التكلفـة ABC  (ACTIVTY- BASED COSTING(الزبـائن 

یرتبط بحقیقة الخدمات المقدمة لكل زبون، وأن المؤسسة تقوم بتقدیر اجمالي الـدخل المتحقـق، علـى 

دود تقــدیم الخدمــة ضــوء تكلفــة الزبــون فیمــا إذا كانــت أكثــر أو أقــل وهــذه التكــالیف لا تنحصــر فــي حــ

فقـــط للزبـــون، بـــل تمـــل أیضـــا تكلفـــة المكالمـــات الهاتفیـــة مـــع الزبـــون، زیـــارة الزبـــون، الهـــدایا القیمـــة، 

  2. .الخ...........المصاریف الاخرى

  

  

                              
, 14 éd, ManagementMarketing   . Kevin Lane Keller ,Philip kotler : REGARDER 1

Pearson .USA, New Jersey, 2012, p133. 
 73، صنفس المرجع ثامر البكري،  :أنظر 2
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  :تحلیل ربحیة الزبون یقود إلى تفعیل المیزة التنافسیة من خلال المزایا التالیة -1

  1توفیر الخدمات الأفضل للزبائن ذوي الربحیة المرتفعة  -

  الاحتفاظ بالزبائن ذوي الربحیة المرتفعة وضمان عدم كسبهم من قبل المنافسین؛ -

وضـــــع الأســـــعار بالاعتمـــــاد علـــــى كلفـــــة الخدمـــــة، إذ یـــــتم فـــــرض أســـــعار مرتفعـــــة للخـــــدمات ذات  -

  المصاریف المرتفعة؛

  وصل إلى نفس المستوى من المنافع المتبادلة معهم؛التفاوض مع الزبائن من أجل الت -

تحویــــل الزبــــائن الغیــــر مــــربحین إلــــى زبــــائن مــــربحین مــــن خــــلال المفاوضــــات المتعلقــــة بالســــعر،  -

  والجودة، مزیج المنتج، ومعالجة الطلبیة، وآجال التسلیم؛

  .سینتحدید الزبائن الذین یمكن التضحیة بهم في حال توجههم نحو التعامل مع المناف -

الاحتفـــاظ بالزبـــائن المـــربحین مـــن خـــلال تقـــدیم المنتجـــات أو الخـــدمات بأقـــل كلفـــة وبـــأعلى جـــودة  -

  ممكنة لغرض

  2كسب رضا الزبون وتحقیق المیزة التنافسیة؛ 

  زیادة قیمة الزبون التي یمكن أن تقاس إستراتیجیا من خلال معرفة ربحیة الزبون؛ -

                              
 6ص  ، مرجع سبق ذكره ،نزار حبیب عباس، عزام عبد الوھاب عبد الكریم :أنظر 1

الزبـون وتحقیـق المیـزة استعمال تحلیل ربحیة الزبون كأداة إستراتیجیة في إدارة العلاقـة حاتم كریم كاظم،  :أنظر 2

دراسة تطبیقیة في معمل المشروبات الغازیـة فـي بابـل، مجلـة الغـري للعلـوم الاقتصـادیة والإداریـة، العـدد  – التنافسیة

  04، ص 2014، 30
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الخدمـــة المقدمـــة للزبـــون، فیـــتم فـــرض ســـعر علـــى أســـاس تحدیـــد العلاقـــة بـــین الأســـعار وتكـــالیف  -

  التكلفة؛

یساعد تحلیل ربحیة الزبون في التمییز بین الزبـائن المـربحین والزبـائن غیـر المـربحین بعـد مقارنـة  -

تكـــالیف كـــل زبـــون بإیراداتـــه وبالتـــالي التوجیـــه فـــي إتخـــاذ القـــرار بشـــأن الاســـتغناء عـــن الزبـــائن غیـــر 

  .المؤسسة الخسائر في ظل بیئة المنافسة القائمةالمربحین الذین یكبدون 

ــون -2 ــة الزب إكتســاب : تتــأثر الربحیــة المتولــدة عــن الزبــون بــثلاث عوامــل أساســیة: محفــزات ربحی

الزبــــائن، وهــــامش الأربــــاح المتولــــدة عــــنهم، ومعــــدل المحافظــــة علــــیهم، وهــــذه العوامــــل الثلاثــــة هــــي 

  1:جمالیةالمحفزات الحیویة لنمو المؤسسة   وربحیتها الإ

النمــو هــدف جــوهري بالنســبة للمؤسســة، وعــادة تعتبــر العائــدات المتنامیــة  :إكتســاب الزبــائن -2-1

والحصة السوقیة والزبائن مقاییس للنجـاح، لأن الزبـائن كلهـم مهمـون ولكـن بعضـهم أكثـر أهمیـة مـن 

  .   ثر ربحیةالآخرین، لأنهم یولدون ربحیة أكبر وعلى المؤسسة أن تهتم بأكتساب الزبائن الأك

تركز عملیة اكتساب الزبائن على زیـادة عـدد الزبـائن، : هامش الأرباح المتولدة من الزبائن -2-2

ولكن یجب أن تكـون زیـادة هـامش الأربـاح مـن كـل الزبـائن بـالتركیز علـى زیـادة الأربـاح مـن الزبـائن 

ــائن بــالتحول إلــى شــراء منتجــات أغلــى ثمنــا  ، وبــیعهم )أكثــر ربحیــة(الحــالیین، مــن خــلال إقنــاع الزب

وبالإضـــافة إلــى الفائــدة المتولـــدة لهــامش الأربـــاح . منتجــات إضــافیة ذات صـــلة بالمنتجــات الأصــلیة

المرتفع لكل زبون والذي ینتج عن بیع عدة منتجات، یوفر بیع المنتجات الإضافیة أیضا القدرة على 

                              
إدارة العمـلاء كأسـتثمارارت طویلـة الأمـد، القیمـة الاسـتراتیجیة للزبـائن علـى سـونیك غوبتـا ودونالـد لیهمـان، :أنظر 1

   87، ص 2006ترجمة أمین الأیوبي، الدار العربیة للعلوم ناشرون، الطبعة الأولى،، لطویلالمدى ا
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ن لبیــع المنتجــات الإضــافیة تحســین مســتوى رضــا الزبــائن والمحافظــة علــیهم وبالتــالي یمكــن أن یكــو 

   .      بالإضافة إلى زیادة هامش الأرباح تأثیر مزدوج على القیمة العمریة للزبون

یمكن للمحافظة على الزبائن أن یكون : تأثیر المحافظة على الزبائن على الحصة السوقیة -2-3

یـادة مسـتوى رضـا لها تأثیر إیجابي علـى حصـة المؤسسـة السـوقیة علـى المـدى الطویـل، بحیـث أن ز 

الزبائن یزید من معدل المحافظة على الزبائن ومن ثم الاستثمار في برنامج یهدف إلى  كسب رضـا 

الزبائن،ویجــب علــى المؤسســة أن تراقـــب معــدلات الرضــا، بالإضــافة إلـــى ذلــك یجــب أن یــربط بـــین 

افظـــة علـــى معــدلات الرضـــا وســـلوك الزبـــائن فـــي الشـــراء لكـــي یحــدد مـــدى تـــأثیر البرنـــامج علـــى المح

الزبائن ، وعندما یساعد هذا التحلیل في تحدید ما إذا كان الاستثمار فـي برنـامج لرفـع مسـتوى رضـا 

الزبــائن قــد وفــر عائــدا مهمــا مــن عدمــه، والهــدف الأساســي مــن ذلــك هــو أن زیــادة الحصــة الســوقیة 

    .تتزاید بمعدل أسرع من مع تزاید معدل جلب الزبائن والمحافظة علیهم

: خسارة الزبون وضمان عدم انسحابه تحلیل - 3  

قد توقف أنشطة المؤسسة فـي تقـدیم الخـدمات أو المنتجـات بسـبب خسـارتها زبـائن وإنتقـالهم 

نحــو المؤسســات المنافســة، لــذلك كــان ســعي المؤسســات أجــراء مقــابلات مــع الزبــائن لمعرفــة أســباب 

زبـائن مؤشـر فشـل أداء المؤسسـة توجه زبائنها نحو المؤسسات الأخرى، لأن تزایـد معـدلات خسـارة ال

فــــي تحقیــــق رضــــاه، ولكــــي یــــتم الأحتفــــاظ بالزبــــائن الراضــــین، یتوجــــب إضــــافة تحســــینات للخــــدمات 

  1والمنتجات وتطویرها من أجل تقویة العلاقة بین المؤسسة وزبائنها 

                              
حالـة دراسـیة  نظام معلومات تسویق الخدمات الفندقیة وأثره فـي تعزیـز رضـا الزبـونطارق عرمان عباس،  :أنظر 1

  487ص ،2017، لفندق قطر الندي في الكوت
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  الاتصالات مع الزبائن لتفعیل المیزة التنافسیة : المطلب الثاني

وســـیلة تبـــادل رســـمیة أو غیـــر رســـمیة للمعلومـــات بـــین المؤسســـة یعتبـــر الاتصـــال علـــى انـــه   

وزبائنها ،لأن التسـویق بالعلاقـة یسـلط الضـوء علـى أهمیـة تبـادل المعلومـات فـي العلاقـات التجاریـة، 

لما للاتصال من تأثیر إیجابي وغیر مباشـر علـى الالتـزام فـي العلاقـات التجاریـة، كمـا تعتبـر عملیـة 

الخصائص التي تتمیز بها المؤسسات التي تقوم بـإدارة زبائنهـا مباشـرة مـن الاتصال الزبائن من بین 

التســویق عبـر التلفــاز، أو البریــد المباشــر والانترنــت، ونظــرا : خـلال التقنیــات الخاصــة بالتســویق مثــل

لدوره الهام في العلاقـات السـائدة بـین الزبـائن والمـوردین، كمـا یعتبـر الاتصـال جـوهر عملیـة التفاعـل 

ة بین المؤسسة وزبائنها، ذلـك أن للأتصـال أهمیـة فـي بنـاء العلاقـات مـع الزبـون، فالاتصـال الحاصل

یقوي الثقة بین المؤسسة والزبون، وذلك من خلال إیصال فعال للمعلومات حول المنتج أو الخدمات 

المقدمــة مــن طــرف المؤسســة كــم یعمــل الاتصـــال علــى إقنــاع الزبــائن الحــالیین أو المــرتقبین بقبـــول 

  1علومات حول المنتجات أو الخدماتم

  : أهمیة الاتصال بالزبائن: أولا

كــل مكونــات العلاقــة تتحقــق مــن خــلال الاتصــال والــذي یكــون فــي جــوهره حــوار مــزدوج بــین 

طــرفین ینــتج عنــه معلومــات مزدوجــة، وهنــاك نــوعین مــن الاتصــالات فــي الغالــب، همــا الاتصــالات 

مؤسســة، والاتصــالات الخارجیـة التــي تــتم مـع البیئــة المحیطــة الداخلیـة والتــي تـتم بــین العــاملین فـي ال

                              
ـــدلیمي،  عمـــر :انظـــر 1 ـــائنیاســـین محمـــد الســـایر ال ـــاظ بالزب ـــق الأحتف ـــي تحقی ـــاعلي ف ، دراســـة دور التســـویق التف

، 09إستطلاعیة في بعض من الفنادق فـي مدینـة دهكـوك، مجـل جامعـة الانبـار للعلـوم الاقتصـادیة والاداریـة، المجلـد

  بتصرف 257، ص2017، 19العدد 
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بالمؤسسة وتحدیدا مع زبائن المؤسسة، ویقود الاتصال الى بناء الثقة والالتزام والرضا بین الأطـراف 

  1: المتفاعلة، بحیث یمكن أن یحقق الاتصال

  تحقیق رضا الزبون، من خلال تقدیم منتجات بجودة عالیة وبخدمات ممیزة؛ -

بنــاء قیمــة للعلامــة، وذلــك عبــر إدراك الزبــون للاســم، الجــودة، الــولاء للعلامــة؛ توجــه الزبــائن نحــو  -

  العلامة، التغلیف والتوزیع؛

  .خلق العلاقة مع الزبون والحفاظ علیها -

من خـلال النقـاط السـابقة یمكـن إظهـار مـدى أهمیـة الاتصـال فـي عمـل المؤسسـة وأنشـطتها 

بنــاء العلاقــة بــین المؤسســة والزبـون، ویظهــر ذلــك التفاعــل الایجــابي  بحیـث یعتبــر مكــون رئیســي فـي

الــذي یمكــن أن یحققــه الاتصــال فــي تلبیــة متطلبــات الزبــائن ســوى كانــت فــي جــودة المنــتج أو ســهولة 

الوصول إلى المنتج، أو طریقة تغلیف المنتج أو شكله بمـا یتناسـب مـع ذوق الزبـون، بالإضـافة إلـى 

لحدیثـــة، وهـــو مـــا یرتكـــز علیـــه مفهـــوم متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة الـــذي یمثـــل مواكبتـــه التكنولوجیـــا ا

استجابة لرغبات الزبائن، وهو ما یقود إلى تحقیق المیزة التنافسیة في علاقة المؤسسـة بالسـوق الـذي 

  . تنشط فیه ومن خلال الزبائن الذین تتعامل معهم المؤسسة 

  :إنشاء نظام فعال للاتصال مع الزبائن : ثانیا

یؤدي إنشاء نظام فعال للاتصـال بالزبـائن إلـى وجـود علاقـات تبـادل مربحـة لكـل مـن المؤسسـة  

وزبائنهــا ویــتم بنــاء هــذه العلاقــة علــى أســاس الثقــة المتبادلــة فیمــا بینهمــا والاحتــرام وتبنــي المســؤولیة 

                              
  53،ص2013دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان،  ،قضایا معاصرة في التسویقثامر البكري،  :أنظر 1
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ام فعـال الاجتماعیة فتكون لدى الزبون صورة ایجابیة عن المؤسسة، بحیـث تتمثـل أهـداف إنشـاء نظـ

  1:للاتصال مع الزبائن إلى

 تأسیس علاقة شخصیة بین الزبون والمؤسسة بحیث یتطلب ذلك: 

  أن یتمتع العاملون بالمؤسسة بروح الإنصات الایجابي للزبائن،أي الاسـتماع إلـى صـوت الزبـون

من خلال أرائه ومقترحاته ورغباته، ووجهة نظرهم حول المنتجات والخدمات المقدمـة مـن طـرف 

 المؤسسة؛

  أن تعمل المؤسسة على إجراء مقابلات، أو تشكیل مجموعات للمناقشة مع الزبائن للتعرف على

أرائهــــم، ومقترحــــاتهم الخاصــــة بالمنتجــــات والخــــدمات المقدمــــة مــــن طــــرف المؤسســــة ومقارنتهــــا 

 بالمؤسسات المنافسة؛

  وجود حوار مستمر ببین المؤسسة وزبائنها وذلك عن طریق: 

 خطابات للزبائن بهدف إرسال المؤسسة: 

 تقدیم الشكر لهم لتعاملهم مع المؤسسة؛ 

  تذكیرهم بأن یضعوا المؤسسـة فـي اعتبـارهم عنـدما یحتـاجون إلـى منتجـات وخـدمات فـي

 المستقبل؛

 اقتراح كیفیة تعاملهم مع المؤسسة في حالة حدوث مشكلة؛ 

 الإجابة على استفساراتهم؛ 

 تقدیم المعلومات الخاصة التي یحتاجونها. 

                              
، 2016، 6 العدد، مجلة البدیل الاقتصادي، دور التسویق بالعلاقات في بناء صورة ذھنیة ایجابیة للمؤسسةصادق زھراء، : أنظر 1
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 وتجـــاوز جمیـــع الحــــواجز التـــي یضـــعها الموزعــــون والـــوكلاء أمــــام : الاتصـــال المباشـــر بالزبــــائن

 :المؤسسة، ویتم ذلك عن طریق

 إنشاء موقع الكتروني للمؤسسة؛ 

 فتح مراكز بیع وصیانة لدى المؤسسة؛ 

 وضع بطاقات یكتب فیها اسم وعنوان المؤسسة والبرید الالكتروني؛ 

  : یقود إلى المیزة التنافسیةالاتصال بالزبائن : ثالثا

علــى دور الاتصــالات فــي اســتدامة المزایــا  )haksannom&johnson 1994(یؤكــد 

التنافسیة، من خلال ما توفره من دعم ومعلومات لتقیـیم حالـة المؤسسـة، فیمـا قـد حصـلت علـى میـزة 

اییر الالتـزام تنافسیة بحسب توجهاتها، إذ تؤكـد المؤسسـات التـي یكـون توجههـا نحـو الزبـون علـى معـ

ثقافــة (والثقــة لاســتدامة المیــزة التنافســیة للمؤسســة ینطلــق مــن مــا تملكــه المؤسســة مــن تعلــم مؤسســاتي

، وأســـالیب عمـــل مبتكـــرة تســـاهم فـــي .....)تنظیمیـــة، التحســـین المســـتمر، تبنـــي التوجـــه نحـــو الزبـــون

  1:تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، كما یبینه الشكل التالي

                              
  .91رغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي، مرجع سبق ذكره، ص  :أنظر 1
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  .دور الأتصالات في تعزیز و إستدامة المیزة التنافسیة المستدامة): 04- 04(الشكل رقم 

،دراسـة میدانیـة فـي  المعرفـة التسـویقیة واسـتدامة المیـزة التنافسـیةرغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمـدي، :المصدر

، ص 2010، 32د ، مجلــ100تنمیــة الــر افــدین، العــدد عینــة مــن المنظمــات الصــناعیة فــي محافظــة  نینــوي، مجلــة

91.  

من الشكل السابق یتبین أن البدایة لأي مؤسسة تتشكل من خلال الاتصال الذي یلعب دورا   

مهما في المؤسسة، سوى كان الاتصال الداخلي مع العاملین داخل المؤسسـة وتسـویقها الـداخلي فـي 

حفـزات المادیـة، بمـا الاهتمام بالبیئـة المادیـة أو المعنویـة التـي یعمـل فیهـا العـاملین بالإضـافة إلـى الم

یقــود إلــى تقــدیم أفضــل الخــدمات والمنتجــات، أو الاتصــال الخــارجي ســوى كــان مــع الزبــائن أو مــع 

الأطـــراف ذات المصــــلحة مــــع المؤسســــة، والــــذي بــــدوره یـــوفر لهــــا هــــدف أساســــي یتمثــــل فــــي الــــتعلم 

التأكیــد علــى المؤسســاتي الــذي یقــود إلــى تحقیــق متطلبــات الزبــائن مــن خــلال تغییــر ثقافــة المؤسســة و 

أهمیــة التســویق الــداخلي بالإضــافة إلــى الاهتمــام بالثقافــة التنظیمیــة، التــي تراعــي فــي توجههــا أهمیــة 

التعلم والتطور التكنولوجي للوصول إلى تحقیق رغبات الزبائن بما یتوافق مع توقعاتهم اتجاه الخدمة 

المحافظة على الزبائن، والذي یقـود  أو المنتج، ومن ثم التأكید على أهمیة كل من الثقة والالتزام في

 .لیس فقط إلى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة بل إلى میزة تنافسیة مستدامة
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  بناء قیمة الزبائن للرفع من تنافسیة المؤسسة : المطلب الثالث

یتطلب إنجاز إستراتیجیة المؤسسة في تحقیق المیزة التنافسیة الرفـع مـن قیمـة الزبـون، وذلـك   

فــــي تقــــدیم المنتجــــات ) الاقتصــــادیة، الاجتماعیــــة، النفســــیة(الزبــــائن بمجموعــــة مــــن المنــــافع  بتزویــــد

والخدمات، التي من شانها أن تحافظ علیهم وتجعلهـم یمیـزون مؤسسـة عـن أخـرى فـي ظـل المنافسـة 

 .الحادة

  : مفهوم قیمة الزبون: أولا

هي نتاج تفاعلي بین مؤسسـات الأعمـال والزبـائن مـن أجـل خلـق المنفعـة التـي تتـرجم بـدورها إلـى  -

  1.سعاد الزبون وإبداعیته وولاءهأمیزة تنافسیة أساسها 

إن إكتســاب قیمــة الزبــون یعنــي تكامــل أنشــطة استكشــاف القیمــة وخلــق القیمــة وتســلیم القیمــة مــن  -

  .ن المؤسسات والزبونأجل تحقیق علاقات مرضیة متبادلة بی

 بحیث تعتبر قیمة الزبون مرتكز أساسي بالنسبة للمؤسسة لتشخیص الزبائن المربحین وغیر  -

    2.المربحین، فهي تمثل الإستراتیجیة التي تعد عنصرا جوهریا للإستراتیجیة التنافسیة للمؤسسة

اهم فـــي إعطـــاء مــن خـــلال التعـــاریف الســابقة یتبـــین أن سلســـلة القیمــة الجیـــدة هـــي التــي تســـ

المنتجات والخدمات بجـودة عالیـة، بمـا یحقـق اسـتجابة سـریعة للزبـائن وبالتـالي تحسـین رضـا الزبـون 

                              
دراسـة " متطلبات تنفیذ الایصاء الواسع  وأثرها ففـي تحسـین قیمـة الزبـونعلي عبود علي حسون الرفیعي، :أنظر 1

اســـتطلاعیة مــــن مــــوظفي معمـــل الالبســــة الرجالیــــة فــــي النجـــف، مجلــــة الغــــري للعلـــوم الاقتصــــادیة والإداریــــة، العــــدد 

  267، ص18،2011
دراســة تحلیلیــة علــى  ،علاقــات الزبــائن علــى الأداء التســویقي، أثــر إدارة ثــامر البكــري، احمــد هــادي طالــب :أنظــر 2

ــــــــــــــــــــة،  ــــــــــــــــــــة الأردنی ــــــــــــــــــــوك التجاری ــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــن البن ــــــــــــــــــــع09ص .2014عین ــــــــــــــــــــه مــــــــــــــــــــن الموق ــــــــــــــــــــم تحمیل  :، ت

4/economy4_1.docwww.uobabylon.edu.iq/publications/economy_edition ، بتـــــــــــــــــــاریخ

 میغا بایت  1.35، 12:00على الساعة  31/12/2018
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الذي یقود إلى الـولاء مـن خـلال المحافظـة علـى هـؤلاء الزبـائن وتحقیـق القیمـة التـي تـؤدي إلـى زبـون 

  .یةمدى الحیاة ومن ثم بلوغ الأهداف الإستراتجیة وتحقیق الأسبقیة التنافس

  :أبعاد قیمة الزبون :ثانیا

تتحدد أبعاد القیمة إعتماداً على المنافع التـي یحصـل علیهـا الزبـون مـن تجربـة منتجـات أو  

  1:أبعاد قیمة الزبون كما یلي kotlerخدمات المؤسسة، بحیث حدد 

وتتمثل وهي المنافع الاقتصادیة التي یحصل علیها الزبون جراء إقتناءه للمنتجات، : قیمة المنتج -

بمجموعة من معاییر الجودة التي یفترض توفرها في المنتج، مثل التصمیم، الشكل، متانته ، وكفاءة 

  الأداء، فالذي یهم الزبون هو المنافع التي یحصل علیها من شراءه للمنتج؛

 تعد الخدمة أهم العناصر المسلمة للزبون، وبقـدر اهتمـام الزبـون بقیمـة المنـتج فـإن: قیمة الخدمة -

اهتمامه بتقـدیم الخدمـة أثنـاء تسـلم المنـتج وبعـد تسـلمه كبیـر لمـا یمثلـه مـن تسـلیم للقیمـة بالنسـبة لـه، 

وبمـــا یضـــمن اســـتمرا التعامـــل مـــع المؤسســـة، وتتمثـــل فـــي ســـرعة التســـلیم، الوفـــاء بـــالوعود، الالتـــزام، 

  وخدمات ما بعد البیع؛

ي مؤسسـة مـن أهـم مصـادر التمیـز فــي یعـد العـاملین فـي الواجهـة الأمامیـة لأ: القیمـة الشخصـیة -

 الخدمة المقدمة للزبون، باعتبارهم من أكثر أدوات الاتصال في تسلیم القیمة للزبائن، فیجب أن

   2:یتصف هؤلاء العاملین أو رجال التسویق لإضفاء قیمة شخصیة للزبائن بما یلي 

                              
، دراسـة اسـتطلاعیة لعینـة مـن قیمـة الزبـون باعتمـاد تقانـة إدارة العلاقـة مـع الزبـونأنـیس أحمـد عبـد االله،  :أنظر 1

  .160ص، 2011، 104،العدد 33زبائن متجرین من محافظة صلاح الدین، مجلة تنمیة الرافدین، مجلد 

 .161، صنفس المرجعأنیس أحمد عبد الله،  :أنظر 2
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 بحیث یتوقع الزبائن أن یأخذ المعلومات المطلوبة حول استفساراتهم؛ :الاحتراف 

 وتتمثل في اللطف والأدب والاحترام والود في التعامل؛ :اللباقة 

 یجب أن یكون رجل التسویق موثوق به؛: الثقة 

 إذ یرغب الزبائن في التعامل مع رجال التسویق الذین یعملون على حل مشاكلهم :المثابرة. 

القیمة لا تتمثل في الجـودة فقـط، ولكـن فـي الصـورة الذهنیـة المترسـخة فـي : مكانة الذهنیةقیمة ال -

  ذهن الزبون حول المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها؛ 

بناء على ما سبق یتبـین أن الأبعـاد المـذكورة  سـلفا لا یمكـن لوحـدها إن تحقـق قیمـة حقیقیـة 

ب علـى المؤسسـة أن تتفاعـل مـع الزبـائن مـن للزبائن تمنع توجههم نحو المؤسسات المنافسة، بل یج

خــلال تطبیــق متطلبــات التســویق بالعلاقــة الــذي یركــز اهتمامــاه علــى الزبــائن للمحافظــة علــیهم مــن 

خـــلال مجموعـــة مـــن المنـــافع التـــي یحققهـــا للرفـــع مـــن القیمـــة الحقیقیـــة للزبـــائن، وتتمثـــل فـــي المنـــافع 

جــات أو الخــدمات التــي یحصــل علیهــا ســوى فــي الاقتصــادیة والاجتماعیــة والنفســیة، مــن خــلال المنت

جــودة المنــتج أو المعاملــة الجیــدة، أو حــل المشــاكل بالســرعة المطلوبــة، بالإضــافة إلــى قیمــة المقابــل 

المـــالي الـــذي یدفعـــه بمـــا یتوافـــق مـــع تطلعاتـــه المتوقعـــة و المدركـــة، ویـــتم ذلـــك مـــن خـــلال التفاعـــل 

غباتــه والعمــل علــى تحقیقهــا، وهــو مــا یــؤدي إلــى الشخصــي مــع الزبــون، لكــي یــتم تلبیــة متطلباتــه ور 

الاحتفــاظ بالزبــائن لمــدة طویلـــة ویحقــق للمؤسســة میـــزة تنافســیة مســتدامة، مـــن الصــعب تقلیــدها فـــي 

  . الأجل القصیر

تعتبـر ربحیــة الزبـون أحـد المرتكــزات الأساسـیة فــي :  القیمــة المدركـة وتحقیــق ربحیـة الزبــون :ثالثـا

معرفة ربحیة المؤسسة، ویجب أن تدرك المؤسسـة أنهـا تكتسـب أرباحـا مـن الزبـون ولـیس مـن المنـتج 
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لــذلك تعمــل المؤسســة علــى قیــاس الأربــاح الكلیــة المتحققــة مــن زبائنهــا وهــي تعكــس مســتوى القطــاع 

  : 1السوقي الذي تعمل فیه وذلك من خلال

ل قیمــة الزبــون للمؤسســة صــافي القیمــة الحالیــة لتحقیــق الأربــاح مــع معــدل حیــاة الزبــون مــع تمثــ -

المؤسســة مــن خــلال الاســتمراریة وحجــم تعامــل الزبــون مــع المؤسســة، أو تمثــل الــدخل الصــافي الــذي 

تتوقع المؤسسة الحصول علیه من الزبون، وإن عملیة الاحتفاظ بالزبون تـؤثر علـى ربحیـة المؤسسـة 

ارتبـــاط كبیـــر بـــین الاحتفـــاظ بـــالزبون ومســـتوى الربحیـــة، بحیـــث أن زیـــادة قلیلـــة فـــي الاحتفـــاظ  لوجـــود

، وقد )rosset, et all 2003(بالزبائن تؤدي إلى تحسن كبیر في وإیجابي في قیمة صافي الربح

  : عدة أسباب للتأثیر الكبیر للاحتفاظ بالزبائن في الربحیة) payne et all 2005(حدد 

  على زبائن جدد یكلف أكثر من الاحتفاظ بالزبائن الحالیین؛ أن الحصول  

  ینــتج عــن رضــا وولاء الزبــائن تكــرار عملیــة الشــراء لمــدة طویلــة وتقــل حساســیة تجــاه ارتفــاع

  الأسعار؛

 تكرار الطلب یؤدي إلى  تخفیض التكالیف التشغیلیة؛    

  :خلق القیمة من خلال رأس المال الفكري :رابعا

المؤسسة في تعزیز میزتها التنافسیة وخلق القیمـة علـى إسـتراتیجیة الزبـائن تستند إستراتیجیة 

التي ترتبط بما یعرف بالقیمة المقترحة للزبائن وهـي القیمـة التـي تكتسـبها المؤسسـة عـن طریـق خلـق 

                              
انعكاس كفـاءة مسـارات العملیـة علـى القیمـة المدركـة للزبـون بـالتطبیق فـي غسان قاسم اللامي، نغم على الصائغ،  :أنظر1

  .133، ص 2016، 107، مجلة الإدارة والأقتصاد، العددشركة التحدي العامة
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جــدد، وهــي تعــد بمثابــة معیــار ثنــائي لتقــویم كــل مــن العلاقــات مــع  1ولاء عنــد الزبــائن وكســب زبــائن

الزبـــائن وجـــودة المنتجـــات والخـــدمات، فالقیمـــة المقترحـــة هـــي لیســـت وســـیلة لتعریـــف المؤسســـة كیـــف 

تستطیع أن تمیز نفسها عن المنافسین الآخرین وتحافظ على زبائنهـا الحـالیین وتعمـق العلاقـة معهـم 

دیدة وكسب زبائن جدد، وإنما هي بالإضافة إلى ذلـك تعـد مـن العوامـل لیتسنى لها غزو الأسواق الج

الحاســمة التــي تســاعد المؤسســة فــي تحســین وتطــویر عملیاتهــا الداخلیــة لأنهــا مفتــاح فهــم محركــات 

دورة (لتلـــك العملیـــات التـــي تبتـــدئ بـــرأس المـــال الفكـــري وتنتهـــي بـــه  سلســـلة القیمـــةجـــوهر تحلـــیلات 

، على أساس ذلك فإن قدرة المؤسسـة فـي تحقیـق أهـدافها باتجـاه خلـق )بیعالإبداع وخدمات ما بعد ال

القیمة والمیزة التنافسیة، تعتمد أساسا على تمیز أداء مكونات رأس المال الفكري في بناء إستراتیجیة 

الزبـائن والـذي یتمثــل فـي وضــع إسـتراتیجیة الــتعلم للمؤسسـة التـي تعــد حجـر الأســاس لزیـادة الخبــرات 

والقدرات بالشكل الذي یـؤدي إلـى انجـاز العملیـات الداخلیـة بكفـاءة وفعالیـة وتحقیـق القیمـة  والمهارات

المقترحــة للزبــائن ومــن ثــم بلــوغ الأهــداف المالیــة المتمثلــة فــي القیمــة المضــافة ومعــدل العائــد علـــى 

  :وهو ما یؤدي إلى رفع رأسمال الزبائن والذي یحقق ما یلي. الاستثمار

یــز عــن طریــق الإبــداع والتطــویر مثــل إیجــاد منتجــات جدیــدة أو اختــراق أســواق خلــق التفــوق والتم -

  جدیدة أو إكتساب زبائن جدد؛

  زیادة قیمة الزبائن عن طریق عملیات إدارة الزبائن وتعمیق العلاقة مع الزبائن الحالیین؛ -

  تخفیض أوقات التسلیم أو سرعة الاستجابة لطلبات الزبائن؛ -

                              
، دارســة میدانیــة علــى الصــناعة العلاقــة بــین رأس المــال الفكــري وخلــق القیمــةمؤیــد محمــد علــي الفضــل،  :أنظــر 1

  176، ص 2009، 3العدد  11ة القادسیة للعلوم الإداریة والاقتصادیة، المجلد المصرفیة في دول الخلیج العربي، مجل

  طریقة تنظیمیة)Systématique (م سلسلة الأنشطة تساعد المؤسسات على فهم الكیفیة التي تمكنهم من استخدا

  التي تؤدیها بهدف خلق میزة تنافسیة من خلال تحدید مختلف المراحل التي تمكن المؤسسة من تقدیم قیمة لزبائنها
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المؤسسة عضـو أو شـریكا فـي المجتمـع مـن خـلال ترسـیخ علاقـات حقیقیـة العمل على أن تصبح  -

 ومؤثرة مع أصحاب المصالح الخارجیین؛

 رضا الزبون وتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: المبحث الثاني 

یعد رضا الزبون أحد الشروط الأساسیة نحو تحقیق المؤسسات النجـاح فـي أعمالهـا، بحیـث 

لـى الاحتفـاظ بـه لأقصـى فتـرة ممكنـة وعلـى المؤسسـات الاهتمـام بجـودة أن كسب رضا الزبون یقود إ

الخدمة أو المنتج  التـي تقـدمها إلـى زبائنهـا والسـعي الـدائم إلـى الاسـتجابة إلـى متطلبـاتهم مـن خـلال 

 1.تبني التسویق بالعلاقة داخل المؤسسة وخارجها بطریقة إیجابیة تساهم في كسب رضا الزبون

  لزبون الأهمیة والمتطلبات رضا ا: المطلب الأول

الوصــول إلــى رضــا الزبــائن یتطلــب مــن المؤسســة الفهــم الجیــد لمعنــى الرضــا والســعي الــدائم   

  .للوصل إلى ذلك من خلال الاهتمام برغبات الزبائن ومتطلباتهم

بجانـب واحـد، وإنمـا یكـون الرضـا حالـة  الرضـا لا یعنـي قناعـة الزبـون: مفهوم رضا الزبون: أولا

معبـــرة عـــن مجموعـــة مـــن الأوجـــه والجوانـــب التـــي یـــرى الزبـــون أنهـــا تحقـــق لـــه القیمـــة المدركـــة، لأن 

انخفاض رضا الزبـون أو عـدم تنامیـه بمعـدل مـا یقدمـه المنافسـون إنمـا یـنعكس علـى أداء المؤسسـة، 

                              
، دراســة نعكــاس ادراة العلاقــة مــع الزبــون فــي تعزیــز ســمعة المنظمــةاعــراك عمیــر، أحمــد صــلاح الــدین،  :أنظــر 1

المجلـد  Economics and Businessة في مدینـة بغداد،مجلـة استطلاعیة لعینة من المصارف العراقیة الخاص

  .2017، 61، ص  03العدد  25
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و المنـتج، التـي یمكـن أن تحقـق لـه القیمـة كما یرتبط الرضـا بالعلاقـة بـین الزبـون وعلامـة المؤسسـة أ

  1:والرضا

  الرضا بجودة المنتج؛ -

  الرضا باستمراریة العلاقة مع المنتج والمؤسسة؛  -

  الرضا بنسبة أداء المنتج قیاسا بسعره؛ -

  الرضا بالمنتج بما یتناسب أو یتطابق مع توقعات الزبون؛ -

اســتمرار المؤسســة وتحقیقهــا للــربح وكســبها تتبــع أهمیــة الرضــا فــي  :أهمیــة رضــا الزبــون: ثانیــا

للمیــزة التنافســیة، ویجــب علــى المؤسســة أن تعــرف أن هــدفها اكتســاب رضــا الزبــون، أم أنهــا تســعى 

لتقدیم خدمات ومنتجات ذات جودة عالیة، بحیث أصـبح رضـا الزبـون وجـودة الخدمـة والمنـتج هـدف 

  2:ث تكمن أهمیة رضا الزبون فيالمؤسسة بشكل متزاید للوصول إلى المیزة التنافسیة بحی

  مع أداء المؤسسات المنافسة؛ المقارنة المرجعیةرضا الزبون یمثل أحد المعاییر المستخدمة في  -

  أن الزبون الراضي یكون موقفه إیجابي أكثر إتجاه منتجات المؤسسة ویكون أكثر ولاء للمؤسسة؛ -

                              
دراسـة تحلیلیـة فـي شـركة "أثر إستراتیجیة الاستقرار في رضـا الزبـون سامي ذیب محل، أنیس أحمد عبداالله، :أنظر 1

  .8، ص 2008، 08العدد ، 03، مجلة تكریت للعلوم الإداریة والاقتصادیة، المجلد "ألبان تكریت المحدودة

دراسـة اسـتطلاعیة لآراء عینـة ، دور عناصر المزیج الترویجي المبتكرة فـي رضـا الزبـون، عامر علي حمـد :أنظر 2

من مستخدمي خدمات شـركة أسـیا سـیل للاتصـالات المحمولـة، مجلـة كلیـة بغـداد للعلـوم الاقتصـادیة الجامعـة، العـدد 

 .2017، 476، ص51
تقنیة وأسلوب منتظم للتعلم من الآخرین وجلب المعرفة منهم من خلال الملاحظة لنمـاذج الأداء : المقارنة المرجعیة

المتمیــزة التــي قــد تتــوفر داخــل المؤسســة والمؤسســات الأخــرى التــي أكتســبت خبــرات فــي مجــالات معینــة للعمــل والتــي 

ــیم لتقیــیم المنتجــات والخــدمات یمكــن إجــراء مقارنــة معهــا بأســلوب شــرعي، كمــا تعتبــر عملیــات مســتمرة ونظامیــة لتق ی

  .والعملیات والمعارف مقارنة مع المنافسین الأكثر تمیزا 
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  ؤدي إلى جذب زبائن جدد إلیها؛أن رضا الزبون یؤدي إلى تحسین سمعة المؤسسة مما ی -

  رضا الزبون یؤدي إلى احتفاظ المؤسسة بالزبائن وزیادة ربحیتها، وتقلیل التكالیف التسویقیة؛ -

  رضا الزبون یؤدي إلى ارتفاع معدل المحافظة على الزبائن؛  -

  1یزید من سلوك إعادة الشراء، ویدفع في نهایة المطاف إلى ربحیة أعلى إلى المؤسسة؛ -

  یؤدي رضا الزبون إلى زیادة الاهتمام بأوجه الأنشطة التي تسبق عملیة البیع وأثنائه وبعده؛ -

  .توطید العلاقة مع الزبائن، بحیث یساعد على دراسة اقتراحات الزبائن وشكاویهم -

  2تتمثل خصائص : خصائص رضا الزبون: ثالثا

یتعلـــق رضـــا الزبـــون هنـــا بعنصـــرین أساســـین همـــا طبیعـــة ومســـتوى التوقعـــات  :الرضـــا الـــذاتي  -1

الشخصــیة للزبــون مــن جهــة والإدراك الــذاتي للخــدمات المقدمــة مــن جهــة أخــرى، فنظــرة الزبــون هــي 

النظرة الوحیدة التي یمكن أخذها بعین الاعتبار فیما یخـص موضـوع الرضـا، فـالزبون لا یحكـم علـى 

ضوعیة، فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة أو جودة الخدمة بواقعیة ومو 

المنتج، فالزبون الذي یرى أن المنتج أو الخدمة المقدمة أحسن من المنافسین، یراها زبون أخر بأنها 

أقـل جـودة مـن الخـدمات الموجــودة فـي السـوق، وهنـا تظهـر أهمیــة الانتقـال مـن النظـرة الداخلیـة التــي 

  ) الرضا -الجودة(إلى النظرة الخارجیة التي تعتمد )  المطابقة -جودة ال(تركز على 

                              
دراســة تطبیقیــة فــي "  دراســة أبعــاد جــودة الخدمــة ودورهــا فــي رضــا الزبــونعــدنان طــه كرفــوع وآخــرون،  :أنظــر 1

  206ص، 2017، 110مجلة الإدارة والاقتصاد، العدد مصرف بابل الأهلي في محافظة النجف، 
، دراسـة تحلیلیـة لأراء عینـة مـن المنظمـات السیاسـات التسـعیریة وأثرهـا فـي رضـا الزبـوننظال بدر شیت،  :أنظر 2

   ،255، ص 2014، 12، العدد 06الصناعیة، مجلة جامعة البصرة،المجلد 
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لا یتعلــق الرضــا هنــا مطلقــا وإنمــا بتقــدیر نســبیي فكــل زبــون یقــوم بالمقارنــة مــن : الرضــا النســبي -2

خلال نظرته لمعاییر السوق، فالبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي 

ستعملان الخدمة نفسها الشروط نفسها یمكن أن یكون رأیهما حولها مختلف تماما لأن حالة زبونین ی

توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة أو المنتج مختلفة، وهذا مـا یفسـر لنـا بأنـه لیسـت الخـدمات الأحسـن 

هي التـي تبـاع بمعـدلات كبیـرة، فـالمهم لـیس أن تكـون الأحسـن، ولكـن یجـب أن تكـون الأكثـر توافقـا 

  .وقعات الزبائنمع ت

مسـتوى التوقـع : یتغیـر رضـا الزبـون مـن خـلال تطـویر معیـارین أساسـین وهمـا: الرضا التطـوري -3

مــن جهـــة، ومســـتوى الأداء المـــدرك مـــن جهـــة أخـــرى، فمـــع مـــرور الوقـــت یمكـــن لتوقعـــات الزبـــون أن 

  . لمنافسةتعرف تطوراٌ نتیجة لظهور تحسینات في الخدمات أو المنتجات، وذلك بسبب ازدیاد حدة ا

مـــن الخصـــائص الســـالفة الـــذكر یتبـــین أن الرضـــا یختلـــف مـــن زبـــون إلـــى أخـــر لـــیس حســـب   

الجــودة المتــوفرة، وإنمـــا حســب المطابقـــة للتوقعــات والمتطلبــات التـــي یرغبهــا الزبـــون، فكلمــا تطابقـــت 

 التوقعات مـع المـدركات فـإن ذلـك یـؤدي إلـى زیـادة رضـا الزبـون علـى المنـتج أو الخدمـة، مـع مراعـاة

  .التطور الحاصل وظهور تحسینات في المنتجات والخدمات

للوصــول إلـى رضــا الزبــائن لابـد علــى المؤسســة أن تطبــق  : خطــوات بنــاء رضــا الزبــائن :رابعــا

   1:مجموعة من الإجراءات التي تتمثل في

                              
نـة مـن العـاملین تأثیر إدارة المعرفـة  فـي تحقیـق رضـا الزبـائن، دراسـة تحلیلیـة لآراء عیابتهال فارس علي، :أنظر1

، 8، مجلـة كلیـة الإدارة والاقتصـاد للدراسـات الاقتصـادیة والإداریـة والمالیـة، المجلـد في شركة زین العراق للاتصالات

  174، ص2016، 4العدد 
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تشــیر الدراســات بــأن المؤسســات التــي لــدیها مســتوى عــال مــن ): المــوظفین(بنــاء رضــا العــاملین -1

لدى الزبائن یكون بالتأكید لدیها مستوى عال من رضا الموظفین، فالزبائن یشترون بالعلاقات  الرضا

إخـدم موظفیـك "والثقة والشراء من الأشخاص الذین یعرفونهم و یفضلونهم، والقاعـدة الرئیسـیة للرضـا 

  ".أولا وبالمقابل سیخدمون زبائنك

من زبائنها، إن  %20سسة ینتج عن من أرباح المؤ  %80وهي أن :  )20/80(تطبیق قاعدة -2

المؤسسـة الذكیــة هـي مــن تقســم زبائنهـا بنــاء علــى قیمـة ومراقبــة أنشــطتهم للتأكـد مــن أن الزبــائن ذوي 

  .القیمة العالیة یحصلون على حصتهم العادلة من العروض الترویجیة والخاصة والمكافآت

یع المؤسسة تحسین مستوى رضا تستط: تحدید مرحلة الرضا عند الزبائن والعمل على تطویرها -3

زبائنها ونقلهم إلى مستوى أعلى عندما تحدد مستواهم الحالي من الرضا، من خلال مراجعة برامجها 

  .اتجاه الزبائن للوصول إلى الولاء

الزبــائن الیــوم أذكیــا وتتــوفر لــدیهم المعلومــات التــي یحتاجونهــا للشــراء وهــم : إخــدم أولا بــع ثانیــا -4

على منتح بشـكل مرضـي، فعلـى المؤسسـات تقـدیم منتجـات تلبـي توقعـات الزبـائن یتوقعون الحصول 

وتحقـق رغبـاتهم، لیتســنى لهـا الحصـول علــى الحصـة السـوقیة، إذ أن الموقــف المسـتقبلي للزبـائن فــي 

  .الشراء أو التعامل مع المؤسسة یعتمد على مدى قدرتها على المنافسة

أن تضـع نظـام یسـهل للزبـائن تقـدیم الشـكاوي ویجیـب  على المؤسسة: الاهتمام بشكاوي الزبائن -5

  .على الاستفسارات والتعامل معه بجدیة

یـرتبط التجـاوب بشـكل وثیـق بفهـم الزبـون للخدمـة : استمرار تجـاوب المؤسسـة لاحتیاجـات الزبـائن-

ثـل الجیدة، وعلى المؤسسة تقدیم خدمـة ممیـزة للزبـائن طـوال الوقـت، كالخدمـة الذاتیـة، التكنولوجیـا، م
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البریــد والمواقـــع الالكترونـــي، وكلمــا اســـتجابت المؤسســـة لحاجــات الزبـــائن ســـاعدها ذلــك علـــى كســـب 

  .ولائهم بشكل أكبر

تحظــى المؤسســة بفرصــتین للبیــع للزبــائن المفقــودین مقابــل فرصــة : اســتعادة الزبــائن المفقــودین -6

  1.واحدة لزبائن جدد، وإن إستعادة المفقودین یعد مصدرا لتزاید الدخل

ــة -7 ــات موحــدة ومركزی ــوفر قاعــدة بیان وجــود قاعــدة بیانــات تمتــاز بالدقــة والتحــدیث المســتمر : ت

یســاعد المؤسســة فــي التعــرف علــى الزبــائن بشــكل أكبــر وبالتــالي تحقیــق متطلبــاتهم وحــاجتهم وكســب 

م ولائهم للمؤسسة، والتطبیق العملي لإسـتراتجیة رضـا الزبـائن لابـد مـن دمـج البیانـات فـي جمیـع أقسـا

  . المؤسسة بقاعدة بیانات موحدة

وهنا یتبین أن على المؤسسة أن تغیر من طریقة تفكیرها إلى التوجه بالزبائن و نحوهم، من 

بمــــا یجعلهــــم یقومــــون بالاهتمــــام بالزبــــائن وطــــالبي )المــــوظفین(خــــلال  الاهتمــــام بالزبــــائن الــــداخلیین 

قیمـة العالیـة وهـو مـا یتطلـب مـن المؤسسـة المنتجات والخدمات ، بالإضافة الاهتمـام بالزبـائن ذوي ال

أن تقــــوم بتحلیــــل ربحیــــة زبائنهــــا والاهتمــــام بهــــم لتجنــــب عــــدم انســــحابهم والتوجــــه نحــــو المؤسســــات 

المنافســة، ومحاولــة بــذلك إســتقطاب بــاقي الزبــائن نحــو إعــادة وتكــرار الشــراء مــن خــلال تقیــیم مرحلــة 

لبــــاتهم وتوقعــــاتهم والاهتمــــام بالشــــكاوي الرضــــا لــــدیهم والعمــــل علــــى تطویرهــــا مــــن خــــلال تلبیــــة متط

  بیانات الزبائن بشكل دوري ومتكرروالاقتراحات الواردة منهم، ومن خلال تحدیث قاعدة 

  

  

                              
  175، صمرجع سبق ذكرهابتهال فارس علي، :أنظر 1
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المزیج التسویقي للوصول لرضا الزبون والرفع من المیزة التنافسیة : المطلب الثاني

  للمؤسسة

المزیج التسویقي مجموعة من العناصر یعتبر المزیج التسویقي جوهر عملیة التسویق، إذ یعتبر 

التـــي تســـتخدمها المســـوقین فـــي قیـــادة المؤسســـة والتـــي یمكـــن أن تســـتخدم للتـــأثیر علـــى الطلـــب عنـــد 

ـــتج، (الزبـــائن والوصـــول إلـــى الرضـــا وتحســـین المركـــز التنافســـي للمؤسســـة وتتمثـــل عناصـــره فـــي المن

  ):الترویج، التسعیر، التوزیع

  المنتج :أولا

یعد المنتج أحد العناصر الأساسیة والمهمة في المـزیج التسـویقي إذ یهـدف إلـى إشـباع حاجـات  

ورغبـات الزبـون والتـأثیر فیـه وإقناعـه بـالقبول وحثـه علـى الاسـتهلاك المتكـرر لـه مـن أجـل المحافظــة 

  1.على علاقات طویلة الأمد بین المؤسسة والزبون

ن المنـــتج أو الســـلعة هـــو أي شـــيء یمكـــن أ) kotler ;armstrong :1999(ویـــرى كـــل مـــن 

ـــذي یلبـــي رغبـــة أو حاجـــة الزبـــون،  طرحـــه فـــي الســـوق للجـــذب والحیـــازة والاســـتخدام والاســـتهلاك وال

  : فإن للمنتج ثلاث مستویات وأن لكل مستوى یضیف قیمة أكثر إلى قیمة الزبون) kotler(وحسب 

تعـالج السـؤال مـاذا یشـتري الزبـائن فـي والتـي  الفائدة الجوهریـةجوهر الإنتاج أو : المستوى الأول -

حقیقة الأمر فعند تصمیم المنتج یبحث المسوقین لتحدید الجوهر وفوائد حل المسألة أو المشكلة 

 .التي یسعى الزبائن للحصول علیها

                              
دراسـة تطبیقیـة مســتقبلیة " التنافسـیةالمـزیج التسـویقي وأثـره فـي تحقیـق المیـزة خالدیـة مصـطفى وآخـرون،  :أنظـر 1

 91ص ،  2015، 24مجلة النصور العدد " لمصنع الالبان في أبي غریب
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الجوانـــب الملموســـة فـــي المنـــتج تقـــع علـــى كاهـــل مخطـــط المنتجـــات مســـؤولیة : المســـتوى الثـــاني -

إلى منتج ملموس أو سلعة حقیقیة ویحتاج إلى تطویر   )دة الجوهریةالفائ(تحویل جوهر المنتج 

 .الخ....السلع والتصمیم واسم العلامة التجاریة والتعبئة والتغلیف ومستوى الجودة 

مـــا بعـــد خـــدمات إضـــافیة تتعلـــق بـــالمنتج أي عـــرض خـــدمات ومنـــافع إضـــافیة :المســتوى الثالـــث -

 .البیع

  التسعیر:ثانیا

یرتبط التسعیر بالتكالیف والنفقات والتي تعد الأرضیة الأساسیة للسعر الذي ینبغي تحدیـده  

لقاء الحصول على منتج أو خدمة المؤسسة، فظلا عن كون القیمة بالنسبة للزبون تمثل سقفا محددا 

هــو للأســعار التــي یفرضــها المنافســون علــى المنتجــات البدیلــة أو المشــابهة، ولــذلك فــإن هــذا الســقف 

الــذي یحــدد ویعـــین مســتوى الأســعار، والمؤسســـة التــي تســـعى لتحقیــق الأربــاح ینبغـــي علیهــا تغطیـــة 

التكالیف والنفقات المرتبطة بعملیة إنتاج المنتج أو الخدمة وتسـویقها، ومـن ثـم إضـافة نسـبة مرضـیة 

دمــة مــن الأربــاح وقــد یــؤدي الســعر دورا بــارزا فــي إعطــاء صــورة واضــحة عــن نوعیــة المنــتج أو الخ

المقدمـــة إذ یلجـــا الزبـــائن إلـــى ربـــط الأســـعار العالیـــة بالمســـتویات العالیـــة لـــلأداء بالنســـبة لخصـــائص 

وسمات الخدمة الأساسیة، و یستطیع المسوق أن یزید القیمة الأساسـیة والنهائیـة لأیـة منـتج ویرفعهـا 

                              
ــة ــدة الجوهری وهــي إضــافة قیمــة للزبــون مــن خــلال المنتجــات والخــدمات المقدمــة وهــي الفائــدة الرئیســیة التــي : الفائ

ئـدة الجوهریـة إلـى منـتج أو خدمـة أساسـیة وتمثـل یشتریها الزبـون فعـلا، ویتعـین علـى المؤسسـة او المسـوق تحویـل الفا

الصفات والخصائص المادیة والمعنویة للمنتج أو الخدمة، وهو ما یتطلب من المؤسسة تحضیر منتج متوقـع وتشـمل 

مجموعة من الخواص والشروط التي یتوقعها الزبائن عادة ویوافقون علیها عند شرائهم للمنتج أو الخدمـة بحیـث تمیـزه 

  .  ات المنافسةعن المنتج
تـرتبطُ  تشمل تخفیضات في الأسعار أو الضمان أو خدمات ما بعد البیع، وهـي خصـائصٌ  دوالتي ق: منافع إضافیة 

التـي  ها الضـمنیةِ خصائصِ أساسِ فقط ولكن على  ها الظاهرةِ خصائصِ  على أساسِ  إلى الخدمةِ  رُ الذي لا ینظُ  زبونِ بال

  .تحقق له الإشباعِ 
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المؤسســات قــد  أمــا مــن خــلال إضــافة فوائــد ومنــافع إضــافیة أو مــن خــلال تقلیــل النفقــات وعلیــه فــإن

تتطلع إلـى جـذب اكبـر عـدد ممكـن مـن الزبـائن واسـتقطابهم وذلـك بضـمان اسـتخدام المصـادر الكلیـة 

واسـتغلالها بشـكل كامـل والعمـل علـى تعزیـز صـورة المؤسسـة لـدى زبائنهـا، إلا ان جــذب  1للمؤسسـة،

ج وبالأسـعار الزبائن واستقطابهم لا یمكن تحقیقه دون الحصول على رضاهم عن نوعیة خدمة المنـت

  التي تتناسب ومستوى دخل الزبائن وأسعار المنافسین في السوق  

  الترویج: ثالثا

ـــین المؤسســـة وزبائنهـــا والتعـــرف علـــى  ـــق الاتصـــال ب ـــرة فـــي تحقی ـــرویج كبی ـــة الت تعتبـــر أهمی

  2: حاجات ورغبات الزبائن، والعمل على زیادة رضاهم وتكمن أهمیة الترویج

  ل حیویة بین المؤسسة وزبائنها؛یعتبر الترویج وسیلة اتصا -

  تذكیر الزبائن بإعادة الشراء وجلب زبائن جدد من خلال العروض المقدمة والمتطورة؛ -

  تحفیز الرغبة في الطلب لدى المؤسسة والزبائن؛ -

الإعـلان، : من الوسائل التي تمكن المؤسسة الترویج لمنتجاتها وخدماتها وعلامتهـا التجاریـة

ط المبیعات، العلاقات العامة، التسویق المباشر، الانترنیـت، بحیـث تسـاهم هـذه البیع الشخصي تنشی

الوســائل بــالتعریف بالمؤسســة وخــدماتها ومنتجاتهــا، بغیــة الوصــول إلــى رضــا الزبــائن الــذي یقــود إلــى 

  .     إعادة الشراء من المؤسسة وتفعیل المیزة التنافسیة لها

                              
دراســـة میدانیـــة علـــى "دور المـــزیج التســـویقي فـــي تعزیـــز رضـــا الزبـــائن، عــلاء عبـــد الســـلام یحـــي الیمــاني :أنظـــر 1

 .76، ض 2005، 22، العدد 28مجلة تنمیة الرافدین، المجلد " مصارف مختارة من مدینة الموصل
دراسة حالـة شـركة  "بائنواقع استخدام المزیج التسویقي وأثره على ولاء الز محمد عبد الرحمان أبو مندیل،  :أنظر 2

 .، بتصرف55، 54، ص 2008الاتصالات الفلسطینیة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، الجامعة الإسلامیة غزة، 
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المعلومــات وبنــاء الــوعي لــدى الزبــائن، عــن الخدمــة أو إعطــاء : بحیــث یهــدف التــرویج إلــى   

المنــتج، وبنــاء المواقــف الایجابیــة عــن المؤسســة، والتحفیــز علــى إعــادة الشــراء، بالإضــافة إلــى تبدیــد 

الشــكوك بخصــوص المنتجــات والخــدمات وبنــاء دعــم الرضــا عنــد الزبــائن أثنــاء وبعــد عملیــة الشــراء 

  .لشراء والتأكد من وجود مناخ مناسب لإعادة ا

  التوزیع :رابعا

یتم من خلال التوزیع إیصال المنتجات من المنتج إلى الزبائن، من خلال وضع إستراتیجیة 

كفؤة وفعالة لإیصال المنتجات في الوقت والمكان المناسبین للزبائن، وقد عرف التوزیـع بأنـه النشـاط 

تج إلـى الزبـون بكفـاءة عالیـة مـن الذي یساعد على إنسیاب المنتجات المادیة و الغیر مادیة مـن المنـ

 1.جهة وبالكمیة والوقت من جهة أخرى، بما یؤدي إلى كسب رضا الزبائن والتفوق على المنافسین

 

  

  

  

  

 

                              
المــزیج التســویقي ودوره فــي تعزیــز مكانــة ســاهرة كــاظم حســین محســن، عبــد الأمیــر عبــد الحســین شــیاع،  :أنظــر 1

مقــارن بــین شــركة التــامین العراقیــة العامــة والشــركة الأهلیــة بحــث اســتطلاعي "  شــركات التــأمین فــي ذهنیــة الزبــون

  .99، ص 2012، 20، العدد 07للتامین، مجلة دراسات محاسبیة ومالیة، مجلد 
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  :العلاقة بین دورة حیاة المیزة التنافسیة ودورة حیاة الزبون :خامسا

 

 العلاقة بین دورة حیاة الزبون والمیزة التنافسیة): 04- 05(الشكل رقم

  العلاقة بین التسـویق العلائقـي والاحتفـاظ بالزبـائنمصدق حنون على، من إعداد الباحث بالأعتماد على : المصدر

  .في تدعیم القدرة التنافسیة دور المحاسبة  الإداریة الإستراتیجیة خالد القطبیيو  

وتمثــل هـذه الفتــرة البنــاء و الفـوز بالزبــائن، بحیــث تمثــل مـدى نجــاح المؤسســة فــي :  المرحلــة الأولــى

اســـتقطاب الزبـــائن اتجـــاه خـــدمات المؤسســـة ومنتجاتهـــا، وبنـــاء قاعـــدة أساســـیة لهـــا مـــن أجـــل تطـــویر 
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لمتطلبــات  زبائنهــا بحیــث تمثــل بنــاء المیــزة التنافســیة مــن خــلال توافــق منتجــات وخــدمات المؤسســة

   .الزبائن

وهي فتـرة الانتفـاع والحفـاظ علـى الزبـائن واسـتثمار الأربـاح المتحققـة مـن المحافظـة : ة الثانیةالمرحل

التقلیـــد والركـــود، الحفـــاظ علـــى ( ،و)التبنـــي ،اســـتثمار الأربـــاح(علـــى الزبـــائن، وتنقســـم جـــزئیین وهـــي 

ج أو بحیــث تحــاول المؤسســات المنافســة تبنــي منــت: ، ویمكــن تفســیر ذلــك فــي الجــزاء الأول )الزبــائن

خدمات المؤسسات هي فترة مهمة للمؤسسة من أجل استثمار الأرباح المتحققـة واسـتباق المؤسسـات 

المنافسة التي تحاول الدخول إلى السوق، قبل الوصـول إلـى مرحلـة التقلیـد و الركـود، والوصـول إلـى 

تــي یوفرهــا الحفــاظ علــى الزبــائن مــن أجــل الوقــوف فــي وجــه المنافســین مــن خــلال المیــزة التنافســیة ال

الحفاظ على الزبائن والتي یمكن تدعیمها من خلال الاتصال المتواصل بالزبائن بالإضافة إلى الثقة 

  والالتزام المتبادلین بین المؤسسة والزبون 

وهـــي تمثـــل مرحلـــة الضـــرورة وتحـــول الزبـــائن، وهنـــا تبـــدأ المؤسســـة بفقـــدان المیـــزة : المرحلـــة الثالثـــة

بـالتحول إلـى المؤسسـات المنافسـة، وعلـى المؤسسـة أن تقـوم ببنـاء إسـتراتیجیة التنافسیة ویبدأ الزبائن 

فعالـــة تمكنهـــا مـــن المحافظـــة علـــى الزبـــائن وتقودهـــا إلـــى الاســـتمراریة فـــي الســـوق وذلـــك مـــن خـــلال 

ـــة متطلبـــات  ـــات التســـویق بالعلاقـــة قصـــد تلبی ـــي متطلب ـــزام اتجـــاه زبائنهـــا وتبن ـــة الالت الاتصـــال و الثق

التي تقود إلى المحافظة على الزبائن ومن ثم تحقیق المیزة التنافسیة وتحافظ علـى وحاجیات الزبائن 

  .استمراریة وبقاء المؤسسة
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  : رضا الزبون للوصول إلى الربحیة وتفعیل المیزة التنافسیة: المطلب الثالث

تعتمد المؤسسات على الشهرة في تقدیم المنتجـات والخـدمات، وبلـوغ رضـا الزبـون كونـه یعـد   

صدر الربحیة الحقیقیة، والضمان لاستمرار عملیاتها، فأصول المؤسسة من وجه النظر التسـویقیة، م

فقــط، فـــأغلى أصـــول المؤسســة موجـــودة فـــي  لا تتمثــل فـــي البیئـــة المادیــة لهـــا أو الأدوات الإنتاجیـــة

 مــــن وجهــــة النظــــر أســـواقها، أي الزبــــائن الــــذین تتعامــــل معهــــم المؤسســــة، فهــــلاك الأصــــول الثابتــــة

المحاســبیة  مشــكلة یمكــن حلهــا بجلــب أصــول غیرهــا، إلا انــه لا یمكــن أن تــدیر المؤسســة عملیاتهــا 

عنـــدما یتخلـــى عنهـــا الزبـــائن، وهـــذا یعنـــي أن رضـــا الزبـــون والوصـــول إلـــى الاحتفـــاظ بـــه هـــو محـــور 

عملیــات المؤسســة، إذ یعــد الزبــون هــو المؤسســة بأســرها، فالمؤسســات التــي تتبنــى المفهــوم التســویقي 

، لا یمكن التمییز فیها بین من یعمل في قسم التسویق، وبین من یعمـل )التسویق بالعلاقة(لمعاصرا

في باقي الأقسام، لأنـه  فـي مثـل هـذه المؤسسـات یعمـل الجمیـع علـى خدمـة الزبـون، أي أن الأقسـام 

یـدا في المؤسسة في جمیع مستویاتها، تنظر إلى عملیاتهـا مـن وجهـة نظـر الزبـون، أي أنهـا تـدرك ج

  1 .أن الحفاظ على الزبائن، یعني  الحصول على المیزة التنافسیة و بقاء المؤسسة وإستمراریتها

  

  

                              
 وتمثل كافة الوسائل المساعدة في عملیة الانتاج بطریقة صحیحة وتشمل الید العملة والقیمة : الأدوات الإنتاجیة

وسائل الإنتاجیة سواء المرتبطة بالعمال أو الآلات الصناعیة والتي تساهم في عملیة المالیة المخصصة للإنتاج وال

  .  الحصول على المنتج أو الخدمة النهائیة
هي تلك الأصول التي یتم اقتنائها من قبل المؤسسة الاقتصادیة لیس بغرض إعادة البیع وتحویلها  :الأصول الثابتة

  .إلى قیمة نقدیة خلال فترة زمنیة قصیرة ولكن للمساعدة في العملیة الانتاجیة لعدة فترات

استطلاعیة في بعـض دراسة "دور التسویق التفاعلي في تحقیق الاحتفاظ بالزبائنعمر یاسین، عمر محمد، : أنظر 1

   259، ص2017، 19العدد  9الفنادق في مدینة دهكوك، مجلة جامعة الأنبار للعلوم الاقتصادیة والاداریة، المجلد 
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  رضا الزبون حسب نموذج كانوا): 04- 06(الشكل رقم

لبنــاء مصــفوفة الزبــون فــي أداة  )kano(إســتخدام نمــوذج ســمیر كامــل الخطیــب، نادیــة عبــد االله محمــد،: المصــدر

)(QFD 327، ص2017، 4، العدد 30الشركات الالكترونیة، مجلة التقني، المجلد  دراسة حالة في.  

كما یحظى رضا الزبائن باهتمام ملحوظ في العصر الحدیث، وهو لیس بالمفهوم الجدید في 

المؤسســات التــي تتبنــى المفهــوم الحــدیث للتســویق، أو بمــا یعــرف بالتســویق بالعلاقــة ،إذ یعــد الزبــائن 

وة تبــذل المؤسســات قصــارى جهــدها لإرضــائهم والحصــول علــى ولائهــم ،لأنهــم فــي ثــورة عــالم الیــوم قــ

الجهة التي تستخدم منتجاتهم وتزودهم بالأرباح، كما أن فهم حاجات متلقي الخدمة وطـرق إشـباعها 

یزیــد مــن قــدرة المؤسســة علــى الوصــول إلــى أفضــل مســتوى للنمــو، فالمؤسســات التــي لهــا القــدرة علــى 

                              
 )QFD : ( تلبــــي  إلــــى منتجــــات مــــن أدوات قیــــاس الجـــودة والتــــي تســــاعد علـــى ترجمــــة صــــوت الزبـــائن هـــي  أداة

تتكــون . ومهندســي التصــمیم منتجــات جدیــدة والــربط بــین الزبــائن یــتم اســتخدامها كأســلوب لتطــویر . احتیاجــاتهم حقــاً 

  .والمتطلبات التقنیة ومصفوفة العلاقات احتیاجات الزبائن: رئیسیة الأداة من ثلاث مربعات
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مـــن المحافظـــة علـــى حصـــتها الســـوقیة والتوســـع والنمـــو والزیـــادة فـــي الأربـــاح إرضـــاء زبائنهـــا تـــتمكن 

  .1مستقبلا

عوامل عدیدة تؤثر في رضا متلقي الخدمات والتي تعمـل علـى ) singh ,2006(كما حدد

 : تعزیز رضاه تجاه الخدمات التي تقدمها المؤسسة كما یوضحها الشكل التالي

 

  في رضا الزبائنالعوامل المؤثرة ): 04- 07(الشكل رقم 

ــائن،  بثینــة لقمــان أحمــد،: المصــدر ــأثیر معــاییر جــودة الخــدمات فــي رضــا الزب دراســة میدانیــة فــي الشــركة العامــة ت

  38ص ، 2012 ،109لاتصالات وبرید نینوي، مجلة تنمیة الرافدین،العدد

یمكن القول بأن رضا متلقي الخدمات أو المنتجات من أهـم المعـاییر، التـي تمكـن المؤسسـة 

من التأكید من جودة خدماتها، لأنه یعد مصدر ولاء الزبائن للمؤسسة ،لذلك تسعى إلـى العمـل علـى 

زیادة درجة الرضا لـدى زبائنهـا للمحافظـة علـى بقائهـا فـي السـوق، إذ أن نجـاح العدیـد مـن الخـدمات 

یعتمد على خلق وإدامة العلاقات المستندة للزبون، أو التفاعل مع الزبائن الـذي یـؤدي إلـى إرضـائهم 

                              
ــاییر جــودة الخــدمات فــي رضــا الزبــائنبثینــة لقمــان أحمــد،  :أنظــر 1 ، دراســة میدانیــة فــي الشــركة العامــة تــأثیر مع

  .37ص.109،2012نینوي، مجلة تنمیة الرافدین،العددلاتصالات ت وبرید 
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وخصوصــا أولئــك الــذین یســتخدمون بتكــرار علــى طــوال الوقــت، وهنــا یتوجــب علــى مقــدم الخدمــة أن 

  .افسیةیقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقیق التزام و رضا الزبائن وصولا بذلك إلى المیزة التن

رضا الزبون یمكن المؤسسة مـن تحقیـق المیـزة التنافسـیة لأنـه یسـمح باسـتقرار بـرامج وخطـط 

العمــل خــلال فتــرة زمنیــة وبالتــالي تخفــیض تكــالیف المؤسســة، وكمــا أثبتــت الدراســات أن المؤسســات 

مـــن مبیعاتهـــا أكثـــر مـــن  %10التـــي تملـــك معـــدلا مرتفعـــا مـــن رضـــا الزبـــائن قـــادرة علـــى التفـــوق بــــ 

  .المؤسسات المنافسة مما یؤدي إلى رفع تنافسینها

تحقیق رضا الزبون یعني المحافظة علیه وعدم تعرضه للأخطار المترتبة عـن عـدم الرضـا، 

حیــث أن فشــل المؤسســة فــي فهــم متطلبــات الزبــون یعنــي فشــلها فــي إرضــائه والمحافظــة علیــه ممــا 

ل الزبون إلـى المؤسسـات المنافسـة، وفقـدان المؤسسـة لحصـتها یؤدي إلى ضیاع الفرص علیها وتحو 

  1.في السوق والخروج منه

كمــا یعــد تحقیــق رضــا الزبــون هــو مفتــاح نجــاح أي مؤسســة إنتاجیــة أو خدمیــة خاصــة مــع 

التطــورات الحاصــلة فــي الوقــت الــراهن، إذ یعــد تحقیــق رضــا الزبــائن خطــوة نحــو مواجهــة التحــدیات 

المؤسسـة فـي بیئـة الأعمـال، والتغیـرات السـریعة المتواصـلة فـي أذواق الزبـائن المختلفة التـي تواجههـا 

ومیولاتهم بتوفر البـدائل العدیـدة، ممـا یحـتم علـى المؤسسـة أن تعـي جیـدا أهمیـة تحقیـق رضـا الزبـون 

والمحافظة علیه والعمل على تحقیق المطابقة بـین توقعـات الزبـائن ومـدركاتهم للمنتجـات والخـدمات، 

تفعیل الاتصال الجیـد بیـنهم، وكـذا بعـث الثقـة وتفعیـل مبـدأ الالتـزام فـي المؤسسـة، لتـتمكن من خلال 

                              
ــدور بــن حمــو نجــاة،   :أنظــر  1 ــة مؤسســة كون ــزة التنافســیة دراســة حال ــق المی ــائن كــأداة لتحقی ــات الزب إدارة علاق

  .147ص.،2015/2016أطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان،، الكترونیك ببرج بوعریریج
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المؤسســة مــن المحافظــة علــى زبائنهــا وبالتــالي اســتمرار المؤسســة وبقائهــا والرفــع مــن تنافســیتها كمــا 

  : یبینه الشكل التالي

 

  رضا الزبون مفتاح نجاح المؤسسة وبقائها): 04- 08(الشكل رقم

ــدور بــن حمــو نجــاة،   :المصــدر ــة مؤسســة كون ــزة التنافســیة دراســة حال ــق المی ــأداة لتحقی ــائن ك ــات الزب إدارة علاق

  .147ص.،2015/2016أطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان،، الكترونیك ببرج بوعریریج

 دور الولاء في تفعیل المیزة التنافسیة: المبحث الثالث 

غیـر المسـتمر فـي حاجـات ومتطلبـات الزبـائن، وكـذلك درجـة التعقیـد فـي البیئـة التـي ساهم الت 

تنشط فیها المؤسسة وتعاظم التنافس وتوسع الأسواق فـي جعـل المؤسسـة تبحـث عـن طـرق وأسـالیب 

من شأنها أن تعزز من المحافظة على الزبائن، اعتمادا على التسویق بالعلاقـة، والـذي سـاهم بشـكل 

 . ل إلى ولاء الزبائن من خلال الفلسفة التي یتبناهاكبیر في الوصو 
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  الولاء أهمیته ودوره في المؤسسة :المطلب الأول

یعـــد ولاء الزبـــون احـــد المعـــاییر الأساســـیة لقیـــاس مـــدى رغبـــة الزبـــون فـــي المشـــاركة بعملیـــة 

 التبــادل فــي أنشــطة المؤسســة وتحدیــد عمــل نجــاح أي مؤسســة، كمــا یبــین مــدى قــدرة المؤسســة علــى

  .الاحتفاظ بزبائنها

  المفاهیم المرتبطة بولاء الزبائن: أولا

 :مفهوم الولاء -1

لــه أصــل فلســفي مباشــر فــي الكلمــة الفرنســیة القدیمــة  ومــع ذلــك ، فــإن " الــولاء"إن مصــطلح 

 Fidelis)" (Stanford Encyclopedia of"جذوره اللغویة القدیمـة تـأتي مـن الكلمـة اللاتینیـة 

Philosophy  ،2013 .( السـلوكیات "فـي مجـال الخدمـة، تـم تصـور الـولاء فـي شـكل واسـع مثـل

بالعلامـة التجاریـة ولـیس الأفكـار ) 2002(تتعلق هذه التعبیرات السلوكیة وفقـًا لكاروانـا "  الملاحظة 

فقط ، إلى حد كبیر من الصعب تقدیم تعریف عالمي لولاء الزبـائن حیـث تـم تعریفـه وقیاسـه بعـدد لا 

من وجهة النظر العامة ، یمكن . التي لا یمكن لدراسة واحدة أن تناقشها بالكامل یحصى من الطرق

وصـف الـولاء بأنــه معـرض اســتجابة المسـتهلك للعلامــات التجاریـة أو الخــدمات أو المتـاجر أو فئــات 

 Jones and Sasserوفقـًا لــ ). Grahame and Kathy  ،2003( المنتجـات العامـة ،

 الاستعداد لإعادة الشراء ، والسلوك : ینقسم إلى ثلاث مراحل زبائنال، فإن قیاس ولاء ) (1995
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المیـــــــل إلـــــــى التوصـــــــیة بالمنتجـــــــات (والســـــــلوك الثـــــــانوي ) معلومـــــــات المعاملـــــــة(الأساســـــــي 

  1).والخدمات

بائع، علامة تجاریة، مـزود (ولاء الزبون یشیر إلى علاقة الزبون بشخص بمرور الوقت مع 

وبالتـالي فـإن ولاء الزبـون یتضـمن مسـتوى معـین مـن الاسـتمراریة فـي علاقـة ، )الـخ....خدمة، منـتج 

  2.الزبون بشخص ما طبیعي أو معنوي

خدمـة وتفضـیلها / الولاء هو إلتزام عمیق راسخ لإعادة الشراء أو إنتقاء منتج" oliverحسب 

  "بشكل مستمر

، ) Bellizzi ،Bristol ،2004(إذ یعــد ولاء الزبــائن أعلــى نتیجــة قیمــة لجهــود التســویق 

بحیـث یكتسـب ولاء الزبـون  . وبالتالي أصبح تطویر ولاء الزبائن محورًا مهمًا في استراتیجیة التسـویق

كمـا یؤكـد . ثقة الزبون لصالح المؤسسة بحیث تصبح العلاقة حالة مربحة لكل من المؤسسة والزبون

الزبــائن الشــاملة ، وتخفــیض علــى فوائــد ولاء الزبــائن للمــزود بحساســیة أقــل لأســعار ) 2005(رولــي 

  3. الإنفاق على جذب زبائن جدد وتحسین ربحیة المؤسسة

                              
1REGARDER : Rahim A. Ganiyu, CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY: 
A STUDY OF INTERRELATIONSHIPS AND EFFECTS IN NIGERIAN DOMESTIC 
AIRLINE INDUSTRY, Oradea Journal of Business and Economics, Volume 2 Issue 
1, 2017, p10. 
2 REGARDER : Stockholm, Magnus, Measuring customer loyalty with multi-item 
scales A case for caution, International Journal of Service Industry Management, 
Vol. 17 No. 1, 2006,p 76. 

Estimation of Loyalty Programmes from Store Chains Liudmila Bagdonienė et all,  3

Journal of ENGINEERING , RetailCustomers’ Point of View: Cases of Three 
ECONOMICS, Vol. No 5, 2007,p 52 
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  : للوصول إلى بناء الولاء لابد من 1: خطوات بناء الولاء عند الزبائن -2

إن المؤسســة تســتطیع تحســین مســتوى رضــا زبائنهــا ونقلهــم إلــى  :تحدیــد مرحلــة الــولاء للزبــائن  - أ

  .المستوى الأعلى عندما تحدد مستواهم الحالي من الولاء

یتوقع الزبائن خدمة على مدار السـاعة ویـتم ذلـك مـن  :الاستمرار في الاستجابة لرغبات الزبائن  - ب

ر فضــلا عــن الاهتمــام خــلال اســتخدام المؤسســات للتقنیــات المتطــورة التــي تــوفر الخدمــة باســتمرا

  .بالطلب على الرغبات التي یدركها الزبائن 

ضـرورة اسـتخدام المؤسسـات لقنـوات : إستخدام قنوات مختلفة لخدمة نفـس الزبـائن بشـكل جیـد  - ت

مختلفــة فــي إیصــال المنتجــات والخــدمات للزبــائن، إذ أن الزبــائن الــذین یحصــلون علــى خــدماتهم 

  .هم ولاء أعمق من الزبائن ذوي القناة الواحدةمن المؤسسة من خلال قنوات متعددة لدی

یعــد العــاملین فــي الخــط الأمــامي : تــوفر مهــارات الأداء فــي مــوظفي الخــط الأمــامي للمؤسســة  - ث

للمؤسسة هم مرآة ما یدور فیها، لذا یجب أن یكونـوا قـادرین علـى الإجابـة واللطـف عنـد اسـتقبال 

  .المكالمات الهاتفیة واستقبالهم عند التعامل معهم 

ضــرورة أن تكــون لــدى المؤسســة قاعـــدة بیانــات تحتــوي علــى البیانـــات  :قاعــدة بیانــات موحـــدة  -  ج

الخاصة بقسـم المبیعـات وخـدمات الزبـائن، بحیـث تكـون قاعـدة بیانـات موحـدة وباسـتخدام احـدث 

 .التقنیات لتحسین الاتصال ضمن المؤسسة

 

  

                              
مجلـة دراسـات محاســبیة  ،ممارسـة سـلوكیات مواطنــة الزبـون وتأثیرهـا فـي الـولاء، بیـدا سـتار لفتـه وآخـرون :أنظـر 1

  . 12، ص 2014،  26، العدد 09ومالیة، المجلد 
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  1 :هناك أربعة أنواع من الولاء: أنواع الولاء -3

تمثـــل حالـــة مـــن الارتبـــاط الضـــعیف، ولا یوجـــد ولاء للمؤسســـة التـــي یتعامـــل معهـــا  :ءعـــدم الـــولا  - أ

الزبون، وفي هذا النوع لا جدوى من إتباع سیاسات وبرامج ولاء الزبون وتعتبر هذه البرامج هدرا 

  .للمال والجهد

یشــیر إلــى حالــة مــن الارتبــاط الضــعیف مــع المؤسســة مــع  :spurious loyaltyالــولاء الزائــف  - ب

تكـــرار عـــالي للتـــردد علـــى نفـــس المؤسســـة وبـــنفس الوقـــت یحـــدث بســـبب قـــرار نـــابع مـــن الكســـل 

والخمــول لعــدم بــذل جهــود جدیــدة للبحــث عــن خــدمات ومنتجــات جدیــدة وبدیلــة تقــدمها المؤسســة 

وع من الـولاء، یمكـن تعظیمـه أذا مـا لزبائنها، أو بسبب قرب موقع الزبون من المؤسسة، وهذا الن

  .استطاع المزود للخدمة تمییز نفسه عن المنافسین كإضافة خدمات أخرى لما یقدمه للزبائن

یمثل حالة من الارتباط القـوي بالمؤسسـة أو مـع تكـرار مـنخفض : latent loyaltyالولاء الكامن  - ت

الزبــون نفســه بــل هنــاك تــأثیر للتــردد علــى المؤسســة، وقــد یحــدث هــذا بســبب أن القــرار لا یتخــذه 

علیــه مــن قبــل المحیطــین بــه، وأن الخــدمات المقدمــة مــن طــرف المؤسســة لا تحظــى بــالتنویع أو 

التجدید، وفي هذه الحالة تبقى احتمالیة لنقل هذا الزبون إلى مستوى أعلى من الولاء قائمة نظرا 

  .لأن متطلبات نقله تعود إلى المؤسسة لا إلى الزبون

مع تكرار عالي للتردد على ، یمثل حالة من الارتباط القوي بالمؤسسة:  الولاء العالي أو الممیز  - ث

نفس المؤسسة،وهذا النوع هو المرغوب فیه، والذي تسعى إلیه جمیع المؤسسات، فهـؤلاء الزبـائن 

                              
دراســة  ،المســؤولیة الاجتماعیــة فــي تعزیــز ولاء الزبــوندور رافــد حمیــد الحــدراوي، مهنــد حمیــد العطــوي،  :أنظــر 1

النجــــف الاشــــرف، مجلــــة القادســــیة للعلــــوم الاداریــــة  -تحلیلیــــة لآراء عینــــة مــــن زبــــائن مصــــرف الرافــــدین فــــرع الغــــري

  .38ص،2015، 04العدد  17والاقتصادیة ، المجلد 
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ة یقومون بوظیفة الترویج للمؤسسة وخدماتها مـن خـلال مـا یقولونـه للآخـرین عـن تجـاربهم الجیـد

  .وكیف أن الخدمات والمنتجات استطاعت أن تلبي رغباتهم واحتیاجاتهم

  1:أبعاد الولاء -4

بأنـه سـلوك الزبـون ) rauyruen & miller 2007(یشیر هـذا البعـد حسـب : الولاء السلوكي  - أ

 oluseye et(المتمثل بتكرار الشراء وتفضیل العلامة التجاریة أو خدمة معینة، ویرى كل من 

al , 2014 (ن الــولاء السـلوكي أ)behavioral loyalty ( یركـز علــى تكـرار الشــراء وفقــا

  .لجوانب التأثر بالآخرین بدلا من الانجذاب النفسي أو الموقف تجاه المنتج أو الخدمة المقدمة

یشیر هذا البعـد إلـى الإلتـزام العـالي لإعـادة الشـراء أو إعـادة إختیـار المنـتج أو : الولاء الأتجاهي  - ب

  )oliver 1997(ضلة للزبونالخدمة المف

یشیر هذا البعد إلى تفضیل الزبـون لعلامـة معینـة أو خدمـة معینـة وفقـا لإدراكـه : الولاء الإدراكي  - ت

  2.ومعتقداته ومعرفته للمزایا والسمات التي یتصف بها المنتج أو الخدمة

لمتكررة والایجابیـة یشیر هذا البعد إلى النوایا السلوكیة المنبثقة نتیجة التجارب ا: الولاء التعهدي  - ث

 & taghipourian(، ویــرى كــل مــن )oliver,1997(تجــاه المنــتج أو الخدمــة المقدمــة 

bakhsh, 2015 ( ،إلى أن الولاء التعهدي)conative loyalty (یتمثل بالالتزام والرغبة  

  

  

                              
، للعــاملین فــي ضــمان ولاء الزبــوندور الاســتغراق الــوظیفي ســعد علــي حمــود العنــزي، رنــا ناصــر صــبر،  :أنظــر 1

  .،39ص  2017، 99العدد  23مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد 

  .40ص    مرجع سبق ذكرهسعد علي حمود العنزي، رنا ناصر صبر،  :نظرأ 2
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   *القویة بتكرار الشراء فهو أقوى من الولاء العاطفي

والاتجاه المرغـوب نحـو علامـة معینـة أو خدمـة معینـة نتیجـة یشیر إلى التعلق : الولاء الشعوري  -  ج

إلى ) taghipourian & bakhsh, 2015(ویرى ) oliver,1997(تجربة سابقة مرضیة 

یتمثــل بــالالتزام المرســخ فــي أذهــان الزبــائن نتیجــة ) effective loyalty(أن الــولاء الشــعوري 

  .الإعجاب والارتباط العاطفي بالعلامة أو بالخدمة

إلـى أن الثقـة هـي إحـدى المرتكـزات الأساسـیة ) bricci et al 2016(یشـیر كـل مـن : لثقـةا  -  ح

لنجاح التسویق بالعلاقة وخلـق علاقـات طویلـة الأمـد، مـن خـلال الحفـاظ علـى سـریة المعلومـات 

المتعلقــــة بالزبــــائن والالتــــزام بتقــــدیم الأفضــــل وتنفیــــذ الوعــــود، وفــــي الاتجــــاه ذاتــــه یــــرى كــــل مــــن 

)nguyen et al 2013( إلــى أن ثقــة الزبــون، تعــد عنصــرا أساســیا فــي بنــاء ولاء الزبــون ،

  .ویؤكد الباحث على الدور الحاسم لثقة الزبون على النوایا السلوكیة الایجابیة تجاه المؤسسة

یشـیر مفهـوم التـزام الزبـون مـن حیـث التركیـز علـى العلاقـات التبادلیـة والالتـزام المتبـادل : الالتزام  -  خ

، علمــا أن التــزام الزبــون یتمثــل بالارتبــاط ) rai& medha, 2013(لمؤسســة بــین الزبــون وا

 .ن حیث علامتها وسمعتها التجاریةوالتعلق النفسي والعاطفي تجاه المؤسسة م

  

  

                              
الانتسـاب و و یشـیر إلـى درجـة شـعور الفـرد بالارتبـاط بالمؤسسـة وجـدانیا و نفسـیا مـع الرغبـة فـي : الولاء العـاطفي *

الإنــدماج والإنتمــاء لهــا و التوحــد مــع هویتهــا  و یتــأثر هــذا البعــد بدرجــة إدراك الزبــون للخصــائص الممیــزة للخدمــة أو 

منتج المؤسسة، من حیث درجة تلبیة متطلباته ورغباته ، و الاستجابة لمقترحاته و شكاویه، كما أن هـذا الجانـب مـن 

ور إیجــابي مــن الزبــون إتجــاه المؤسســة وعلامتهــا وتعلقــه بهــا ممــا یدفعــه الــى الــولاء یتــأثر بدرجــة إحســاس الزبــون بشــع

  .مواصلة التعامل معها
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  :إنتاج ولاء الزبون والمحافظة علیه :ثانیا

مــن أجــل التعزیــز لبنــاء الثقــة المتبادلــة بــین المؤسســة والزبــون وتــدعیم علاقــة الــولاء للعلامــة 

  1: التجاریة بصورة مستدامة، یمكن تحقیق ذلك عبر مراحل معینة وتتمثل في

ـــد .1 مـــن الضـــروري معرفـــة ســـمات الزبـــون، بـــأكثر تفصـــیل ممكـــن للقیـــام بـــإدارة الاتصـــال : التحدی

غباته والعمـل علـى تجـاورز توقعاتـه فـي مسـتوى الخـدمات والمنتجـات المتبادل لمعرفة حاجاته ور 

  .المقدمة

بحیث یربط التوجهات التسویقیة للمؤسسة بكل زبون اعتمادا على تحدید حاجات الزبون : التمیز .2

والخارطـة الإدراكیـة لـه بشــكل متناسـق مـع قیمـة الزبــون للمؤسسـة أو أهمیـة المنتجـات والخــدمات 

  .المقدمة إلى الزبون

  .ضرورة الحوار المستمر لمعرفة كل من حاجات الزبون والقیمة الإستراتیجیة للزبون: التفاعل .3

  .تكامل العلاقة ومعرفة الزبون لیشمل جمیع أجزاء المؤسسة وحسب نوع الأدوار: التكامل .4

یعتمد نجاح العلاقات علـى الثقـة المتبادلـة فمـن الضـروري عـدم فقـدان ثقـة الزبـون بمـا : التمامیة .5

 . فظ على سریته وخصوصیتهیحا

إذ یمكن الاحتفاظ بالزبائن لمدة طویلة من قبل المؤسسة من خلال تحقیق الأربـاح وضـمان 

تحقیق عائد ثابت لها نتیجة الشراء المتكرر الذي یقوم به الزبائن عبر الزمن، فالزبون الموالي یكون 

                              
مجلـة كلیـة بغـداد للعلـوم الاقتصـادیة  ،دور الابتكار التسویقي في إدارة العلاقة مع الزبونسالم حمید سالم،  :أنظر 1

  . 342،ص 2017، 50الجامعة، العدد 
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ا راجـع إلـى التجـارب التـي مـر لـدفع سـعر أعلـى للحصـول علـى القیمـة المرغوبـة، وهـذ 1على إستعداد

  . بها

ســلم انتقــالي یوضــح كیفیــة تطــور العلاقــة المبنیــة علــى ولاء الزبــائن،  )payne(بحیــث قــدم 

بحیــــث إن الزبــــون یتحــــول إلــــى شــــخص یشــــتري بشــــكل منــــتظم وهــــو مــــا یــــدل علــــى أن  المؤسســــة 

یة یتحـول إلـى زبـون إستطاعت الاحتفاظ به،  ومن ثم إلى زبون دائم یدعم المؤسسة بقوة، وفي النها

 . نشط ومدافع عن المؤسسة

  

 

  السلم الانتقالي لولاء الزبائن):04- 09(الشكل رقم

، مجلــة القادســیة قیــاس اثــر جــودة علاقــات الزبــون المصــرفي علــى ولائــه للمصــرفحیــدر حمــزة صــالح،  :المصــدر

  106ص  2017، 01العدد  19للعلوم الاداریة والاقتصادیة، المجلد 

تسـاهم كـل مـن الثقـة والالتـزام فـي تـدعیم ولاء الزبـائن : الثقة والالتزام كمحددات لولاء الزبون  :ثالثا

  : وذلك من خلال

  

                              
  . 214، صصادق زهراء، مرجع سبق ذكره 1
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  :دور الثقة في بناء ولاء الزبون  .1

تعتمـــد الثقـــة علـــى إدراك كفـــاءة المنـــتج ومصـــادقة المجتمـــع علـــى هـــذه العلامـــة والفوائـــد التـــي        

أن الثقـــة والرضـــا مــــن  1980ســـنة  oliverتحملهـــا مـــن أجـــل الوصــــول لرضـــا الزبـــون، ولقـــد بــــین 

 selnesو  1992ســـنة  fornellمقـــدمات الـــولاء مـــع اعتبـــار التفضـــیل متغیــــرا وســـیطا كمـــا اثبـــت 

ـــرین أ 1993ســنة ن الــولاء یتحــدد بالرضــا بــأثر مضــاعف مــن خــلال الشــهرة والجــودة المدركــة كمتغی

وســیطین إیجــابیین مــرتبطین بالرضــا، ومــع ظهــور المقاربــة العلائقیــة أثبتــت الدراســات أن الثقــة تحــدد 

وجـود علاقـة ایجابیـة بـین الثقـة  morgan et huntوتفسر ولاء الزبـون أیضـا، كمـا أثبـت كـل مـن 

العلائقــي، وكـــذا وجــود علاقــة ســـلبیة بــین الالتـــزام العلائقــي وخســارة الزبـــائن، إن الثقــة هـــي والالتــزام 

 الموقــف التفضــیليالمحــدد الأساســي للــولاء، كمــا تلعــب دورا أساســیا مــن الناحیــة العلائقیــة مــع أثــر 

  1 .والنیة المستقبلیة كمتغیرین وسیطین

ســـاس فــي تطــویر العلاقـــات مــع الزبـــائن ، بحیــث أن هنــاك اتفاقـــا واســعا علــى أن الثقـــة هــي أ      

ویجب على المؤسسة أن تعرف الكثیر عن كیفیة تصورات الزبائن للعدالة، التي تـؤثر علـى الثقـة أو 

  2مدى تأثیر الثقة على الولاء

 عـن للعلامـة الـولاء لتمییـز مهمـة قاعـدة الالتـزام یعتبـر : دور الالتـزام فـي بنـاء ولاء الزبـون  .2

 یتضـمن حیـث للالتـزام كصـیغة وعـرف الـولاء أن إعتبـر ولقـد الأخـرى، المتكـررة الشـراء صـیغ

 بتمییـز الالتـزام یسـمح الشراء، حیث وضعیات تغیر العلاقة رغم على الحفاظ في الزبون إرادة

                              
، 15، مجلــة الأبحـاث الاقتصــادیة، العــدد التســویق بالعلاقــات كمــدخل لتفعیــل ولاء الزبــونإیمـان العشــاب،  :أنظــر 1

  144، ص 2016
2
 REGARDER: Tom DeWitt et all, Exploring Customer Loyalty Following Service 

Recovery The Mediating Effects of Trust and Emotions, Journal of Service Research, 
Volume 10, No. 3, 2008, p270. 
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 إعـادة سـلوك بـین التـرابط بأنـه الالتـزام حسـب الـولاء یعـرف كمـا غیـرهم، الأوفیـاء عـن الزبـائن

  1 .التفضیليوالموقف  الشراء

 توفر الموقف یجب بل الشراء، بتكرار الزبون بالتزام فقط یرتبط لا الولاء أن یتضح سبق مما       

 أو مـن المؤسسـة مـع العلاقـة علـى الحفـاظ فـي الإرادة تـوفر مـع شـرائها وانتظـام للعلامـة التفضـیلي

  .) والفعل النیة بین الجمع أي ( الشراء وضعیات تغیرت مهما یمثلها

  الصورة الذهنیة لتحقیق ولاء الزبون والرفع من المیزة التنافسیة : المطلب الثاني

تتشكل الصورة الذهنیة للزبائن بناء على تطابق مدركاتهم مع توقعاتهم تجاه خدمـة أو منـتج 

المؤسسـة، وهــو مــا أدى بالمؤسسـات الیــوم إلــى بنــاء العلاقـة مــع الزبــائن وتقــدیم القیمـة لهــم ســعیا فــي 

لحصول على الصورة الذهنیة الایجابیة من زبائنها للوصول إلى ولائهـم، والتـي مـن شـانها أن سبیل ا

  .تحقق المیزة التنافسیة لها

  :أهمیة الصورة الذهنیة :أولا

تبرز أهمیة الصورة الذهنیة من خلال إیجاد الصلة أو الرابطة ما بین الزبون والمنتج إذ تعد 

وســـیلة فعالـــة یســـتخدمها الزبـــون للتمییـــز بـــین المنتجـــات والخـــدمات التـــي تقـــدمها المؤسســـات، وأحـــد 

ع الأسالیب المهمة لتحقیـق النجـاح والنمـو فـي الأسـواق لكافـة أنـواع المنتجـات، فهـي تسـاهم فـي وضـ

وتحدیـــد الاســـتراتیجیات الفعالـــة لمواجهـــة حالـــة المنافســـة وتمكـــن المؤسســـة مـــن الفهـــم الـــوافي لطبیعـــة 

                              

  .144إیمان العشاب،مرجع سبق ذكره، ص: أنظر 1
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ومتطلبات الهدف السوقي من خلال تقدیم مـزیج تسـویقي یـلاءم متطلبـات الزبـائن والمؤسسـة، وتبـرز 

  1: أهمیتها من خلال

  تحسین فاعلیة استراتیجیات المؤسسة؛ -

  متطلبات الزبائن؛ تقدیم مزیج تسویقي یلاءم -

  إستغلال الطاقات المتاحة على نحو كفؤ؛ -

  تعزیز وتحسین المكانة الذهنیة الحالیة للمؤسسة؛ -

  إیجاد میزة تنافسیة وظروف مشجعة للبقاء والتطور للمؤسسة؛ -

  تساهم في تحسین السلوك والمواقف الفردیة عند العاملین لدى المؤسسة؛ -

  .اتخاذ قرارات شراء منتجات المؤسسة دون المنافسین لهاتساهم في دفع الزبائن إلى  -

  : أنواع الصورة الذهنیة للمؤسسة :ثانیا

هناك ثلاثة أنوع أو تطبیقات للمكانة الذهنیة بحسب القـیم التـي تمثلهـا هویـة المؤسسـة وهـي 

  : كالآتي

اجحـة یتطلـب هي إحساس المؤسسة بنفسـها إذ أن بنـاء صـورة ذهنیـة ن: الصورة الذهنیة الذاتیة -1

من المؤسسات أن تبدأ أولا بتغییر مكانتها الذاتیة، حیث أن التغییر في الصورة الذهنیة المدركة یقـع 

علـى العـاملین داخــل المؤسسـة، وأن الاتصــال الـذي یجــري بیـنهم وبــین الزبـائن إمــا یقـوي أو یضــعف 

  .الصورة الذهنیة لدیهم

                              
دور إدارة المعرفـة التسـویقیة فـي تعزیـز المكانـة الذهنیـة وجدان حسن حمودي، هبة محمد حسـین الطـائي، :أنظر 1

دراسة استطلاعیة في الشركة العامة لصناعة الأدویة والمستلزمات الطبیة في محافظة نینوي،مجلة تكریت : للمنظمة

  .141ص، 31،2014، العدد10للعلوم الإداریة والاقتصادیة المجلد 
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لمؤسسة في إیصاله عن نفسها أو عن منتجاتها تعبر عن ما ترغب ا:الصورة الذهنیة المرغوبة -2

وخــدماتها، بمعنــى مــا یمكــن أن تفعلــه المؤسســة مــن أجــل الوصــول إلــى المكانــة الذهنیــة التــي ترغــب 

  .فیها إلى زبائنها

ــة المدركــة - تشــیر إلــى التصــورات، الإحســاس، والعلاقــات إذ یعكــس الإدراك عنــد : الصــورة الذهنی

  .الشخصي الذي یؤثر على قراراتهم الشرائیة الزبائن حقیقتهم، وهو إدراكهم

  أبعاد الصورة الذهنیة التسویقیة  :ثالثا

  1: تشمل الصور الذهنیة التسویقیة ثلاثة عناصر أساسیة

ویمثـل هـذا البعـد فـي المعلومـات التـي : cognitives componentالبعد أو المكون المعرفي  -1

المؤسســة، وتعتبــر هــذه المعلومــات هــي الأســاس یــدرك مــن خلالهــا الزبــون أهمیــة خــدمات ومنتجــات 

الــذي تبنــى علیــه الصــورة الذهنیــة التــي یكونهــا الزبــون علــى علامــة المؤسســة أو المؤسســة فــي حــد 

ذاتها، وبناء على دقة المعلومات والمعارف التي یحصل علیها الزبون عن منتجات المؤسسة، تكون 

فقـــا للبعـــد المعرفـــي فـــأن الأخطـــاء فـــي الصـــورة دقـــة الصـــورة الذهنیـــة التـــي یكونهـــا عـــن المؤسســـة، وو 

الذهنیــة المتكونــة لــدي الزبــائن هــي أخطــاء ناتجــة عــن المعلومــات والمعــارف الخاطئــة التــي حصــل 

  .علیها هؤلاء الزبائن

یقصد بالبعد الوجداني المیـل بالإیجـاب :  effective componentالبعد أو المكون الوجداني -2

أو الســلب تجــاه منتجــات أو خــدمات المؤسســة فــي إطــار الصــورة الذهنیــة التــي یكونهــا الزبــون علــى 

المؤسســة، ویتشــكل الجانــب الوجــداني مــع الجانــب المعرفــي، ومــع مــرور الوقــت تتلاشــى المعلومــات 

                              
، بحـث بنـاء الثقافـة التسـویقیة وانعكاسـها علـى الصـورة الذهنیـةعامر فدعوس عذیب، هدى قاسم سـعید،  :أنظر 1

 100لاعي لعینة من المدراء الشركة العامة لصناعة الزیون النباتیة، مجلة العلـوم الأقتصـادیة والإداریـة، العـدد استط

  273ص2017، 23المجلد 
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ة التــــي تمثــــل اتجاهــــات الزبــــائن نحــــو والمعــــارف التــــي یكونهــــا الزبــــائن وتبقــــى الاتجاهــــات الوجدانیــــ

المؤسســة، ویــؤثر علــى ذلــك مجموعــة مــن العوامــل حــدود تــوافر المعرفــة، كمــا یــؤثر فــي بنــاء البعــد 

  1.الوجداني خصائص الزبائن

یعكــس ســلوك الزبــون طبیعــة الصــورة الذهنیــة المشــكلة لدیــه إتجــاه : البعــد أو المكــون الســلوكي -3

الذهنیــة فــي أحــد أبعادهــا إلــى أنهــا تمكــن مــن التنبــؤ بســلوك  المؤسســة، حیــث ترجــع أهمیــة الصــورة

هناك عناصر أخرى للصورة الذهنیة متمیزة تبني إسـتراتیجیة معینـة تهـدف إلـى بنـاء مواقـف  الزبائن،

  :ایجابیة لدى الزبائن المستهدفین، تجاه منتجات المؤسسة وتتضمن العناصر التالیة

دون الأكثـر إحتمـالا لقبـول المنـتج لـدیهم حاجـات ورغبـات وهـم الزبـائن الـذین یعـ: الهدف السوقي -أ

لــدیهم وتعتمــد علــى *وخصــائص متشــابهة ویمكــن تحفیــز ســلوكهم الشــرائي مــن خــلال نقــاط التفضــیل

  .تركیز جهود التسویق وإستقرار وتحلیل ما یدور في ذهن الزبائن عن المنتج

ة المتاحـة بعـد فشـل منـتج المؤسسـة الزبون نحـو المنتجـات المنافسـ یتجه: المنتجات المنافسة   -ب

بالإیفاء بحاجات ومتطلباتهم، ولكل منتج بدیل یمكن إن یحل محله لدى الزبائن وتسـعى المؤسسـات 

  .إلى تحدید نقاط القوة والضعف لمنافسة المؤسسات الرائدة في نفس المجال

                              
 274ص، مرجع سبق ذكره ،عامر فدعوس عذیب، هدى قاسم سعید،  :أنظر 1
لدى المستهلك عن ) الصورة ( ع العام المؤثرات أو العوامل أو المحددات سواء التي تكون الانطبا :نقاط التفضیل *

تشكیلیة : ومن أهم المحددات التي اشتملت علیها بعض الدراسات. المؤسسة أو تدفعه للتعامل مع المؤسسة

المنتجات ـ الجودة ـ الأسعار ـ توافر كمیات من الأصناف ـ خدمات البائعین ـ المظهر الجذاب ـ الترتیب الواضح ـ 

والاهتمام بهم، وغیر ذلك من المحددات سواء المتعلقة بخصائص المؤسسة أو ما تقدمه من خدمة الزبائن  -النظافة

  . منافع في منتجاتها وخدماتها
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وتحدیـد نقـاط القـوة هي منفعة خاصة ومختلفة عن المنافسـین مقدمـة إلـى الزبـائن، : نقاط التمیز -ج

و التمیز یرتبط بصورة مباشرة بخصـائص ومواصـفات البـدائل مـن جهـة، ومتطلبـات حاجـات الزبـائن 

   . من جهة أخرى، وتظهر أهمیة التمیز عند وجود تشابه بین المنتجات والخدمات المنافسة

كمـــا تلعـــب الثقـــة دورا فـــي تـــدعیم الصـــورة الذهنیـــة عنـــد الزبـــائن، وذلـــك باعتقـــاده بـــأن مقـــدم 

الخدمـــة أو المنـــتج یمكـــن الاعتمـــاد علیـــه وأن باســـتطاعته الوفـــاء بـــالوعود المقدمـــة، إذ یســـاعد علـــى 

ى الالتزام مـن الزبـون ورغبتـه فـي الإبقـاء علـى العلاقـة بالمؤسسـة والمحافظـة علیهـا وهـو مـا یدفعـه إلـ

التوصیة بالمؤسسة وخدماتها للآخرین، وبذلك یساهم في زیـادة ولائـه للمؤسسـة وزیـادة مشـتریاتها بمـا 

  . یحقق لها الأسبقیة التنافسیة

  الصورة الذهنیة للمؤسسة میزة تنافسیة  :رابعا

 یمكـن لا شـيء للـربح الهادفـة الغیـر أو للـربح الهادفـة سـواء المؤسسـات بـین المنافسة تعتبر

 المفهوم یبرز وهنا  الزبون، سلوك على التأثیر هو مؤسسة لأي النهائي الهدف و تجاهله، أو إنكاره

 المؤسسـات مـن العدیـد هنـاك و الزبـون ذهـن فـي البدیلـة الخیـارات مـن العدیـد بسبب وجـود التنافسي

ذهـن  فـي الموجـودة الخیـارات علـى یتنـافس أن یجـب هنـا فالمسـوق .أو ذلـك الخیـار هـذا تلبـي التـي

 الأولـى الذهنیـة المكانـة إحتلال على قادرا یكون أن علیه ناجحا یجب المسوق یكون وحتى الزبون،

 تمییـز علـى یعمـل أن بدایـة المسـوق علـى یجـب هـذا الهـدف إلـى للوصـول و ذهـن الزبـون، فـي

 مـن العدیـد تفشـل قـد من المؤسسات، ولكن غیرها عن مختلفة تبدو بحیث لها یسوق التي المؤسسة
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 أنه أو المؤسسة یعرف لا  أن المستهلك بسبب یكون قد وذلك ، الغرض هذا تحقیق في المؤسسات

 1 .غیرها عن المؤسسة هذه تمیز نواحي یدرك لا

 الإسـتراتیجیة الإدارة عناصـر مـن أساسي عنصر للمؤسسة الذهنیة الصورة إدارة عملیة تعد

 من المؤسسة أیة في الإداریة الإستراتیجیة تنفیذ یضمن عنصرا بالعلاقة یعتبر التسویق و للمؤسسة،

 الصـورة علـى المحافظـة أو تعـدیل أو بنـاء تسـتهدف التـي الأجل علاقات طویلة بناء و إقامة خلال

 المؤسسـة إدارة اسـتراتیجیات تطـویر فـي تسـاهم آخـر مـن جانـب زبائنهـا،و لـدى للمؤسسـة الذهنیـة

 ما، من لأزمة المؤسسة تعرضت ما إذا ؤسسة خاصةالم صورة على سلبیة تأثیرات أیة على للتغلب

 و القـوى، متعددة و معقدة، عملیة للمؤسسة الذهنیة الصورة تعدیل أو بناء عملیة تعتبر أخرى جهة

المسـوق  یعمـل بوجـه التسـویق مجـال في و الزبائن، على الحفاظ في العاملین من جهود بذل تتطلب

 اتجاهـات علـى التـأثیر یمكنهـا التـي المعـاني لإضـفاء بالمؤسسـة الخاصـة المعلومـات معالجـة علـى

 فقـط المسـوقون یهـتم لا لهـذا و تنافسـیة، میـزة تشـكیل لغـرض المؤسسـة نحـو بشـكل إیجـابي الزبـائن

 علیـه و .ككـل المؤسسـة صـورة یسـوقون بـل المبیعـات زیـادة التجاریـة علـى العلامـة صـورة بتـأثیر

 و الحالیین زبائنها على للتأثیر بالعلاقة  التسویق من سیاسات مزیجا المعاصرة المؤسسات تستخدم

 إنشـاء الوقـت نفـس فـي السـوقیة حصـتها زیـادة مسـتدیمة و تنافسـیة میـزات كسـب أجل من المرتقبین

 الذهنیـة الصـورة تشـكیل تتحقـق عملیـة لأنـه مسـتمرة، علاقـات عـن ناتجـة ایجابیـة ذهنیـة صـورة

 بمسـتویاتها طویلـة الآجـل علاقـات إنشـاء خـلال مـن عنهـا العقلیـة الانطباعـات خلـق و للمؤسسـة

 ذاكـرة الزبـون، فـي المختلفـة المصـادر مـن المؤسسة عن المنقولة المعلومات تتحول حیث المختلفة،

                              
إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقات دراسة حالة، بنـك الفلاحـة صادق زهراء،  :أنظر 1

أطروحة دكتـوراه، علـوم التسـییر تخصـص تسـویق، جامعـة ابـي بكـر  -المیریة الجهویة لولایة بشار– والتنمیة الریفیة

 .124، ص 2015/2016بلقاید تلمسان، 
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 و للمؤسسة الذهنیة الصورة حول للفرد الكلیة العامة الانطباعات تشكل التي المعاني من شبكة إلى

 ممـا المؤسسـة طـرف مـن المسـتهدفین الزبـائن وجـدان و عقـل علـى الأجـل الطویلـة العلاقـات تـؤثر

 عملیـة تسـاهم كمـا .المؤسسـة عـن ذهنیـة صـورة إلـى بـه الخاصة العقلیة المدركات إلى تحول یؤدي

 بینهمـا فـي الیومیـة التعـاملات أثنـاء بالمؤسسـة العـاملین و الزبـائن بـین الأجـل طویلـة علاقـات بنـاء

 تعـاملا أثنـاء الموظفـون حیـث یعكـس المباشرة، التجربة و الخبرة نتیجة الزبائن لدى انطباعات خلق

 ینقلون فهم لها، الزبائن إدراك كیفیة على یؤثرون و عنها، ذهنیة صورة المؤسسة خارج و تهم داخل

 المجموعـات مـع بتفـاعلهم وهـم الرسـمیة، غیـر و الرسـمیة التعـاملات فـي تهاوسیاسا فلسفة المؤسسة

 نظریـات كشـفت قـد و تأثیرهـا و التسـویقیة العلاقـات هـذه نطـاق مـن المجتمع یوسعون في الخارجیة

  1.واسع نطاق على للمؤسسة الذهنیة الصورة نقل عملیة في التسویق بالعلاقة تأثیر قوة عن الإقناع

 إیجابیـة إنطباعـات خلـق بهـدف إتصالیة أشكال عدة إتباع بالعلاقة إلى التسویق یؤدي كما

 للرسـائل الفـرد تعـرض تـأثیر مـن للمؤسسـة الذهنیـة الصـورة تتشكل حیث زبائنها، المؤسسة لدى عن

 للمؤسسـة، إعلامیـة حمـلات شـكل فـي الجماهیریة الإعلام وسائل عبر للمؤسسة المنقولة الاتصالیة

 و .بالمؤسسـة یتعلـق مـا بكـل للزبـائن الإعلامیـة التغذیـة إقناعیـة تحقـق اتصـالات إجمالهـا فـي وهـي

النـدوات،  المعـارض،:مثـل للمؤسسـة الذهنیـة الصـورة تشـكیل فـي بقـوة المتنوعـة الاتصـالات هذه تؤثر

 الحفـلات، الثقافیـة، المهرجانـات المؤسسـة، مجلـة المـؤتمرات، الزیـارات، المؤسسـة، دلیـل الكتیبـات،

 الصـورة معـالم فـي تـؤثر المتعـددة الاتصـالیة المصـادر هـذه . الریاضـیة و المالیـة النشرات، التقاریر

 الزبون قدرة باختلاف لآخر زبون من تختلف هذه المعالم كانت إن و الزبائن، لدى للمؤسسة الذهنیة

 مـع لمباشـرة غیـر و المباشـرة تجاربـه اخـتلاف الصـورة، و هـذه ملامـح تفسـیر و امتصـاص علـى

                              
 125ص مرجع سبق ذكره، صادق زهراء،  :أنظر 1
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 مـن أو أصـدقائه، مع أحادیثه خلال من للمؤسسة ایجابیة ذهنیة صورة الزبون یحمل فقد .المؤسسة

 آخـر وقـت و فـي المؤسسـة أو منتجاتهـا، مـوظفي مع تعاملاته من المباشرة ه الشخصیةخبرت خلال

 فـي یعـرض أو الصـحف تنشـره فیمـا المؤسسـة عـن غیـر إیجابیـة صـورة الإعـلام وسـائل تظهـر قـد

 تكوین إلى تقوده ربما المؤسسة مع منتجات مرضیة غیر لخبرة ذلك بعد یتعرض ربما و التلفزیون،

  .على المؤسسة السابقة الإیجابیة انطباعاته تلغي تماما سلبیة ذهنیة صورة

 

  الصورة الذهنیة للزبون میزة تنافسیة): 04- 10(الشكل رقم

  من إعداد الباحث: المصدر

  الولاء للرفع من الأسبقیة التنافسیة للمؤسسة :المطلب الثالث

  :یساهم ولاء الزبائن في رفع ودعم المیزة التنافسیة للمؤسسة من خلال
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  أهمیة الولاء في الرفع من تنافسیة : أولا

مــن زبــائن ) %5(إن الاحتفــاظ بــولاء ) lewis, 2004(تتمثــل أهمیــة الــولاء حســب دراســة        

، كمـا )ping 2003(، ودعمت ىهذه الدراسة من قبل )%125-25(المؤسسة یرفع أرباحها بنسبة 

، وأكـدت دور ولاء الزبـون فـي تقلیـل من الرافعة التشغیلیة للـولاء) aydin & ozer, 2004(تحقق 

التكــالیف التســویقیة، زیـــادة المبیعــات، تخفــیض التكـــالیف التشــغیلیة، فضــلا عـــن ابتعــاد الزبــون عـــن 

التحول لعروض المنافسین، فالزبون الموالي مصدر ترویجي مهم لسمعة المؤسسة وجـودة عروضـها 

ات المجانیــة، التــي ینصــح بهــا الآخــرین التــي تقــدمها مــن خــلال الدعایــة بالكلمــة المنطوقــة، والتوصــی

  1.للتعامل مع المؤسسة، كما یكون إطارا مرجعیا لتفضیل التعامل مع المؤسسة 

كما یعتبر ولاء الزبون قوة تسـویقیة مدهشـة، لأنـه مصـدر التوصـیات ونشـر الدعایـة المجانیـة،       

تجربـة واقعیـة للزبـون، وهـذه فهو یمثل إعلانـات مجانیـة ذات مصـداقیة عالیـة جـدا كونهـا ناتجـة عـن 

الســلوكیات تقلـــل مــن تكـــالیف الاتصــالات التســـویقیة، كمـــا أن التغذیــة العكســـیة التــي یقـــدمها الزبـــون 

  الموالي، من الممكن أن تساهم من تقلیل الأخطاء وترفع من جودة العروض؛

ي لدیــه معرفــة أمــا انخفــاض التكلفــة التشــغیلیة، ینــتج عــن متطلبــات خدمــة الزبــون، فــالزبون المــوال -

كافیة عن طبیعة العروض، ولا یحتاج إلـى معلومـات إضـافیة، فضـلا عـن دوره كعامـل بوقـت جزئـي 

ورغبتـه المســتمرة لتقـدیم خــدمات محـددة للزبــائن الآخـرین، بأخبــارهم عـن أفضــل الخـدمات والمنتجــات 

لل المصـاعب أو توضیح طبیعتها، وكیفیة اقتنائها، فهو كـدلیل ومرشـد للآخـرین بشـكل تطـوعي، ویـذ

  .المحتملة أمام الآخرین، بما یقلل الحاجة إلى المورد البشري وتباعا یخفض التكالیف التشغیلیة 

                              
1 Building and sustaining profitable , V. Kumara, Denish ShahbREGARDER: 

Retailing, nbr 80 , 2004,pJournal of  customer loyalty for the 21st century320 



260 

 

إذ یعتبــر ولاء الزبــائن هــدفا حیویــا لبقــاء المؤسســة ونموهــا، وذلــك مــن خــلال بنــاء قاعــدة زبــائن      

  1.یزة تنافسیة مستدامةموالین التي لم تعد هدفا تسویقیا رئیسیا، وإنما أساسا مهما لتطویر م

  2:ویمكن تلخیص ما یلي عن ما یؤدي إلیه تحقیق ولاء الزبائن 

فالزبون الموالي یقلـص تكـالیف خدمتـه والخـدمات المسـاعدة للآخـرین، كمـا یقلـل  تقلیل التكالیف -1

یقیة تكالیف إجراء الصفقة، ویزید من إنتاجیة العاملین والتـي تقلـل مـن التكـالیف، أمـا التكـالیف التسـو 

الأخرى كالدعایة والأعلان یقلل الزبون من تكالیفها عندما یكون مصدر مجاني لإنجازها، وقـد یقلـل 

  .من تكالیف جذب زبون جدید الذي یعادل ستة أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالزبون الحالي

، من خلال زیادة المشتریات من الزبون الموالي، وتكرارها بشكل مسـتمر زیادة ربحیة المؤسسة -2

  .، فضلا عن دوره في تقلیل التكالیف كما یزید من المشتریات الدوریة

) الموجودات السوقیة(كونه یشكل أحد الموجودات الفكریة  تحسین القدرات التنافسیة للمؤسسة -3

غیر الملموسة، والتي من الصعب تقلیدها أو استنسـاخها، فـالزبون المـوالي لا یتحـول إلـى المنافسـین 

بســهولة، بــل انــه حلیــف ومــدافع عــن ســمعة المؤسســة ومصــالحها، ویــروج لهــا مــن خــلال التوصــیات 

لمجــــاني بالكلمــــة المنطوقــــة والصــــادقة والتــــي تزیــــد مــــن إدراك للآخــــرین بالتعامــــل معهــــا، والأعــــلان ا

  . الجودة

أن الزبــائن هــم المحــرك الأساســي لربحیــة المؤسســة ) kazemifar; 2015(كمــا أوضــح 

أن زیـادة ولاء الزبـائن ) wicker.2015(في تحقیق الأرباح، وكذ أكد  وبذلك یمكن إستغلال ولائهم

                              
1 REGARDER: V. Kumara, Denish Shahb, op, cit,p 321. 

، مجلـة القادسـیة للعلـوم الإداریـة قیاس اثر جودة علاقات الزبون المصـرفي علـى ولائـه للمصـرف، حیدر حمز صالح :أنظر 2

  .107ص  2017، 01العدد  19والاقتصادیة، المجلد 
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ــ اح وتحقیــق المیــزة التنافســیة المســتدامة التــي تعــد عنصــرا یزیــد فــي فرصــة المؤسســة فــي زیــادة الأرب

  :كما یبینه الشكل التالي1.أساسیا في نجاح المؤسسة

 

  الولاء للرفع من تنافسیة المؤسسة): 04- 11(الشكل رقم

إدارة علاقــات الزبــائن كــأداة لتحقیــق المیــزة التنافســیة دراســة حالــة مؤسســة كونــدور بــن حمــو نجــاة،  :المصــدر

  .157، ص2015/2016أطروحة دكتوراه غیر منشورة، جامعة ابي بكر بلقاید تلمسان،، الكترونیك ببرج بوعریریج

تطلب من المؤسسة أن تدرك جیدا أهمیة الفوائد المنتظرة من الولاء، بحیث یظهر مفهوم یكما       

سـة قـادرة علـى إنفـاق الفوائد، شرط ضروري للحصول على المشاركة الدائمة للزبائن، إذ تكـون المؤس

الكثیر من الأموال وتكریس الكثیر من الجهد للحصول علاقة مع الزبائن، ولكـن إذا لـم تـدرك الفوائـد 

                              
دراسة ، انعكاس ادراة العلاقة مع الزبون في تعزیز سمعة المنظمةعراك عمیر، أحمد صلاح الدین،  :أنظر 1

المجلد  Economics and Businessاستطلاعیة لعینة من المصارف العراقیة الخاصة في مدینة بغداد،مجلة 

   61، ص  2017، 03العدد  25
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ویؤدي ذلك إلى  1الناتجة عن ولاء الزبائن فإن هذه الاستثمارات ستكون أقل فاعلیة أو حتى ضائعة،

  .إضعاف المیزة التنافسیة للمؤسسة

الزیــادة فــي حصــة الســوق النســبیة  :إلــى رفــع الحصــة الســوقیة للمؤسســةولاء الزبــون یــؤدي : ثانیــا

ولاء الزبون، و إنتقاء السعر، بالإضـافة إلـى : تعني أن المؤسسة تكتسب منافستها الرائدة من خلال 

  :كما یمكن إعتماد ولاء الزبائن كمؤشر لقیاس الحصة السوقیة بالصیغة التالیة ،2انتقاء الزبائن

معامـــل تطـــابق  xدرجـــة ولاء الزبـــون  xدرجـــة الاســـتجابة  xنســـبة التوغـــل = قیمـــة حصـــة الســـوق  

  .السعر

نسبة المشترین الذین یشترون المنتج خلال نفس الفترة الزمنیة، نسبة إلى : نسبة التوغلبحیث تمثل 

حجـــم تتعلـــق بقیـــاس متوســـط حجـــم المشـــتریات المنـــتج مقارنـــة ب: درجـــة الاســـتجابةالعـــدد الإجمـــالي، 

تتعلـق بمشـتریات المنـتج ویعبـر عنهـا بنسـبة مؤویـة :  درجة الـولاءمشتریات المنتجات المنافسة لها، 

یقــیس ســعر : تطــابق الســعرلإجمــالي مشــتریات صــنف المنــتج المحققــة مــن قبــل المشــتري، معامــل 

  .المنتج مقارنة بمتوسط السعر المطبق في الصناعة

نجــاح العلامــة التجاریــة علــى المــدى "أن )  Jacoby, Chestnut 1978 (یفتــرض

الطویل لا یعتمد على عدد المستهلكین الذین یشترونها مـرة واحـدة، بـل علـى عـدد المسـتهلكین الـذین 

لقد كان من المقبول أن تكون تكلفة الحصول ". للعلامة التجاریة) زبائن(یصبحون مشترین منتظمین

 Chiou and) لزبـون المخلـص تنمـو مـع مـدة العلاقـةعلـى زبـون جدیـد مرتفعـة نسـبیاً، وأن ربحیـة ا

                              
1 REGARDER: Pierre Volle, Aïda Mimouni, Bénéfices perçus de la fidélisation et 

qualité relationnelle: une application exploratoire au secteur du transport aérien, Actes 

du Congrès International de l’AFM 2003, P537 
2REGARDER: Philip Kotler, Marketing Management, Millenium Edition, 

PEARSON CUSTOM PUBLISHIN,200 0 ,p57 
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Droge 2006)  وبالتـالي فـإن فهـم بنـاء الـولاء للزبـائن أو الاحتفـاظ بهـم یعتبـر عنصـرًا أساسـیًا فـي

حیث یمكن زیادة الأرباح على مدى عمر الزبائن من  تحقیق ربحیة المؤسسات على المدى الطویل،

یض تكــالیف التسـویق لأن تكلفــة جـذب زبــون جدیـد قــد خـلال الاحتفـاظ بهــم، وهـو مــا یـؤدي إلــى تخفـ

ثبت أنها أعلى من تكلفة الاحتفاظ بالزبائن الحـالیین، وهـو مـا یفسـر أن خدمـة الزبـائن الأوفیـاء تقلـل 

    1.التكالیف من خلال الأرباح التي تجنیها المؤسسة  على مدى عمر الزبون الأطول

 

 

 

 

 

 

 

  

                              
1REGARDER : Rujirutana madhachitra ,yawalak poolthng, a model of coustomer 

loyalty and corporate social responsibility, Journal of Services Marketing vol 25, nbr 

02, 2011, p123. 
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  : خلاصة الفصل

زبــائن المؤسســة هــدف إســتراتیجي لهــا یقــود إلــى المیــزة التنافســیة وبقــاء یعتبــر الحفــاظ علــى   

المؤسسة وإستمراریتها، ذلك لأنه یقلل من التكالیف ویساهم في زیادة الأرباح من خلال تفعیل آلیات 

  .التسویق بالعلاقة الذي یهتم برغبات الزبائن ومتطلباتهم

ائن والاهتمــام بهــم مــن خــلال المتطلبــات بحیــث یســاهم التســویق بالعلاقــة فــي الاحتفــاظ بالزبــ  

الثقــة، الاتصــال، (التــي یتبناهــا هــذا المفهــوم، بالإضــافة إلــى تفعیــل الحفــاظ علــى الزبــائن مــن خــلال 

كــل هــذه العوامــل تســاهم بشــكل كبیــر فــي تــدعیم رأس المــال الزبــائني والوصــول إلــى ربحیــة ) الالتــزام

تحقیـق المیـزة التنافسـیة المسـتدامة ومـن أهـم النتـائج الزبائن من خـلال الرضـا الـذي یقـود إلـى الـولاء و 

  : المتوصل إلیها في هذا الفصل

  الاحتفاظ بالزبائن المربحین والتخلي عـن الزبـائن غیـر المـربحین تحلیل ربحیة الزبائن یساهم في

 وتحقیق المیزة التنافسیة؛

 علیــه ممـا یــؤدي  فشـل المؤسسـة فــي فهـم متطلبــات الزبـون یعنــي فشـلها فـي ارضــاءئه والمحافظـة

 إلى ضیاع الفرص علیها وتحول الزبون إلى المؤسسات المنافسة؛

 ولاء الزبائن یساهم في استمرار نجاح المؤسسة والرفع من تنافسیتها؛  

 یساهم الاحتفاظ بالزبائن في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة للمؤسسة. 
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وتفعیل الاحتفاظ   التسویق بالعلاقةواقع تطبیق متطلبات : الفصل الخامس 

في تحقیق المیزة ) عینة الدراسة(بالزبائن للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة 

 التنافسیة؛

  : تمهید

بینــت الدراســة النظریــة أهمیــة التســویق بالعلاقــة ومتطلبــات فــي التوجــه نحــو الزبــائن وتفعیــل 

إســتراتیجیة فعالــة للاحتفــاظ بالزبــائن، بنــاء  بنــاء(المیــزة التنافســیة، وذلــك عنــد تفعیــل هــذه المتطلبــات 

قاعدة بیانات الزبائن، بناء علاقات شخصـیة مـع الزبـائن، بنـاء إسـتراتیجیة فعالـة للاحتفـاظ بالزبـائن، 

، ویتم ذلك من خلال تبني كل من متطلبات الاحتفاظ بالزبائن )التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات

ودورهـا فـي تفعیـل متطلبـات ) الالتـزام المتبـادل بـین المؤسسـة والزبـونبناء الثقة، الاتصال بالزبـائن، (

  التسویق بالعلاقة للوصول إلى المیزة التنافسیة

لذا سنحاول في هذا الفصل التطبیقي، إسقاط مـا تـم التوصـل إلیـه فـي الناحیـة النظریـة علـى   

نیـة ، والتعـرف علـى أراء عینة من المؤسسـات الاقتصـادیة الجزائریـة، وذلـك مـن خـلال الدراسـة المیدا

المستقصــــین فــــي تبنــــي كــــل مــــن متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة والاحتفــــاظ بالزبــــائن فــــي بنــــاء المیــــزة 

  :التنافسیة، لذلك سیتم التطرق في هذا الفصل إلى المباحث التالیة

 وإجراءات الدارسة  المنهجیة الطریقة: المبحث الأول

  اختبار الفرضیات و  تحلیل نتائج الاستبیان: المبحث الثاني

  الفرضیات  المتعلقة ب نتائج المناقشة : المبحث الثالث
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  الطریقة المنهجیة وإجراءات الدارسة: المبحث الأول

مــن خــلال هــذا المبحــث ســنحاول التطــرق إلــى منهجیــة الدراســة المتبعــة فــي معالجــة الدراســة 

مدى تبني المؤسسات الاقتصادیة التطبیقیة من أجل إثراء الجانب النظري من الدراسة، وقصد تبیان 

الجزائریـــة لمتطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة والاحتفـــاظ بالزبـــائن لتفعیـــل المیـــزة التنافســـیة، وإظهـــار درجـــة 

  .الارتباط والأثر بین كل المتغیرات المستقل والتابع والوسیط

  أسلوب الدراسة وطرق جمع البیانات: المطلب الأول

لوبین الوصــفي والتحلیلــي مــن أجــل فهــم جیــد للتســویق اعتمــدنا فــي هــذه الدراســة علــى الأســ

بالعلاقــــة ومــــدى تــــأثیر متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة  علــــى المیــــزة التنافســــیة للمؤسســــة الاقتصــــادیة 

الجزائریة ، وذلك بالقیام بالدراسة على عینة من المؤسسـات الجزائریـة، و للحصـول علـى المعلومـات 

  :على التي تحقق أهداف الدراسة تم الاعتماد

وذلك من خلال الكتب والمقالات والدراسات السابقة التي تم الاعتمـاد علیهـا : المصادر الثانویة -1

 .في بیان مفهوم التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة بالإضافة إلى المواقع الالكترونیة

اســتمارة وهــي متعلقــة بالجانــب التطبیقــي للدراســة، بحیــث تــم الاعتمــاد علــى : المصــادر الأولیــة -3

، )SPSS,IBM24(جمع البیانـات، وقـد قمنـا بتحلیـل البیانـات عـن طریـق برنـامجفي  الاستبیان

  .والتي أصبحت معلومات، و قمنا من خلالها باختبار الفرضیات ومناقشة النتائج المتعلقة بها

  

 

  أدوات الدراسة : المطلب الثاني
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جمـــع البیانـــات والمعلومـــات التـــي تـــم الاعتمـــاد علـــى إســـتمارة الاســـتبیان كـــأداة رئیســـیة  فـــي 

تضمنتها الدراسة التطبیقیة، حیث كان الهدف الرئیسي من قائمة الاستبیان هو محاولة الوصول إلى 

لمتطلبـات التسـویق بالعلاقـة واقعیـا، وقصـد معرفـة مـدى ) عینـة الدراسـة(تقییم مدى تبني المؤسسـات 

طلبـات التسـویق بالعلاقـة والحفـاظ علـى زبائنهـا تحقیق المؤسسة للمیـزة التنافسیة من خـلال تبنیهـا لمت

  :من خلال بناء الثقة والالتزام وتوفیر الاتصال بالزبائن، بحیث كانت كالتالي 

  تصمیم استمارة الاستبیان  :أولا

آخـــذین بعـــین ) 01(تـــم إعـــداد قائمـــة الإســـتبیان محـــل الدراســـة، كمـــا یوضـــحها الملحـــق رقـــم   

ا للاختبــــار، و طبقــــا لأهــــداف الدراســــة، حیــــث شــــملت قائمــــة الإعتبــــار الفرضــــیات الموضــــوعة ســــابق

عبـارات، لمحاولـة تقیـیم ) 5(سؤالا معتمدة فـي ذلـك علـى مقیـاس لیكـرت مكـون مـن ) 53(الإستبیان 

لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة، ومــدى تحقیقهــا للمیــزة التنافســیة ) عینــة الدراســة(مــدى تبنــي المؤسســات 

عبـارات تخـص  25إلـى  01بالزبـائن، بحیـث كانـت الأسـئلة مـنمن خلال تفعیل متطلبات الاحتفـاظ 

فكانـــت عـــن مـــدى  43إلـــى  26مـــدى عینـــة الدراســـة لمتطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة، أمـــا الاســـئلة مـــن 

 53إلـى  44،أما الأسـئلة مـن )الاتصال، الثقة، الالتزام(فعالیة الاحتفاظ بالزبائن من خلال عناصره 

فســـیة للمؤسســـة مـــن خـــلال تفعیـــل متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة فهـــي تمثـــل مـــدى تحقیـــق المیـــزة التنا

والاحتفاظ بالزبائن، بالإضافة إلى أسئلة لبیانات الشخصیة والتي تم الاستفادة منهـا فـي معرفـة مـدى 

  .  تأثیرها على إتجاه رأى عینة الدراسة

مـــع إرفـــاق كـــل عبـــارة بالدرجـــة التـــي (بحیـــث صـــیغت عبـــارات هـــذا المقیـــاس بالشـــكل الأتـــي 

  .موافق تماما= 5موافق ،= 4محاید ،= 3غیر موافق، = 2غیر موافق تماما،= 1):أعطیت لها

  : تبویب وتحلیل البیانات :ثانیا
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تمت عملیة تبویب و تحلیل البیانات المتحصل علیها من الإستمارة الصالحة للتحلیـل  بـدءا 

و تفریغهـا یـدویا فـي الحاسـوب بتحویل البیانات الوصفیة إلى بیانـات كمیـة و ذلـك بترمیــز الإجابـات 

، لیــتم الاعتمــاد علــى عــدد مــن الأدوات الإحصــائیة فــي عملیــة (SPSS IBM 24)علــى برنــامج 

  :التحلیل منها

حیـــث تــم اســـتخدامها بشـــكل أساســي قصـــد معرفــة الـــوزن النســـبي : النســب المئویـــة و التكـــرارات -

 .كما تفید في وصف عینة الدراسة لمتغیر ما،

وذلـك  ):Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon(اختبـار التوزیـع الطبیعـي :ثالثـا

قصـــد معرفـــة هـــل البیانـــات تتبـــع التوزیـــع الطبیعـــي لأن معظـــم الاختبـــارات تتطلـــب أن یكـــون التوزیـــع 

  .طبیعیا

حیـث تـم الإعتمـاد علـى المتوسـط الحسـابي  :Tالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري وقیمة  -

أمـا الانحـراف المعیـاري فیعـد أحـد المقـاییس  الفقـرات لكـل محـور فـي اسـتمارة الاسـتبیان،لترتیـب 

والــوزن  Tوكــذلك الاســتعانة بقیمــة  المهمــة لمعرفــة مــدى تشــتت البیانــات عــن الوســط الحســابي،

  .النسبي ومستوى الدلالة لتقییم الفقرات

فــي حالـــة كــون المتغیـــرین حیـــث یــتم اســـتخدامه لقیــاس الارتبـــاط ): pearson( معامــل إرتبـــاط  -

كمیـــین أو تـــرتیبین وإثبـــات مـــدى الارتبـــاط بـــین كـــل مـــن متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة ومتطلبـــات 

  .و المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة) الاتصال، الثقة، الالتزام(الاحتفاظ بالزبائن 

 قصد إختبار الفرضیات والعلاقة والأثر بین المتغیرات  ANOVAتحلیل التباین  -
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  مجتمع الدراسة وعینة الدراسة : المطلب الثالث

بما أن الدراسة تتعلق بأثر تسویق العلاقة على تنافسیة المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة،   

علاقة تي لها فإن المجتمع المحدد للدراسة یتمثل في مختلف المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة ال

للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریة فقد تم إختیار تلك  مباشرة بالمنافسة، ونظرا لكبر مجتمع الدراسة

المؤسسات حسب ظروف الباحث وحسب المؤسسات التي وافقت وأبدت استعدادها على المساعدة 

ت على حسب في انجاز هذه الدراسة، ونظرا لبعض الظروف الشخصیة فقد تم اختیار تلك المؤسسا

الإمكانیات التي سمحت للباحث للوصول إلى عینة الدراسة، حیث استقر الباحث في الدراسة على 

 65عینة من المؤسسات المتواجدة بولایة الوادي، الجزائر العاصمة، سطیف،البلیدة، إذ تم إختیار 

 13عاصمة بالجزائر ال 27بولایة سطیف، 15بولایة الوادي،  10مؤسسة من المجتمع المدروس 

بالبلیدة، وذلك قصد معرفة درجة الارتباط والأثر بین كل من متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة 

  ).الاتصال، الالتزام، الثقة(التنافسیة من خلال الاحتفاظ بالزبائن 

  طریقة سحب العینة: أولا

بما أنه تم الاعتماد على أسلوب الاستبیان في جمع المعلومات والبیانات، فقد أرتئ الباحث    

إلى تحدید الطریقة التي یمكن من خلالها سحب العینة الـتي سیتم توزیع وإجراء الاستبیان علیها 

تمع بالاعتماد على الطریقة المباشرة أي غیر العشوائیة، وهذا لغیاب قاعدة البیانات حول المج

المدروس من جهة، ولكونها میسرة بالنسبة للباحث ونظراً لسهولة اختیار مفردات العینة من مجتمع 

  .الدراسة من جهة أخرى
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  حجم عینة الدراسة :ثانیا

إن تحدید الحجم المناسب للعینة هو الآخر یعتبر أمراً مهما، إذ یتم الاعتماد على عدة    

  1: ینة الأخذ بین نوعین من الاعتباراتطرق، بحیث یراعى عند تحدید حجم الع

تتضمن درجة التجانس بین وحدات المجتمع ومدى الثقة التي یود الباحث أن یلتزمها في  :فنیة - 1

البحث  فإذا كانت درجة التجانس كبیرة بین وحدات المجتمع أمكن الاكتفاء، بعینة صغیرة الحجم، 

  .ون حجم العینة كبیراأما إذا كان التباین كبیرا، فمن الضروري أن یك

فتشمل الإمكانات المادیة والوقت المحدد لجمع البیانات، فالباحث المرتبط بوقت  :غیر الفنیة - 2

   .محدد والمیزانیة محدودة قد یكون مضطرا، لأن یختار عینة حجمها، أقل من الحجم المناسب

ونظراً لعدم علمنا بالعدد الإجمالي للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریة ولغیاب قاعدة البیانات   

 160مؤسسة، بحیث تم توزیع  65الخاصة بذلك، فقد ارتأینا تحدید ودراسة عینة یبلغ عددها 

استبانه على موظفي هذه المؤسسات الاقتصادیة الجزائریة والذین لهم اتصال وعلاقة مباشرة مع 

 ائن مؤسساتهم وكذلك الذین یملكون سلطة القرار في هذه المؤسسات، زب

  مجتمع وعینة الدراسة :ثالثا

ســنقوم فــي هــذا المطلــب بــالتطرق إلــى كیفیــة ســحب عینــة الدراســة، وكــذلك وصــف مجتمــع   

  .وعینة الدراسة من خلال التحلیل الوصفي لعینة الدراسة

  :كیفیة اختیار عینة الدراسة  -1

وع التسـویق بالعلاقـة مـرتبط بالمؤسسـة الخدمیـة أكثـر منـه مـن المؤسسـات ذات بما أن موض  

مؤسســات التــأمین، (الطــابع الإنتــاجي، فقــد تــم التوجــه إلــى هــذه المؤسســات للقیــام بدراســتنا والمتمثلــة 

                              
  27، ص 2008دار وائل للنشر، الطبعة الاولى، ، spssالتحلیل الاحصائي باستخدام محفوظ أحمد جودة،  :أنظر 1
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إذ تتكون عینة الدراسة من الموظفین في المستویات ) البنوك، مؤسسات السیاحة، مؤسسات الطیـران

لعینــة الدراســة ) مــدیر، إطــار، رجــال التســویق،  إداري (بالمؤسســات الاقتصــادیة الجزائریــة الإداریــة 

إسـتبانة علـى جمیـع الأفـراد المسـتهدفین لعینـة  160مستجوب، حیـث تـم توزیـع  129والبالغ عددهم 

الدراســـة، وذلـــك بإســـتخدام العینـــة العمدیـــة لجمـــع البیانـــات اللازمـــة للبحـــث بطریقـــة مباشـــرة ، وقـــد تـــم 

، وبعد فحص الاستبیانات تم استبعاد خمسة اسـتبیانات نظـرا % 83.75، أي بنسبة 134سترجاع ا

لعــــدم توفرهــــا للشــــروط المطلوبــــة، بحیــــث أصــــبح عــــدد الاســــتبیانات الصــــالحة للدراســــة مئــــة وتســــعة 

  . %80.62أي بنسبة  129وعشرون 

  :التحلیل الوصفي لعینة الدراسة -2

مــن  المــوظفین فــي المؤسســات الاقتصــادیة الجزائریــة فــردا  129تكونــت عینــة الدراســة مــن 

  .وفیما یلي وصف للمتغیرات الدیموغرافیة لأفراد عینة الدراسة

  : الجنس -2-1

 :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 05- 01(جدول رقم 

 النسبة المئویة العدد الجنس

 61.24% 79 ذكر

 38.76% 50 أنثى

 100% 129 المجموع

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان: المصدر          

ـــــم  ـــــین الجـــــدول رق ـــــذكور و   %61.24أن مـــــا نســـــبة) 05-01(یب ـــــة الدراســـــة مـــــن ال مـــــن عین

 .من الذكور  38.76%
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  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 05- 01(الشكل رقم 

  )05-01(من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الجدول  :المصدر                   

 

  :   الفئة العمریة  -2-2

 توزیع أفراد العینة حسب فئة العمر): 05- 02(جدول رقم 

 النسبة المئویة العدد الفئة

سنة 20أقل من  35 27.13% 

35إلى  20من   45 34.88% 

45إلى  36من   29 22.48% 

سنة 46أكبر من   20 15.50% 

 %100 129 المجموع

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان : المصدر   

 %34.88ســنة و تقــدر ب  35إلــى20یبــین الجــدول أن أكبــر نســبة عمریــة تتــراوح مــا بــین 

و بالتـالي فـإن  % 22.48بنسـبة   45إلـى  36سنة و تلیهتا فئـة مـن  20تلیها مباشرة فئة أقل من 

وهـي أقـل  %15.50سنة فأكثر بنسـبة  46أغلبیة أفراد العینة هم من الشباب ثم تأتي فئة أكبر من 

  .نسبة
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  .توزیع أفراد العینة حسب فئة العمر): 05- 02(الشكل رقم 

 )05-02(من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الجدول  :المصدر            

  :المستوى التعلیمي  -2-3

 توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 05- 03(جدول رقم 

 النسبة المئویة العدد المستوى التعلیمي

 %11.63 15 ثانوي 

 62.79% 81 جامعي

 15.50% 20 دراسات علیا 

 10.08% 13 تكوین مهني 

 100% 129 المجموع 

  الإستبیانمن إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة : المصدر      

تمثلهـا الفئـة الجامعیـة، تلیهـا  %62.79بــ ان أكبر نسبة تقـدر ) 05-03(یبین الجدول رقم 

دراســات علیــا، تلیهــا الفئــة التــي تحمــل مســتوى تكــوین مهنــي ویــأتي فــي المرتبــة   %15.50نســبة 

  .وهي أقل نسبة تمثلها أفراد العینة  11.63%الرابعة مستوى ثانوي بنسبة 
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  .توزیع أفراد العینة  حسب المستوى التعلیمي): 05- 03(الشكل رقم 

  )05- 03(من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الجدول  :المصدر            

  : المنصب -2-4

 توزیع أفراد العینة حسب متغیر المنصب في المؤسسة): 05- 04(جدول رقم 

 النسبة المئویة العدد المنصب

 7.75% 10 مدیر

 55.82% 72 رجل تسویق 

 24.03% 31 إداري 

 12.40% 16 إطار

 100% 129 المجموع

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان: المصدر 

یبین الجدول أعلاه توزیع أفراد العینة حسب المناصب حیث شملت العینة أربع رتب فـي المؤسسـات 

بالنســبة لمنصـب مــدیر بنســبة : أعـلاه كالتــالي التـي تــم دراسـتها وكانــت نســبتهم كمـا یوضــحه الجــدول

، نظرا لأنهم هـم أصـحاب القـرار ویسـهرون علـى إنجـاح الخطـط الموضـوعة، وكانـت أعلـى 7.75%

نســبة هــي للرجــال التســویق ضــمن هــذه المؤسســات حیــث كــانوا مســتهدفین نظــرا لعلاقــتهم بالتســویق 

  .    %12.40للإطارات بلغت نسبة ،وبالنسبة %24.03، وكانت نسبة الإداریین %55.82والزبائن 
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  توزیع أفراد العینة  حسب متغیر المنصب في المؤسسة): 05- 04(الشكل رقم 

 (04-05)من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الجدول  :المصدر               

  :  الخبرة المهنیة -2-5

 توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة): 05- 05(جدول رقم 

 النسبة المئویة العدد الخبرة المهنیة

 3.88% 5 أقل من سنة

سنوات 5إلى  1من  43 %33.33 

سنوات 10إلى  5من  51 %39.53 

سنوات 10أكثر من   30 %23.26 

 100% 129 المجموع

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان: المصدر        

خبرة  %23.26تمثل خبرة مهنیة أقل من سنة تلیها نسبة  % 3.88یبین الجدول أن نسبة 

ســنوات وفــي  10و  5ســنوات، بینمــا نجــد أن أعلــى نســبة كانــت فــي الفئــة بــین  10مهنیــة أكثــر مــن 

سنوات  10إلى  1وكانت نسبة من . %33.33سنوات بنسبة تقدر  5إلى  1المرتبة الثانیة فئة من 

 .%33.33تقدر بنسبة 
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  .توزیع أفراد العینة  حسب الخبرة المهنیة): 05- 05(الشكل رقم 

 )05-05(من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات الجدول  :المصدر        

  الاستبیان والاختبارات الخاصة به: المطلب الرابع

لكــي نقــوم بتوزیـــع الاســتبیان علـــى العینــة المدروســة لابـــد أولا مــن إظهـــار خاصــیتي الثبـــات 

  :  ستبیان وقد قمنا بما یليوالصدق لهذا الا

  التحكیم من قبل الاساتذة: أولا

قمنا بعرض قائمة الاستبیان التي تم إعدادها على الأستاذ المشرف، بالإضافة إلى مجموعة 

مــن الاســاتذة المختصــین بجامعــة البلیــدة و المدرســة العلیــا  للتجــارة و جامعــة الــوادي بالإضــافة إلــى 

ي جامعة الشلف لأخذ ملاحظاتهم وإرشـاداتهم حـول كیفیـة إعـداد الإسـتبیان، وبفضـل الملاحظـات التـ

قدمت لنا مـن طـرفهم قمنـا بتعـدیل عبـارات الاسـتبیان لكـي تصـبح أكثـر سـهولة ووضـوحا، وبعـد ذلـك 

ــا بتوزیعهــا علــى عینــة أولیــة مــن مجتمــع الدراســة قصــد التحقــق مــن فهــم المستقصــیین لاســتمارة  قمن

  .      الاستبیان
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 ســابللتأكــد مــن صــدق ثبــات أداة القیــاس قمنــا بح: صــدق ثبــات اداة القیــاس : ثانیــا

 معامل الفا كرونباخ

یســتخدم هــذا المعامــل لقیــاس مــدى ثبــات أداة القیــاس مــن ناحیــة الاتســاق الــداخلي لعبــارات 

الأداة، فــأداة القیــاس تتمتــع بالثبــات إذا كانــت تقــیس ســمة محــددة قیاســا یتصــف بالصــدق والاتســاق، 

لأداة القیاس، علما بـأن  بحیث كلما كانت قیمة معامل الارتباط ألفا مرتفعة دل ذلك على ثبات أكبر

وقد كانت متطلبات التسویق بالعلاقة  1.الاستبیان 0.6الحد الأدنى لقیمة معامل ألفا یجب أن یكون 

 : والاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة كالتالي

بنـاء إسـتراتیجیة فعالـة للاحتفـاظ بالزبـائن و الأسـئلة التـي تنتمـي 

  :إلیه

  

01- 02- 03- 04- 05  

   10 - 09 -08 -07 -06  : قاعدة بیانات الزبائن و الأسئلة التي تنتمي إلیهبناء 

  15 -14 -13 -12 -11  : بناء علاقات شخصیة مع الزبائن  و الأسئلة التي تنتمي إلیه

  20 -19 -18 -17 -16   : قیام المؤسسة بدور المرشد  و الأسئلة التي تنتمي إلیه

التمیـــز فـــي تقـــدیم الخـــدمات والمنتجـــات و الأســـئلة التـــي تنتمـــي 

  : إلیه

  

21-22- 23- 24-25  

  31 -30 -29 -28 -27-26  : الثقة و الأسئلة التي تنتمي إلیه

  36 -35 -34 -33 -32  : الاتصال و الأسئلة التي تنتمي إلیه

  43 -42 -41 -40 -39 -38 -37  : الالتزام  و الأسئلة التي تنتمي إلیه

أمــــا بخصــــوص الأســــئلة المتعلقــــة بــــالمیزة التنافســــیة مــــن خــــلال 

  :تطبیق التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن فهي كالتالي 

44- 45-46 -47- 48-            

49- 50 - 51- 52- 53  

  :وعند حساب معامل ألفا كرونباخ الإجمالیة للمقیاس تحصلنا على النتائج التالیة 

                              
  .299،300ص ،مرجع سبق ذكرهمحفوظ جودة،  1
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 :قیمة ألفا كرونباخ الإجمالیة): 05-06(رقمالجدول 

 ألفا كرونباخ عدد العبارات

53 0.942 

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان: المصدر                   

وهــو مــا یبــین أن  0.942نلاحــظ مــن خــلال الجــدول الســابق أن قیمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ 

الاتســـاق الـــداخلي للعبـــارات جیـــد، وذلـــك یـــدل علـــى ثبـــات أداة القیـــاس وقـــدرة الاســـتبانة علـــى تفســـیر 

  . النتائج المتوصل إلیها

لعلاقــــة أمــــا الأن ســــنقوم بحســــاب معامــــل ألفــــا كرونبــــاخ بالنســــبة لكــــل متطلبــــات التســــویق با

 :والاحتفاظ بالزبائن

:  

قیمة الفا كرونباخ لكل متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن ):05-07(الجدول رقم

 والمیزة التنافسیة 

 ألفا كرونباخ المتطلبات 

 بناء استراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن   -1

 بناء قاعدة بیانات الزبائن  -2

 بناء علاقات شخصیة مع الزبائن  -3

 قیام المؤسسة بدور المرشد  -4

 التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات  -5

 الثقة  -6

 الاتصال  -7

 الالتزام -8

  المیزة التنافسیة  -9

0.775 

0.715 

0.767 

0.737 

0.753 

0.767 

0.802 

0.693 

0.866 

  من إعداد الطالب إعتمادا على بیانات إستمارة الإستبیان: المصدر
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الأداة بصــورة عامــة بمعامــل ثبــات عــال بــین مـــدى دلــت معــاملات الثبــات هــذه علــى تمتــع 

  .قدرتها على تحقیق أغراض الدراسة

) 0.942(یتضـــح مـــن الجـــدول أن معامـــل الثبـــات لأبعـــاد الاســـتبانة عـــال إذ بلغـــت قیمتـــه  

بالنسبة ) 0.775(للاستبانة ككل، وكذلك  فیما یخص متطلبات التسویق بالعلاقة، حیث أنه قد بلغ 

یهــتم ببنــاء إســتراتیجیة فعالــة للاحتفــاظ بالزبــائن، ویــأتي المتطلــب الثــاني بقیمــة للمتطلــب الأول الــذي 

و یمثـل بنـاء ) 0.767(، أما  المتطلب الثالث بقیمـة بناء قاعدة بیانات الزبائن و یمثل ) 0.715(

و یمثــل قیــام المؤسســة ) 0.737(علاقــات شخصــیة مــع الزبــائن، أمــا المتطلــب الرابــع فكانــت قیمتــه

یمثل التمیـز فـي تقـدیم الخـدمات والمنتجـات، أمـا فیمـا )0.753(د، أما المتطلب الخامس بدور المرش

بالنســبة لبنـاء الثقـة بـین المؤسســة ) 0.767: (یخـص متطلبـات الاحتفـاظ بالزبــائن فقـد كانـت كالتـالي

بالنســـــبة للاتصـــــال مـــــع الزبـــــائن كمـــــا بلغـــــت قیمـــــة معامـــــل الثبـــــات بالنســـــبة ) 0.802(والزبـــــون، و 

، أمــــا فیمــــا یخــــص مــــدى تحقیــــق المؤسســــة للمیــــزة التنافســــیة مــــن خــــلال كــــل مــــن )0.693(للإلتـــــزام

و )0.866(متطلبـات التسـویق بالعلاقــة ومرتكـزات الاحتفـاظ بالزبــائن فقـد بلغـت قبمــة معامـل الثبــات 

بمــا أن معــاملات الثبــات معبــرة و عالیــة فهــذا یشــیر إلــى إمكانیــة ثبــات النتــائج التــي یمكــن أن تفســر 

  .ة عند اعتمادها في الدراسةالاستبان

  تحلیل نتائج الاستبیان واختبار الفرضیات: المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث سنحاول تحلیل نتائج الاستبیان والإجابة على تساؤلات الدراسـة التـي 

ـــى تنافســـیة المؤسســـة الاقتصـــادیة  ـــأثیر متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة عل تهـــدف إلـــى التعـــرف علـــى ت

ن خلال الاحتفاظ بالزبـائن  لعینـة مـن المؤسسـات الاقتصـادیة الجزائریـة ، مـن خـلال مـن الجزائریة م

  .إجراء الاختبار واستخراج النتائج وتحلیلها
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معرفـــة مـــدى تبنـــي المؤسســـات عینـــة الدراســـة لمتطلبـــات التســـویق : المطلـــب الأول

  بالعلاقة وتفعیل الاحتفاظ بالزبائن 

أو نفــي الفرضــیة الخاصــة بمــدى تبنــي المؤسســات مــن خــلال هــذا المطلــب ســنحاول تأكیــد 

تتبنــى المؤسســـات عینــة الدراســـة كــل متطلبـــات : عینــة الدراســة لمتطلبـــات التســویق بالعلاقـــة والقائلــة

التسویق بالعلاقة، ومن أجل القیـام باختبـار هـذه الفرضـیة قمنـا بحسـاب التكـرارات والمتوسـط المـرجح 

جح لكل بعـد وذلـك باسـتخدام جـدول لیكـارت الخماسـي، و لكل سؤال، وحساب التكرار والمتوسط المر 

مستویات لتحدید درجة مصداقیة هذه الإجراءات مع تحدید طول الفئة التي ینتمي ) 5(قد تم اعتماد 

  :إلیها كل مستوى بناءاً على المعادلة الآتیة

  :طول الفئة  

  

  :ومنه مستویات التقییم تكون بالشكل التالي 0.8= 5)/  1 - 5( طول الفئة: ومنه

  ویشیر إلى المستوى الأول غیر موافق تماما؛   [1 - 1.8[یكــــــــــــون    :المجال الاول

  ویشیر إلى المستوى الثاني غیر موافق؛   [  2.6-1.8[یكون  :المجال الثاني

  المستوى الثالث محاید؛ویشیر إلى    [3.4-2.6[یكون  :المجال الثالث

  ویشیر إلى المستوى الرابع موافق؛   [  4.2-3.4[یكون  :المجال الرابع

  .ویشیر إلى المستوى الخامس موافق تماما   [5-4.2[یكون  :المجال الخامس

لمعرفــة إتجــاه المستقصــى مــنهم حــول عبــارات تبنــي كــل متطلــب هــل هــي إیجابیــة أم ســلبیة، 

الجدولیـة والتـي  Tالمحسـوبة فـإذا كانـت أكبـر مـن قیمـة  Tأي هل یوافقون علیها أم لا، نلاحظ قیمة 

نقـول  % 60، والـوزن النسـبي أكبـر مـن ) :0.05sig(أو مستوى الدلالة أقل من ) 1.980(تساوي

الحد الادنى -الحد الاعلى  

 عدد المستویات
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أن أفراد العینة یوافقـون علـى العبـارة، ونقـول أن أفـراد العینـة لا یوافقـون علـى العبـارة  إذا كانـت قیمـة 

T  المحســـوبة أصـــغر مـــن قیمـــةT  ـــة أقـــل مـــن ) 1.980(الجدولیـــة والتـــي تســـاوي أو مســـتوى الدلال

)0.05sig :( ن مسـتوى ، وتكون أراء العینة في العبارة محایدة إذا كا %60والوزن النسبي أقل من

  .المعتمد في الدراسة) sig : 0.05(الدلالة أكبر من مستوي الدلالة 

  : إختبار التوزیع الطبیعي: أولا

یجــب أولا اختبــار توزیــع البیانــات، هــل تتبــع التوزیــع الطبیعــي أم لا، وهــو اختبــار ضــروري، 

طبیعیـا، وفیمــا  فـي حالـة اختبـار الفرضـیات، لأن معظـم الاختبــارات تشـترط أن یكـون توزیـع البیانـات

  : یلي نتائج متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة من الاستبانة

                   بیانات التوزیع الطبیعي لمتطلبات التسویق بالعلاقة): 05- 08(جدول رقم 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 متطلبات التسویق بالعلاقة  البیانات

بناء إستراتیجیة 

فعالة للاحتفاظ 

 بالزبائن

بناء 

قاعدة 

بیانات 

 الزبائن

بناء علاقات 

شخصیة مع 

 الزبائن 

قیام 

المؤسسة 

بدور 

 المرشد 

التمیز في تقدیم 

الخدمات 

 والمنتجات 

 العینة )1

 المتوسط الحسابي )2

 الانحراف المعیاري )3

 zقیمة  )4

القیمة المعنویة  )5

sig  

129 

3.916 

0.664 

1.133 

0.056 

129 

3.333 

0.605 

1.097 

0.138 

129 

2.833 

0.816 

1.120 

0.117 

129 

2.377 

0.717 

1.102 

0.078 

129 

3.750 

0.450 

1.191 

0.200 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر
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الاختبــــارات أن القیمــــة الاحتمالیــــة لكــــل متطلبــــات مــــن خــــلال الجــــدول الســــابق تبــــین نتــــائج 

المعتمـــد، وهـــذا یـــدل علـــى أن البیانـــات تتبـــع ) sig>0.05(أي  0.05أكبـــر مـــن  التســـویق بالعلاقـــة

  لدراسة لمتطلبات التسویق بالعلاقالتوزیع الطبیعي وعلیه نقوم  باختبار مدى تبني المؤسسات قید ا

 عي للاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیةبیانات التوزیع الطبی): 05- 09(جدول رقم 

المیـــــــــــــــــــــــــــــــــزة  الاحتفاظ بالزبائن  البیانات

 الالتزام   الاتصال الثقة   التنافسیة  

 العینة )1

 المتوسط الحسابي )2

 الانحراف المعیاري )3

 zقیمة  )4

  sigالقیمة المعنویة  )5

129 

3.583 

0.584 

1,204 

0.168 

129 

3.250 

0.689 

1.123 

0.430 

129 

3.416 

0.735 

1,145 

0.124 

129 

3.250 

0.635 

,5070 

0.959 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

مــــن خــــلال الجــــدول الســــابق تبــــین نتــــائج الاختبــــارات أن القیمــــة الاحتمالیــــة لكــــل متطلبــــات 

المعتمد، وهـو مـا یـدل علـى أن البیانـات ) sig>0.05(الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة أكبر من 

  .تتبع التوزیع الطبیعي ومنه نقوم  باختبار ها في دراستنا

  متطلبات التسویق بالعلاقة : ثانیا 

تحــاول المؤسســـات الوصـــول إلـــى زبائنهــا بأفضـــل الطـــرق وتـــدعم ذلــك مـــن خـــلال الوســـائل    

تسـویق بالعلاقـة بمتطلباتـه یـدعم والطرق التي تستطیع مـن خلالهـا كسـب رضـاهم وولائهـم، ویعتبـر ال

التوجه نحو الزبائن، فهل تتبنى المؤسسات عینة الدراسة هذه الرؤیة هـذا مـا سـیتم الإجابـة علیـه مـن 

  .خلال أراء المستقصیین في هذا المحور
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 بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن   -1

الدراسة لبناء إستراتیجیة فعالة أراء المستقصین تبني المؤسسات عینة ):05- 10(جدول رقم 

 للاحتفاظ بالزبائن

المتوســــط   العبارات

  الحسابي

الانحــــــــراف 

  المعیاري

ــــــــــــــوزن  ال

  %النسبي

مســتوى  tقیمة 

  الدلالة

  التقییم

تقـــــوم المؤسســـــة بالاهتمـــــام  -01

بالعــاملین ذوي الاتصــال المباشــر 

  مع الزبائن

  موافق   0.000  14.733 81.86  0.842  4.093

تنســـــیق بـــــین أقســـــام هنـــــاك  -02

المؤسســـة لضـــمان تقـــدیم خـــدمات 

ـــــائن وفـــــي  ومنتجـــــات أفضـــــل للزب

  الوقت المناسب

  موافق   0.000  11.730 80.00  0.968  4.000

تســعى المؤسســة للاســتجابة  -03

ــــات الزبــــائن وتعمــــل علــــى  لمتطلب

  تفهم حاجتهم

  موافق  0.000  9.348 76.90  1.026  3.845

تــــــــدرك المؤسســــــــة أهمیـــــــــة  -04

توجههــــــا نحــــــو الزبــــــائن  وتفعیــــــل 

  حتفاظ بهمللاالعلاقة معهم 

  موافق  0.000  6.868 74.40  1.192  3.720

تقـــوم المؤسســـة بالاســـتجابة  -05

  الزبائن بسرعة   ومعالجة شكاوي
  موافق  0.001  3.295 67.28  1.255  3.364

ــــــــة  ــــــــاء اســــــــتراتیجیة فعال بن

  للاحتفاظ بالزبائن 
  موافق  0.000  13.993 76.08  0.653  3.804

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

مــــن خــــلال الجــــدول نلاحــــظ أن المتوســــط الحســــابي لجمیــــع عبــــارات المتطلــــب الأول مــــن  

 4.093متطلبات التسویق بالعلاقة والذي یمثل بناء إستراتیجیة فعالة للإحتفـاظ بالزبـائن تتـراوح بـین 

، )1.980(الجدولیــة  tوهــي أكبـــر مــن قیمــة  11.730و  3.295تتـــراوح بــین  tو قیمــة 3.364و 
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و  0.000ومسـتوى الدلالـة لكـل العبـارات بـین    %67.20و  %80لنسـبي یتـراوح بـین أمـا الـوزن ا

  . وكلها تنتمي إلى إتجاه موافق) sig 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.001

بصــفة عامــة یبــین المتوســط الحســابي  وهــو یشــمل مجمــوع العبــارات لبنــاء إســتراتیجیة فعالــة 

والـــوزن النســـبي ) 3.804(ؤسســـة حســـب رأي المستقصـــى مـــنهم یســـاويللإحتفـــاظ بالزبـــائن داخـــل الم

 tو قیمــة % 68.00إلــى  %52.00وهــو لا ینتمــي إلــى مجــال الــوزن النســبي المحایــد  76.08%

وهــي  )sig :0.000(الجدولیــة، والقیمــة الاحتمالیــة  tوهــي أكبــر مــن قیمــة ) 11.547(المحســوبة 

ینة یوافقون على تبني المؤسسات  للمتطلـب الأول مما یدل على أن أفراد الع) sig 0.05(أقل من 

  .من متطلبات التسویق بالعلاقة وهو بناء إستراتیجیة فعالة للإحتفاظ بالزبائن

  :بناء قاعدة بیانات الزبائن    -2

 أراء المستقصین حول بناء قاعدة بیانات للزبائن):05- 11(جدول رقم 

  العبارات

قاعدة بیانات لدي المؤسسة 

  ساهمت في 

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

النسبي 

%  

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

  التقییم

التعـــــرف علـــــى الأوقـــــات  -06

  التي یشتري فیها زبائنها

  محاید  0.009  2.671 65.72  1.219  3.286

تـــــــــــــــــــــــــوفیر التوثیـــــــــــــــــــــــــق  -07

والســـــــــجلات الدقیقـــــــــة للزبـــــــــائن 

  .......)هواتف، عناوین (

  موافق  0.001  3.263  67.28  1.262  3.364

المؤسســة لزبائنهــا  تحدیــد -08

  الأكثر ربحیة

  محاید  0.475  0.717  58.76  0.982  2.938

توقـــــــــع ســـــــــلوك الزبـــــــــائن  -09

  وردود أفعالهم

  موافق  0.000  7.209  71.62  0.915  3.581

كمـــــــــا تقــــــــــوم المؤسســــــــــة  -10

بتحدیث قاعدة البیانات وبشكل 

  موافق  0.000  9.055  77.66  1.108  3.883
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  دوري ومتجدد

  موافق  0.000  8.271  68.20  0.564  3.410  بناء قاعدة بیانات الزبائن  

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

: علـــى التـــوالي  10، 07،09مـــن خـــلال الجـــدول نلاحـــظ أن المتوســـط الحســـابي للعبـــارات 

المحســوبة لكــل منهــا  tوهــي تنتمــي الــى مجــال موافــق بحیــث أن قیمــة  3.883، 3.581، 3.364

والقیمـة المعنویـة لهـا أقـل مـن القیمـة المعنویـة المعتمـدة ) 1.980(الجدولیـة البالغـة  tأعلى من قیمة 

)sig 0.05 (2.983، 3.286: علــى التــوالي  08، 06ینمــا بلــغ المتوســط الحســابي للعبــارات ب 

، وهــي 2.671،  06للعبــارة   tوهــو ینتمــي إلــى مجــال حیادیــة أراء عینــة الدراســة ، إذ بلغــت قیمــة 

ولكـن بدرجـة  0.717، 08بالنسـبة للعبـارة  t، بینما بلغت قیمـة )1.980(الجدولیة  tأكبر من قیمة 

وهــي أكبـــر مــن مســتوى الدلالــة المعتمـــد، أمــا الوســط الحســابي للمتطلـــب ) 0.475(معنویــة تســاوي 

و  3.410الثـاني مـن متطلبـات التسـویق بالعلاقــة والمتمثـل فـي بنـاء قاعــدة بیانـات الزبـائن  فقـد بلــغ 

ومسـتوى الدلالـة    %68.20الجدولیـة ، وبلـغ الـوزن النسـبي  tوهي أكبـر من قیمة  t 8.271قیمة 

وهـي تنتمـي إلـى إتجـاه موافـق، ممـا یـدل ) sig 0.05(ل من مستوى الدلالة المعتمـدوهو أق 0.000

علــى أن أفـــراد العینـــة یوافقـــون علـــى تبنـــي المؤسســـات عینـــة الدراســـة للمتطلـــب الثـــاني مـــن متطلبـــات 

  .التسویق بالعلاقة وهو بناء قاعدة بیانات الزبائن

  بناء علاقات شخصیة مع الزبائن  -3

 راء المستقصین حول تبني المؤسسة لبناء علاقات شخصیة مع الزبائنأ):05- 12(جدول رقم 

في سبیل تدعیم و بنـاء : العبارات 

 علاقات شخصیة مع الزبائن

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الوزن 

 النسبي

% 

مستوى  tقیمة 

 الدلالة

 التقییم

تقـــــــــدم المؤسســـــــــة منتجـــــــــات  -11

زبائنهالوخدمات متمیزة   
4.093 0.754 81.86 16.452 0.000 

 موافق
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ــــــــــوم المؤسســــــــــة بتكییــــــــــف  -12 تق

منتجاتهـــــا وخـــــدماتها حســـــب رغبـــــة 

 زبائنها

4.003 0.939 81.86 13.219 0.000 

 موافق

تقـــــــــوم المؤسســـــــــة بمشـــــــــاركة  -13

الزبون في تطویر المنتج من خلال 

 الاهتمام باقتراحات زبائنها

2.922 0.996 58.44 -0.883 0.379 

 محاید

لـــدى المؤسســـة قنـــوات تتـــوفر  -14

للتواصل مـع الزبـائن مـن خـلال أي 

أداة مـــــــــــــــــــــــــن أدوات التســـــــــــــــــــــــــویق 

البریــد المباشــر، البیــع عــن (المباشــر

طریـــــــــــــــــق الهـــــــــــــــــاتف، محـــــــــــــــــلات 

................)المؤسسة،  

2.441 0.959 48.82 -6.608 0.000 
غیر 

 موافق

یهــــــــتم العــــــــاملین بالمؤسســــــــة  -15

 بالزبائن اهتماما شخصیا
2.728 1.028 54.56 -2.995 0.003 

 محاید

 محاید 0.000 6.889 64.50 0.479 3.255 بناء علاقات شخصیة مع الزبائن 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

علــــى التــــوالي ) 12(و ) 11(نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أن المتوســــط الحســــابي للعبــــارات 

 tوهــــي أكبــــر مــــن قیمــــة  13.219و  16.452كــــذلك علــــى التــــوالي  tوقیمــــة  4.003و  4.093

، )sig :0.05(وهو اقل من مستوى الدلالة المعتمـد  0.000، ومستوى الدلالة )1.980(الجدولیة 

 15، 13دراســة یوافقــون علــى تــوفر العبــارتین فــي المؤسســة،أما العبــارتین ممــا یعنــي أن أراء عینــة ال

المحســوبة بلغـــت  علـــى  tوقیمـــة  2.728، 2.922فــإن المتوســـط الحســابي لهـــا  بلـــغ علــى التـــوالي 

مما یعني أن أفراد العینة غیر ) 1.980(الجدولیة t، وهي أقل من قیمة -2.995، -0.883التوالي

 2.441المتوســط الحســابي  14ن أي اتجــاه محایــد،أما بالنســبة للعبــارة  متأكــدین مــن وجــود العبــارتی

 0.000ومســـتوى الدلالـــة ) 1.980(الجدولیـــة  tوهـــي أقـــل مـــن قیمـــة  -6.608المحســـوبة  tوقیمـــة 
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ممـا یعنـي أن أفـراد   %42.82والـوزن النسـبي ) sig 0.05(وهـو اقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد 

  على تبني هذه العبارة ، العینة المستجوبة غیر موافقون 

بناء علاقات شخصیة : بصفة عامة بالنسبة للمتطلب الثالث من متطلبات التسویق بالعلاقة

 t،وقیمـــــة 3.225بلــــغ المتوســــط الحســــابي  15إلــــى  11مــــع الزبــــائن، وهــــو یشــــمل العبــــارات مــــن 

المحســوب ، وقـد بلـغ مســتوى الدلالـة )1.980(الجدولیــة  t، وهـي أكبــر مـن قیمـة 6.889المحسـوبة 

وهـــو مـــا  %64.50وبـــوزن نســـبي ) : 0.05sig(، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد 0.000

یعني أن إجابات أفراد العینة محایدة على أي غیـر متأكـدین مـن تـوفر هـذا المتطلـب فـي المؤسسـات 

  .عینة الدراسة

  قیام المؤسسة بدور المرشد   -4

 المؤسسة بدور المرشد لزبائنهاأراء المستقصین حول قیام ):05- 13(جدول رقم 

  العبارات

تسعى المؤسسة  للقیام بدور 

  :المرشد للزبائن وذلك بـ

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

  التقییم

م المؤسســــــــة النصــــــــائح یتقــــــــد -16

ــــــــاء المنتجــــــــات  ــــــــد اقتن ــــــــائن عن للزب

  والخدمات

3.922  0.766  %78.44  13.667  
0.00

0  
  موافق

تـــــوفر المؤسســـــة المعلومـــــات  -17

الكافیــــــة حــــــول المنــــــتج أو الخدمــــــة 

  لزبائنها

4.240  0.693  %84.80  20.315  
0.00

0  

موافق 

  تماما

یقـــــــوم رجـــــــال التســـــــویق فـــــــي  -18

ــــــائن فــــــي  المؤسســــــة بمســــــاعدة الزب

  إتخاذ قراراتهم

3.542  0.857  %70.84  7.191  
0.00

0  
  موافق

تخصـــــص المؤسســـــة العدیـــــد  -19

القنــــــــــوات لاســـــــــــتقبال آراء و مــــــــــن 

  شكاوى الزبائن

3.736  0.795  %74.72  10.512  
0.00

0  
  موافق
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توظــــف المؤسســــة إستشـــــاري  -20

  مبیعات للتعاون مع زبائنها
  محاید  0.115  -4.215  67.98%  1.029  3.399

  موافق  0.00  15.05  %75.46  0.583  3.773  قیام المؤسسة بدور المرشد

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  إعتمادا علىمن إعداد الطالب :المصدر

علــى ) 19) (18) (17) (16(یتضــح مــن خــلال الجــدول أن المتوســط الحســابي للعبــارات 

، 13.667: المحســـــــــوبة علـــــــــى التـــــــــوالي tوقیمـــــــــة   3.736، 3.542، 4.240، 3.922التـــــــــوالي

وبلــغ مســتوى الدلالــة )  1.980(الجدولیــة  t، وهــي أكبــر مــن قیمــة 10.512، 7.191، 20.315

ــــة 0.000، 0.000، 0.000، 0.000: لكــــل عبــــارة علــــى التــــوالي ، وهــــو أقــــل مــــن مســــتوى الدلال

، %84.80، %78.44وبلـــــغ الـــــوزن النســـــبي لكـــــل عبـــــارة علـــــى التـــــوالي ) sig :0.05(المعتمـــــد 

، وهـو مــا یـدل علـى أن أفــراد  60%، وهـو أكبـر مـن الــوزن النسـبي المحایـد 74.72%، 70.84%

فقـــد كـــان المتوســـط الحســـابي لهـــا، ) 20(ینـــة یوافقـــون حـــول محتـــوى هـــذه العبـــارات، أمـــا العبـــاراة الع

وبلــغ مســتوي الدلالــة ) 1.980(الجدولیــة  t، وهــي أقــل مــن قیمــة -4.215كانــت  tوقیمــة  3.399

وبمـــا أن مســـتوي ) sig :0.05(، وهـــو أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد، 0.115علـــى التـــوالي، 

، ومنـه نسـتنتج أن إتجـاه أراء  %75.46أكبر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد وبـوزن نسـبي بلـغ الدلالة 

  .20عینة الدراسة محایدة حول هذه العبارة، أي أفراد العینة لیست لدیهم رؤیة واضحة حول العبارة 

 16قیــام المؤسســة بــدور المرشــد وهــو یشــمل العبــارات مــن : عمومــا بالنســبة للمتطلــب الرابــع

 t، وهــــي أكبــــر مــــن قیمــــة 7.412المحســــوبة  t، وقیمــــة 3.773بلــــغ المتوســــط الحســــابي  20إلــــى 

، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة 0.000،  وقـــد بلـــغ مســـتوى الدلالـــة المحســـوب )1.980(الجدولیـــة 

وهــو مــا یعنــي أن أفــراد العینــة یوافقــون علــى تبنــي  %75.46وبــوزن نســبي ) : 0.05sig(المعتمــد 

  .هذا المتطلب
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  یز في تقدیم المنتجات والخدمات التم  -5

 أراء المستقصین حول التمیز في تقدیم المنتجات والخدمات):05- 14(جدول رقم 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

بلـــغ علـــى التـــوالي ) 22) (21(یظهـــر مـــن خـــلال الجـــدول أن المتوســـط الحســـابي للعبـــارات 

، وهـي أكبـر 12.10، 9.638المحسوبة للعبارتین على التـوالي  t، وبلغت قیمة  2.922، 4.031

لكلا العبارتین، وهو أقل من مستوى الدلالـة  0.000وبمستوى دلالة ) 1.980(الجدولیة  tمن قیمة 

وهـــو أكبـــر مـــن  % 80.62،%77.36وبلـــغ الـــوزن النســـبي علـــى التـــوالي، ) sig :0.05(المعتمـــد 

وهو ما یدل علـى أن أفـراد العینـة یوافقـون علـى محتـوى هـذه العبـارات،  60%الوزن النسبي المحاید 

التمیز في  سعیا إلى: العبارات

  تقدیم المنتجات والخدمات للزبائن

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

التقیی

  م

تحــاول  المؤسســة الحصــول   -21

علـــى أحــــد أنظمـــة الجــــودة الشــــاملة 

المنتجــــــات والخــــــدمات  فــــــي تقــــــدیم

)iso( في مجال تخصصها  

  موافق  0.000  9.683 %77.36  1.018  3.868

تقــوم المؤسســة بقیــاس جــودة   -22

  منتجاتها عند الزبائن بشكل دوري
  موافق  0.000  12.100 %80.62  0.967  4.031

علـــى خلـــق تعمـــل المؤسســـة   -23

البیئـــة الداخلیـــة التـــي تـــدعم الزبـــائن 

  وتفتح العقلیة البیعیة بین العاملین

  محاید  0.390  -0.863 %58.44  1.020  2.922

تعمل المؤسسة على تطـویر   -24

منتجاتهــا لتكــون مواكبــة للتكنولوجیــا 

  الحدیثة

  محاید  0.003  3.065 %66.50  1.206  3.325

تسعى المؤسسة إلى تحسین   -25

كفـــاءة تقـــدیم منتجاتهـــا لزبائنهـــا مـــن 

  خلال التحسین المستمر

  محاید  0.013  2.525 %64.80  1.080  3.240

ــــــز فــــــي تقــــــدیم المنتجــــــات  التمی

  والخدمات 
  موافق  0.000  9.377 %69.54  0.578  3.477
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ـــم   3.240، 3.325، 2.922فقـــد بلـــغ المتوســـط الحســـابي لهـــا )25) (24) (23(أمـــا العبـــارات رق

وبلـغ مسـتوى ) 1.980(الجدولیـة  tوهي أقل من قیمة    -0.863،  23بارة المحسوبة للع tوقیمة 

، فقـــد 25، 24، وهـــو أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد، أمـــا العبـــارتین 0.390الدلالـــة المحســـوب 

، وبـوزن نسـبي للعبـارات )1.980(الجدولیـة  tوهي أكبر من قیمة  t :3.065 ،2.525بلغت قیمة 

، وهــو مــا یــدل علــى أن رأي المستقصــین %64.80، %66.50، %58.44: الثلاثــة علــى التــوالي

  .غیر محدد أو غیر واضح حول هذه العبارات، أي ینتمي إلى مجال الحیادیة

ولكـن بالنسـبة لمتطلـب التمیـز فـي تقـدیم الخــدمات والمنتجـات بشـكل عـام فقـد بلـغ المتوســط  

وبلــــغ  1.980الجدولیــــة  tوهــــي أكبــــر مــــن قیمــــة ) 9.377(المحســــوبة  tوقیمــــة  3.477الحســــابي 

ممـا  %69.54وبـوزن نسـبي ) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالـة المعتمـد  0.000مستوى الدلالة 

یعني أن المستقصین موافقون حول تبني هـذا المتطلـب مـن متطلبـات التسـویق بالعلاقـة، ولكـن لـیس 

  .بدرجة قویة

من خلال الجداول السابقة نوضح مدى تبني المؤسسة لمتطلبات التسویق بالعلاقة ككل في   

  :  الجدول التالي

 أراء المستقصین حول تبني المؤسسة لمتطلبات التسویق بالعلاقة):05- 15(جدول رقم 

المتوسط   المتطلبات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

  التقییم

بنـــــــــاء إســـــــــتراتیجیة فعالـــــــــة  -

  للاحتفاظ بالزبائن 
3.804  0.768  

76.08

% 
  موافق  0.000  13.993

  موافق  0.000  8.271 68.2%  0.848  3.410  بناء قاعدة بیانات الزبائن  -

بنــاء علاقــات شخصــیة مــع  -

  الزبائن 
  محاید  0.000  6.059 %65.1  0.479  3.255

  موافق  0.000  15.050 75.4%  0.583  3.773  قیام المؤسسة بدور المرشد -



292 

 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

مـــن خـــلال الجــــدول یتبـــین أن المتوســـط الحســــابي لمتطلبـــات التســـویق بالعلاقــــة ككـــل كــــان 

وبلــــغ ) 1.980(الجدولیــــة  tوهــــي أعلــــى مــــن قیمــــة  15.693المحســــوبة بلغــــت  t، وقیمـــة 3.544

ـــــة  ـــــة المعتمـــــد  0.000مســـــتوى الدلال وبـــــوزن نســـــبي ) sig :0.05(وهـــــو أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلال

وهــو مــا یبــین أن المستقصــین موافقــون علــى تبنــي المؤسســات عینــة الدراســة لمتطلبــات  70.88%

  .التسویق بالعلاقة ككل في المؤسسة

یبــین أن المستقصــین موافقــون حــو  تبنــي متطلبــات مــن خــلال البیانــات والمعلومــات الســابقة 

تتبنــى المؤسســات لــة التســویق بالعلاقــة ككــل فــي المؤسســات عینــة الدراســة، ومنــه نقبــل الفرضــیة القائ

   كل متطلبات التسویق بالعلاقة في توجهها نحو الزبائن) عینة الدراسة(الجزائریة الاقتصادیة

  الاحتفاظ بالزبائن : ثانیا

  الثقة  - 1

 أراء المستقصین حول بناء الثقة):05- 16(جدول رقم 

التمیــز فــي تقــدیم الخــدمات  -

  والمنتجات 
  موافق  0.000  9.377 %69.5  0.578  3.477

  موافق  0.000  15.693 70.8%  0.394  3.544  متطلبات التسویق بالعلاقة  

للوصول لبناء الثقة : العبارات

وتدعیمها لدى الزبائن تقوم 

  المؤسسة بما یلي

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

التقیی

  م

تضــــــــــع المؤسســــــــــة تقلیــــــــــل   -26

المدركـــــــة عنـــــــد زبائنهـــــــا  المخـــــــاطر

  ضمن أولویاتها؛

  محاید  0.000  3.693 66.50%  1.001  3.325

تعمل على سریة في التعامـل  -27

  مع بیانات زبائن المؤسسة؛
4.224  0.664  %84.48 20.94  0.000  

موافق 

  تماما

ـــــــــــوم المؤسســـــــــــة بتوعیـــــــــــة  -28 تق

عاملیهـــــا بأهمیـــــة بنـــــاء الثقـــــة لـــــدى 
  موافق  0.000  15.614 %82.62  0.823  4.131
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  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

ـــارات  كـــان )31) (30) (29) (28) (27(یلاحـــظ مـــن الجـــدول أن المتوســـط الحســـابي للعب

المحســوبة كانــت كــذلك علــى  t، وقیمــة 3.883، 4.085،4.162، 4.131، 4.224علـى التــوالي 

الجدولیـــــة  tوهــــي أكبــــر مــــن قیمــــة  12.920، 18.920، 17.424، 15.614، 20.94التــــوالي 

، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة 0.000العبـــارات الســـابقة  وبلـــغ مســـتوى الدلالـــة لجمیـــع ) 1.980(

وهــو مــا یعنــي أن أراء المستقصــین حــول هــذه العبــارة تتجــه بإتجــاه الموافقــة ) : 0.05sig(المعتمــد 

بلغ ) 26(حول تبني هذه العبارات في المؤسسات عینة الدراسة، ویبن أن المتوسط الحسابي للعباراة 

، وبمسـتوى )1.980(الجدولیـة t، وهـو أكبـر مـن قیمـة 6.693ة المحسوب t، وبلغت قیمة 3.325، 

 %66.50وبـوزن نسـبي بلـغ )  sig= 0.05(، أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد 0.000دلالة بلـغ 

  بما یعني أن إتجاه أفراد العینة حول هذه العبارة هو محاید 

بلـغ : متمثل في الثقـةبصفة عامة بالنسبة للمتطلب الأول من متطلبات الاحتفاظ بالزبائن وال  

 t، وهــــــــــي أكبــــــــــر مــــــــــن قیمــــــــــة 21.921المحســــــــــوبة  t،  وقیمــــــــــة 4.097المتوســــــــــط الحســــــــــابي 

  زبائنها؛ 

یقـــدم رجـــال التســـویق نصـــائح  -29

للزبـــائن حـــول المنتجـــات والخـــدمات 

  المقدمة؛ 

  موافق  0.000  17.424 %81.70  0.707  4.085

تقوم المؤسسـة بالإجابـة علـى  -30

جمیــــع الاستفســــارات الموجهــــة مــــن 

  زبائنها؛ 

  موافق  0.000  18.451 %83.24  0.715  4.162

تـــــــــــــوفر المؤسســـــــــــــة كافـــــــــــــة  -31

المعلومــات حــول منتجاتهــا لزبائنهــا 

  ومتعاملیها؛

  موافق  0.000  12.920 %77.66  0.776  3.883

  موافق  0.000  21.92 81.94%  0.502  4.097  الثــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقــــــــــة 
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) sig= 0.05(، وهــو أقـل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد 0.000وبمســتوى دلالــة ) 1.980(الجدولیـة

وهــو مــا یؤكــد أن المستقصــین موافقــون حــول تبنــي المؤسســات عینــة  % 81.94:وبــوزن نســبي بلــغ

  .بناء الثقة بین المؤسسات و الزبائن الدراسة

  الاتصال  - 2

 أراء المستقصین حول الاتصال بالزبائن):05- 17(جدول رقم 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

  العبارات

لأجــــل تفعیــــل علاقــــة المؤسســــة 

  بزبائنها تعمل على ما یلي

المتوســــط 

  الحسابي

الانحـــراف 

  المعیاري

الــــــــــــــــوزن 

  النسبي

مســـــــتوى  tقیمة 

  الدلالة

التقیـــی

  م

ـــى   -32 تحـــرص المؤسســـة عل

  الاتصال المستمر بزبائنها؛
  موافق  0.000  10.405 %76.90  0.922  3.845

ـــــع المؤسســـــة سیاســـــة   -33 تتب

  الباب المفتوح مع جمیع زبائنها
  موافق  0.000  16.428 %81.70  0.750  4.085

یــــــــــتم إشــــــــــعار الزبــــــــــائن   -34

ـــــــــــــر  بمعالجـــــــــــــة الشـــــــــــــكاوي عب

الانترنـــــت أو رســـــائل نصـــــیة أو 

  الهاتف الاتصال عبر

  موافق  0.000  12.723 %80.00  0.892  4.000

تعطـــــــي المؤسســـــــة  -35

المعلومـــــــــات حـــــــــول منتجاتهـــــــــا 

  وخدماتها بشكل دوري

  موافق  0.000  12.650 %78.14  0.814  3.907

یتــــــوفر لــــــدى المؤسســــــة   -36

موقـــع إلكترونـــي أو أحـــد مواقـــع 

ـــــــــــتم  التواصـــــــــــل الاجتمـــــــــــاعي ی

الاطلاع من خلالـه علـى جمیـع 

  المنتجات والخدماتمستجدات 

  موافق  0.000  10.335 %80.14  1.107  4.007

  موافق  0.000  16.277 79.38%  0.676  3.969  الاتصـــــــــــــــــــــــــــــــال
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كـــان ) 36) (35) (34) (33) (32(یلاحـــظ مـــن الجـــدول أن المتوســـط الحســـابي للعبـــارات 

المحســـوبة كانـــت كـــذلك  t،  وقیمـــة 4.007، 3.907، 4.000، 4.085، 3.845: علـــى التـــوالي 

ـــــوالي  ـــــى الت ـــــر مـــــن قیمـــــة 10.335، 12.650، 12.723، 16.428، 10.405عل  t، وهـــــي أكب

، وهــــو أٌقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة 0.000لكــــل العبــــارات  وبلــــغ مســــتوى الدلالــــة) 1.980(الجدولیــــة 

، وبــوزن نســبي یفــوق مســتوى الــوزن النســبي المحایــد، وهــو مــا یعنــي أن أراء )sig= 0.05(المعتمــد

  المستقصین حول هذه العبارات موافقة حول تبني هذه العبارات في المؤسسات عینة الدراسة، 

ــــ ــــاني مــــن  متطلب ــــب الث ــــي بصــــفة عامــــة بالنســــبة للمتطل ــــل ف ــــائن والمتمث ــــاظ بالزب ات الاحتف

 t، وهــي أكبــر مــن قیمــة 16.277المحســوبة  t،  وقیمــة 3.969بلــغ المتوســط الحســابي : الاتصــال

) sig= 0.05(، وهــو أقـل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد 0.000وبمســتوى دلالــة ) 1.980(الجدولیـة

بنــي المؤسســات عینــة وهــو مــا یؤكــد أن المستقصــین موافقــون حــول ت %79.38وبــوزن نســبي بلــغ 

  .الدراسة لوظیفة الاتصال بالزبائن

 الالتزام        - 3

 أراء المستقصین حول الالتزام):05- 18(جدول رقم 

للحفاظ على زبائنها : العبارات

والوصول إلى رضاهم وولائهم 

  تعمل المؤسسة على

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الوزن 

  النسبي

مستوى  tقیمة 

  الدلالة

التقیی

  م

الاســتعداد التــام لمســاعدة    -37

  الزبائن في إتخاذ قراراتهم الشرائیة 
  موافق  0.000  9.927 73.64%  0.780  3.682

الالتــــزام بتقــــدیم المنتجــــات   -38

  والخدمات في مواعیدها
  موافق  0.000  17.724 %82.0  0.705  4.100

تعــویض الزبــائن فــي حالــة   -39

  تأخر تقدیم الخدمة أو المنتج  
  موافق  0.000  10.864 %76.58  0.867  3.829

تــــــوفیر خــــــدمات مــــــا بعــــــد   -40

البیـــــــــــــع والضـــــــــــــمان لمنتجاتهـــــــــــــا 

  وخدماتها المقدمة؛

  موافق  0.000  14.898 %81.86  0.833  4.093
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  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

) 39) (38) (37(یلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لجمیع العبارات علـى التـوالي  

، 4.124، 4.093، 3.829، 4.100، 3.682: كــــــــان علــــــــى التــــــــوالي) 43) (42) (41) (40(

، 10.864، 17.724، 9.327المحســــوبة كانــــت كــــذلك علــــى التــــوالي tوقیمــــة  4.054، 4.038

ـــــر مـــــن قیمـــــة و  15.088، 15.433، 17.262، 14.898 ـــــة  tهـــــي أكب وبلـــــغ ) 1.980(الجدولی

وهـو ) sig= 0.05(، وهو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد  0.000: مستوى الدلالة لكل العبارات

ما یعني أن أراء المستقصین حول هذه العبارة تتجه بإتجـاه الموافقـة حـول تبنـي المتطلـب الثالـث مـن 

  .متطلبات الاحتفاظ بالزبائن 

المحسـوبة  t،  وقیمـة 3.488بصفة عامة بالنسبة لمتطلب الالتـزام  بلـغ المتوسـط الحسـابي   

، وهـو أقـل مـن مسـتوى 0.000وبمسـتوى دلالـة ) 1.980(الجدولیـة t، وهي أكبر مـن قیمـة 79.76

وهـو مـا یؤكـد أن المستقصـین موافقـون % 79.76وبوزن نسبي بلغ ) sig= 0.05(الدلالة المعتمد 

ؤسسات لمتطلب الالتزام بإتجاه زبائنها في المؤسسة، ومنه نقبل الفرضیة القائلة تتبنى حول تبني الم

  .المؤسسات عینة الدراسة متطلبات الاحتفاظ بالزبائن

إقتــــــــــراح حلــــــــــول مناســــــــــبة  -41

  لمشكلات الزبائن التي تصادفهم
  موافق  0.000  17.262 %82.48  0.739  4.124

تحمــــــل الأخطــــــاء الناجمــــــة  -42

منهـــــــــــا فـــــــــــي تقـــــــــــدیم الخـــــــــــدمات 

والمنتجــات وتقــدم تعویضــات عــن 

  الضرر لزبائنها

  موافق  0.000  15.433 %80.76  0.764  4.038

الاســتجابة للوعــود المقدمــة   -43

  للزبائن من طرف المؤسسة
  موافق  0.000  15.088 %81.08  0.793  4.054

  موافق  0.00  24.12 79.76%  0.465  3.988  الالتزام 
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إختبار الارتباط بـین متطلبـات التسـویق بالعلاقـة و الاحتفـاظ بالزبـائن : المطلب الثاني

  والمیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة 

ـــاط متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة فیمـــا بینهـــا ومـــدى ارتباطهـــا  ســـنقوم الأن بقیـــاس مـــدى إرتب

: بیرسـونبمتطلبات الاحتفاظ بالزبائن و بتحقیق المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة مـن خـلال معامـل إرتبـاط 

علمــا أن الهــدف مــن دراســة الارتبــاط هــو تبیــان درجــة العلاقــة بــین متغیــرین أو أكثــر، بحیــث تتــراوح 

یعنـي  1فكلما كانت درجة الارتباط قریبـة مـن  [1+, 1-]لعلاقة بین أي متغیرین في المجالدرجة ا

قــل الارتبــاط ، ویمكــن إعتبــار أن  -1ذلــك أن الارتبــاط قویــا بــین المتغیــرین وكلمــا كانــت قریبــة مــن

، ومتوســطة إذا تراوحــت قیمــة معامــل 0.3العلاقــة ضــعیفة إذا كانــت قیمــة معامــل الارتبــاط أقــل مــن 

فتعتبــر العلاقــة بــین  0.7، أمــا إذا كانــت قیمــة معامــل الارتبــاط أكثــر مــن 0.7و  0.3رتبــاط بــین الا

  1.المتغیرین قویة

  :إختبار الارتباط بین متطلبات التسویق بالعلاقة و متطلبات الاحتفاظ بالزبائن: أولا

الاحتفاظ بین متطلبات التسویق بالعلاقة و ) pearson( معامل إرتباط ):05- 19(جدول رقم

 بالزبائن

N : 129 الالتزام  الاتصال  الثقة  

  بناء إستراتیجیة فعالة للإحتفاظ بالزبائن 

  sigالقیمة المعنویة 

0.289**  

0.001  

**0.298 

0.001  

**0.323 

0.000  

  بناء قاعدة بیانات الزبائن 

 sigالقیمة المعنویة 

0.328** 

0.000 

**0.342  

0.000  

**0.235 

0.007  

  بناء علاقات شخصیة مع زبائن المؤسسة 

  sigالقیمة المعنویة 

0.203 *  

0.021 

*0.189 

 0.032  

*0.174  

0.049  

                              

  255ص ،مرجع سبق ذكرهمحفوظ جودة، 1 
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  قیام المؤسسة بدور المرشد 

  sigالقیمة المعنویة 

**0.690 

 0.000  

*0.616*  

0.000  

**0.496  

0.000  

  التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات 

  sigالقیمة المعنویة 

*0.476*  

0.000  

**0.529  

0.000  

**0.249  

0.005  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 من بیانات استمارة الاستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

من خلال الجدول أعلاه أتضح وجود علاقة إرتباط بین كل من متطلبات التسـویق بالعلاقـة 

الاحتفاظ بالزبائن، بحیث كان الارتباط بین بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن وبناء ومتطلبات 

وهي درجة إرتباط ضـعیفة، بینمـا كانـت قیمـة الارتبـاط  0.298: و الاتصال بالزبائن  0.289الثقة 

 . 0.323بین بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن و الالتزام بدرجة متوسطة تقدر  بـ 

ومنه نقبل الفرضیة التي تنص على وجود علاقة إرتبـاط إیجابیـة بـین بنـاء إسـتراتیجیة فعالـة 

  للاحتفاظ بالزبائن و متطلبات الاحتفاظ بالزبائن 

كما بلغت درجة الارتباط بین بنـاء قاعـدة بیانـات الزبـائن و الثقـة والاتصـال بدرجـة متوسـطة 

  ،0.235: ها وبین الالتزام بدرجة ضعیفة تقدر بـ ، وبین0.342، 0.328: تقدر على التوالي بـ 

ومنه نقبـل الفرضـیة القائلـة بوجـود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة بـین بنـاء قاعـدة بیانـات  للزبـائن و 

  . متطلبات الاحتفاظ بالزبائن في المؤسسات عینة الدراسة

كمــا یبــین الجــدول أعــلاه درجــة الارتبــاط بــین بنــاء علاقــات شخصــیة مــع زبــائن المؤسســة  

: ، وهــي ضــعیفة بحیــث بلغــت علــى التــوالي )الثقــة، الاتصــال، الالتــزام(ومتطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن

0.203 ،0.189 ،0.174.  

صیة مع زبائن ومنه نقبل الفرضیة القائلة بوجود علاقة إرتباط إیجابیة بین بناء علاقات شخ

  . المؤسسة و متطلبات الاحتفاظ بالزبائن
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في حین بلغت درجة الارتباط بین قیام المؤسسة بدور المرشد ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن  

  ، 0.496، 0.616، 0.690: بدرجة متوسطة كانت على التوالي 

ة بـدور المرشـد و ومنه نقبل الفرضـیة القائلـة بوجـود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة بـین قیـام المؤسسـ

  . متطلبات الاحتفاظ بالزبائن

كمــــا بلغــــت درجــــة الارتبــــاط التمیــــز فــــي تقــــدیم الخــــدمات والمنتجــــات و متطلبــــات الاحتفــــاظ 

و بدرجــة  0.529، 0.476: بالزبــائن بدرجــة متوســطة لكــل مــن بنــاء الثقــة و الاتصــال علــى التــوالي

  . بالنسبة لبعد الالتزام 0.249: ضعیفة تقدر بـ

بــل الفرضــیة القائلــة بوجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة بــین التمیــز فــي تقــدیم الخــدمات و ومنــه نق

  . المنتجات و متطلبات الاحتفاظ بالزبائن

ومنـــه نقبـــل الفرضـــیة القائلـــة هنـــاك علاقـــة ارتبـــاط إیجابیـــة بـــین متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة 

  : والتي تنص على وجودومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن بحیث نقبل الفرضیات المنبثقة منها 

  علاقة ارتباط إیجابیة بین بناء إستراتیجیة فعالة للحفاظ على الزبائن و متطلبات الاحتفاظ

 بالزبائن ولكن بدرجة ضعیفة مع بناء الثقة، و الاتصال بالزبائن وبدرجة متوسطة مع الالتزام؛

 ولكن بدرجة بالزبائن  علاقة إرتباط ایجابیة بین قاعدة بیانات الزبائن ومتطلبات الاحتفاظ

 ؛ متوسطة مع بناء الثقة، و الاتصال بالزبائن وبدرجة ضعیفة مع الالتزام

  علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن

 ولكن بدرجة ضعیفة؛

 بالزبائن بدرجة  علاقة إرتباط ایجابیة بین قیام المؤسسة بدور المرشد و متطلبات الاحتفاظ

 متوسطة؛
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  ولكن علاقة إرتباط ایجابیة بین التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات والاحتفاظ بالزبائن

  ؛بدرجة متوسطة مع بناء الثقة، و الاتصال بالزبائن وبدرجة ضعیفة مع الالتزام

  درجة الارتباط بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة : ثانیا

بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة ) pearson( معامل إرتباط ):05- 20(مجدول رق

 التنافسیة

N :129  

 sigالقیمة المعنویة 

المیزة 

  التنافسیة 

المتطلــــــــــــــب 

  الأول 

المتطلــــــــــــــــــب 

  الثاني 

المتطلــــــــــــــب  

  الثالث

المتطلــــــــــــــب 

  الرابع

المتطلب 

  الخامس

  المیزة التنافسیة 

  عدد المفردات

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  لالمتطلب الأو 

  ة المعنویة مالقی

0.256**  

0.003  

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

   المتطلب الثاني

  القیمة المعنویة 

0.249** 

0.004 

0.396*  

0.000  

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  المتطلب الثالث

   القیمة المعنویة

0.155**  

0.079 

0.599**  

0.000  

0.286**  

0.001  

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  المتطلب الرابع

  القیمة المعنویة 

0.378**  

0.000  

0.398**  

0.000  

0.395**  

0.000  

0.300**  

0.001  

1  

129  

  ـــــ

  

   المتطلب الخامس
  القیمة المعنویة 

0.157**  

0.075  

0.179*  

0.042  

0.223*  

0.011  

0.157  

0.076  

0.470**  

0.000  

1  

129  
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعلى قوة علاقة بالنسبة إلى متغیر المیزة التنافسیة كان 

 0.005شخصیة بین المؤسسة والزبـون عنـد مسـتوى الدلالـة مع المتطلب الرابع و هو بناء علاقات 

وقــد بلغــت قیمــة معــاملات الارتبــاط بــین المیــزة التنافســیة و متطلبــات التســویق  0.378حیــث بلغــت 

وهي درجة إرتباط ضـعیفة، إلا مـع  0.249و   0.155بالعلاقة مع  جمیع المتطلبات الأخرى بین 

  .0.378سطة و بلغت المتطلب الرابع كانت درجة الارتباط متو 
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و منـه نقبـل الفرضـیة القائلــة یوجـد علاقـة إرتبـاط إیجابیــة بـین متطلبـات التسـویق بالعلاقــة و 

المیــزة التنافســیة فــي  المؤسســات عینــة الدراســة ولكــن بدرجــة ضــعیفة ومنــه نقبــل الفرضــیات المنبثقــة 

  : منها والتي تنص على وجود

 فعالة للاحتفاظ بالزبائن و المیزة التنافسیة للمؤسسة؛ علاقة ارتباط إیجابیة بین بناء استراتیجیة 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةعلاقة إرتباط ایجابیة بین بناء قاعدة بیانات الزبائن 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةعلاقة إرتباط ایجابیة بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن 

 ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةالمرشد  علاقة إرتباط ایجابیة بین قیام المؤسسة بدور 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةعلاقة إرتباط ایجابیة بین التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات  

 درجة الارتباط بین المیزة التنافسیة ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن : ثالثا

ومتطلبات الاحتفاظ بین المیزة التنافسیة ) pearson( معامل إرتباط ):05- 21(جدول رقم

 بالزبائن

N :129 المتطلب الثالث  المتطلب الثاني  المتطلب الاول  المیزة التنافسیة  

  المیزة التنافسیة

  عدد المفردات

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  البعد الاول

  sigالقیمة المعنویة 

0.276**  

0.001  

1  

129  

  ـــــ

  

  ـــــ

  

  البعد الثاني

  sigالقیمة المعنویة 

0.333** 

0.000 

0.658**  

0.000  

1  

129  

  ـــــ

  

  البعد الثالث

  sigالقیمة المعنویة 

0.666**  

0.000 

0.449**  

0.000  

0.414*  

0.000  

1  

129  
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الإستبیانمن بیانات إستمارة  )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعلى قوة علاقة بالنسبة إلى متغیر المیزة التنافسیة كان 

وقـد بلغـت قیمـة . 0.666حیـث بلغـت  0.005مع المتطلب الثالث وهو الالتزام عند مستوى الدلالة 
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هـــي درجـــة و  0.666و  0.333معــاملات الارتبـــاط بـــین الاحتفــاظ بالزبـــائن و المیـــزة التنافســیة بـــین 

  .ارتباط متوسطة

و منه نقبـل الفرضـیة التـي تـنص علـى وجـود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة بـین متطلبـات الاحتفـاظ 

بالزبــائن والمیــزة التنافســیة فــي عینــة الدراســة ومنــه نقبــل الفرضــیات المنبثقــة منهــا والتــي تــنص علــى 

  :وجود

 یة للمؤسسة؛علاقة ارتباط إیجابیة بین الاتصال بالزبائن و المیزة التنافس 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةعلاقة إرتباط ایجابیة بین بناء الثقة لدى الزبائن 

  ؛و المیزة التنافسیة للمؤسسةعلاقة إرتباط ایجابیة بین الالتزام عند الزبائن 

من خلال النتائج والمعلومات المتوصل إلیها من العناصر والفرضیات السابقة یمكن 

  :الارتباط كما یبینها الشكل المواليإستخراج علاقة 

 

  علاقة الارتباط بین متغیرات الدراسة) 05- 06(رقم : الشكل

   من إعداد الباحث بناء على البیانات والمعلومات السابقة :المصدر

بحیث یظهر من خلال الشكل السابق أن علاقة الارتباط المباشرة بین متطلبات التسویق 

، وهي أقل من درجة  0.352بالعلاقة والمیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة بلغت بدرجة تقدر 
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الارتباط الغیر مباشرة أي عند تدخل متطلبات الاحتفاظ بالزبائن حیث أصبحت العلاقة بین 

، و العلاقة بین متطلبات 0.655التسویق بالعلاقة، ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن تساوي  متطلبات

، وهذا یعني ان درجة الارتباط  0.496: أو متطلبات الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة تقدر بـ 

تطلبات تزداد عند ما تتوسط علاقة الارتباط بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة، م

الاحتفاظ بالزبائن، وعلیه یجب على المؤسسات أن تهتم أكثر بمتطلبات الاحتفاظ بالزبائن بما یزید 

 .من قدرتها التنافسیة

إختبـــار تـــأثیر متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة علـــى المیـــزة التنافســـیة : المطلـــب الثالـــث

  للمؤسسة

  أراء عینة الدراسة حول تحقق المیزة التنافسیة من خلال تبني متطلبات التسویق بالعلاقة :أولا 

أراء المستقصین حول تحقیق المؤسسة للمیزة التنافسیة من خلال تبني ):05- 22(جدول رقم 

 متطلبات التسویق بالعلاقة

: المیــــــزة التنافســــــیة: العبــــــارات

تتمیــز المؤسســة عــن منافســیها 

  :ابامتلاكه

المتوســــط 

  الحسابي

الانحـــراف 

  المعیاري

الــــــــــــــــوزن 

  النسبي

مســـــــتوى   tقیمة 

  الدلالة

  التقییم

ــــــائن إمتلاكهــــــا    -44 ــــــر  زب أكب

مـــن المنافســـین فـــي الســـوق التـــي 

  تنشط فیها

  موافق  0.000  12.147  %78.44  0.862  3.922

تحلیــل ربحیــة الزبــائن الــذي  -45

ســـاهم فـــي الحفــــاظ علـــى الزبــــائن 

  المربحین

  موافق  0.000  10.749  %75.80  0.835  3.790

تحلیــل ربحیــة الزبــائن الــذي  -46

ســـاهم فـــي الحفــــاظ علـــى الزبــــائن 

  المربحین

  موافق  0.000  14.896  %79.38  0.738  3.969

  موافق  0.000  11.941  77.04%  0.811  3.852مـــــن خـــــلال دور الاحتفـــــاظ  -47
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بالزبـــــــائن فــــــــي تقلیـــــــل التكــــــــالیف 

وتحســـــــــــــین أســـــــــــــعار منتجـــــــــــــات 

  وخدمات المؤسسة

  

بقــــاء الزبـــــائن الـــــذي ســـــاهم  -48

فــــي قــــدرة المؤسســـــة علــــى ثبـــــات 

  حصتها السوقیة

  موافق  0.000  12.526  %78.28  0.829  3.914

التركیــز علــى الزبــائن أدى   -49

إلــى ثبــات مبیعــات المؤسســة فــي 

  السنوات الأخیرة

  موافق  0.000  11.366  %76.74  0.836  3.837

مســــــاهمة رضــــــا الزبــــــائن    -50

فــــــــي إســــــــتمرار ربحیــــــــة  وولائهــــــــم

  المؤسسة عن منافسیها

  موافق  0.000  13.856  %80.00  0.819  4.000

إلتـــزام المؤسســـة ســـاهم فـــي  -51

ــــــــــــــــى زبائنهــــــــــــــــا  المحافظــــــــــــــــة عل

  وإستمرارهم معها

  موافق  0.000  15.061  %80.92  0.789  4.046

الاتصــال المســتمر بالزبــائن  -52

  یمیز المؤسسة عن منافسیها

  موافق  0.000  10.849  %79.68  1.030  3.984

ــــــائن   -53 ــــــدى الزب ــــــة ل ــــــاء الثق بن

أدى إلــــى إســــتمرار إعــــادة الشــــراء 

  لدى الزبائن

  موافق  0.000  12.280  %77.58  0.810  3.876

  موافق  0.000  18.472  78.38%  0.565  3.919  المیزة التنافسیة

  الإستبیانمن بیانات إستمارة  )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر  

) 46) (45) (44: (یلاحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي لجمیع العبارات علـى التـوالي

، 3.969، 3.790، 3.922:  كـــــــان علـــــــى التـــــــوالي) 53) (52) (51) (50) (49) (48) (47(

المحســــــــوبة كانــــــــت  t، وقیمــــــــة 3.876، 3.984، 4.046، 4.000، 3.837، 3.914، 3.852

ـــــــــــــوالي  ـــــــــــــى الت ، 11.366، 12.526، 11.941، 14.896، 10.749، 12.147: كـــــــــــــذلك عل

وبلـــــغ ) 1.980(الجدولیـــــة  t، وهـــــي أكبـــــر مـــــن قیمـــــة 12.280، 10.849، 15.061، 13.856

وهـو ) sig= 0.05(، وهو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد  0.000: مستوى الدلالة لكل العبارات
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المستقصــین حــول هــذه العبــارات لهــا إتجــاه موافــق حــول تحقیــق المؤسســات عینــة مــا یعنــي أن أراء 

  .الدراسة للمیزة التنافسیة من خلال تبني متطلبات التسویق بالعلاقة وتحقیق الاحتفاظ بالزبائن

بصــــفة عامــــة بالنســــبة لتحقیــــق المؤسســــات عینــــة الدراســــة للمیــــزة التنافســــیة  بلــــغ المتوســــط   

وبمسـتوى ) 1.980(الجدولیـة t، وهي أكبر من قیمـة 78.38المحسوبة t،  وقیمة 3.919الحسابي 

 78.38وبـــوزن نســـبي بلـــغ ) sig= 0.05(، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد 0.000دلالـــة 

وهو ما یؤكد أن المستقصـین موافقـون حـول تحقیـق المؤسسـات عینـة الدراسـة للمیـزة التنافسـیة مـن %

  .لاقة والأحتفاظ بالزبائنخلال تفعیل متطلبات التسویق بالع

 : تأثیر متطلبات التسویق بالعلاقة على تحقیق المیزة التنافسیة: ثانیا

تأثیر بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن على تحقیق المیزة ):05- 23(جدول رقم 

 التنافسیة

 B  R R2 F sig  بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن

  2.128  المیزة التنافسیة

0.505  

0.352  0.124  18.00  0.000  

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.352من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %12.40، بمـا یعنــي أن 0.124معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في تبني بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن

) 3.92(وهــي أعلــى مــن قیمتهــا الجدولیــة البالغــة  18.00المحســوبة بلغــت  fكمــا أن قیمــة   

هـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة و  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلــك یــدل علــى أن هنــاك تــأثیر لبنــاء إســتراتیجیة فعالــة للاحتفــاظ بالزبــائن )sig :0.05(المعتمــد 
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ــة  علــى المیــزة التنافســیة للمؤسســة، وتشــیر معادلــة الانحــدار الخطــي بــین تبنــي بنــاء إســتراتیجیة فعال

  : يللاحتفاظ بالزبائن وإدراك تحقیق المیزة التنافسیة كما یل

Y= 12.12+ 0.505 CSR 

بناء إستراتجیة فعالة : CSRتمثل المتغیر التابع أي المیزة التنافسیة، وتمثل  Yمع العلم أن   

للاحتفاظ بالزبـائن، كمـا تمثـل هـذه المعادلـة أثـر تبنـي بنـاء إسـتراتیجیة فعالـة للاحتفـاظ بالزبـائن علـى 

دلـة یتبـین أن المیـزة التنافسـیة تـزداد كلمـا زاد المیزة التنافسیة للمؤسسات المدروسـة، ومـن خـلال المعا

، والبــاقي یعــود إلــى متغیــرات )0.505(الاهتمــام ببنــاء إســتراتیجیة فعالــة للاحتفــاظ بالزبــائن بمقــدار 

  . أخرى

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء إستراتیجیة ومنه نقبل الفرضیة التي تنص على أن 

 التنافسیة للمؤسسة؛فعالة للاحتفاظ بالزبائن و المیزة 

 تأثیر بناء قاعدة بیانات على المیزة التنافسیة):05- 24(جدول رقم 

 B  R R2 F sig  بناء قاعدة بیانات الزبائن

  3.068  المیزة التنافسیة

0.250  

0.249  0.062  8.409  0.004  

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.249خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت من   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %06.20، بمـا یعنــي أن 0.062معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في تبني بناء قاعدة بیانات الزبائن

) 3.92(وهــي أعلــى مــن قیمتهــا الجدولیــة البالغــة  8.409المحســوبة بلغــت  fكمــا أن قیمــة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.004، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلـــك یــدل علـــى أن هنــاك تـــأثیر لبنــاء قاعـــدة بیانــات الزبـــائن علــى المیـــزة )sig :0.05(المعتمــد 
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لخطــي بــین تبنــي بنــاء قاعــدة بیانــات الزبــائن وإدراك التنافســیة للمؤسســات، وتشــیر معادلــة الانحــدار ا

  : تحقیق المیزة التنافسیة كما یلي

Y= 12.12+ 0.250 CBD 

بنـاء قاعـدة بیانـات : CBDتمثـل المتغیـر التـابع أي المیـزة التنافسـیة، وتمثـل  Yمع العلم أن   

لمیــزة التنافســیة، ومــن الزبــائن ، كمــا تمثــل هــذه المعادلــة أثــر تبنــي بنــاء قاعــدة الزبــائن علــى تفعیــل ا

خلال المعادلة یتبـین أن المیـزة التنافسـیة تـزداد كلمـا زاد الاهتمـام ببنـاء قاعـدة بیانـات الزبـائن بمقـدار 

  . ، والباقي یعود إلى متغیرات أخرى)0.250(

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء قاعدة بیانات ومنه نقبل الفرضیة التي تنص على أن 

 زة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة؛الزبائن و المی

 تأثیر بناء علاقات شخصیة مع الزبائن على تحقیق المیزة التنافسیة):05- 25(جدول رقم 

 B R R2 F sig بناء علاقات شخصیة مع الزبائن

 3.324 المیزة التنافسیة

0.183 

0.155 0.024 3.129 0.079 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.155من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیــر فــي المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة  %2.40، بمــا یعنــي أن 0.024معامــل التحدیــد 

ة مع الزبائن، وهي نسبة ضعیفة لا الدراسة یعود إلى التغیر في قیام المؤسسة ببناء علاقات شخصی

  . تحمل أثر ذو دلالة إحصائیة

عنـد ) 3.92(وهي أقل من قیمتها الجدولیة البالغـة  3.129المحسوبة بلغت  fكما أن قیمة   

وهـــو أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة  0.079، وبمـــا أن مســـتوى الدلالـــة یســـاوي )127،1(درجـــة الحریـــة 
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، وذلــــك یــــدل علــــى أنــــه لا یوجــــد تــــأثیر ذو دلالــــة إحصــــائیة لبنــــاء علاقــــات )sig :0.05(المعتمـــد 

 شخصیة مع الزبائن على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات المدروسة، 

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء بناء ومنه نفرض الفرضیة التي تنص على أن 

  .نة الدراسةالتنافسیة للمؤسسات عیعلاقات شخصیة مع الزبائن و المیزة 

 تأثیر قیام المؤسسة بدور المرشد مع على تحقیق المیزة التنافسیة):05- 26(جدول رقم  

 B R R2 F Sig قیام المؤسسة بدور المرشد 

 2.537 المیزة التنافسیة

0.366 

0.378 0.143 21.226 0.000 

 الإستبیانمن بیانات إستمارة  )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.378من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %14.30، بمـا یعنــي أن 0.143معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في تبني قیام المؤسسة بدور المرشد

) 3.92(وهـي أعلـى مـن قیمتهـا الجدولیـة البالغـة  21.226ة بلغـت المحسوب fكما أن قیمة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلــك یــدل علــى أن هنــاك تــأثیر لقیــام المؤسســة بــدور المرشــد علــى المیــزة )sig :0.05(المعتمــد 

تشـــیر معادلـــة الانحـــدار الخطـــي بـــین تبنـــي قیـــام المؤسســـة بـــدور التنافســـیة للمؤسســـات المدروســـة، و 

  : المرشد وإدراك تحقیق المیزة التنافسیة كما یلي

Y= 2.537+ 0.366 LCG 

قیام المؤسسة بدور :  LCGتمثل المتغیر التابع أي المیزة التنافسیة، وتمثل  Yمع العلم أن   

ســة بــدور المرشــد علــى المیــزة التنافســیة، ومــن المرشــد، كمــا تمثــل هــذه المعادلــة أثــر تبنــي قیــام المؤس
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خلال المعادلة یتبین أن المیزة التنافسیة تزداد كلما زاد الاهتمام بقیـام المؤسسـة بـدور المرشـد بمقـدار 

)0.222( ،  

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء قیام ومنه نقبل الفرضیة التي تنص على أن 

 فسیة للمؤسسات عینة الدراسة؛المؤسسة بدور المرشد و المیزة التنا

 تأثیر التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات على تحقیق المیزة التنافسیة):05- 27(جدول رقم 

 B R R2 F sig التمیز في تقدیم الخدمات والمنتجات

 3.385 المیزة التنافسیة

0.154 

0.157 0.025 3.225 0.075 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.157من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیــر فــي المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة  %2.50، بمــا یعنــي أن 0.025معامــل التحدیــد 

  .والمنتجاتالدراسة یعود إلى التغیر في تبني التمیز في تقدیم الخدمات 

عنـد ) 3.92(وهي أقل من قیمتها الجدولیة البالغـة  3.225المحسوبة بلغت  fكما أن قیمة   

وهـــو أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة  0.075، وبمـــا أن مســـتوى الدلالـــة یســـاوي )127،1(درجـــة الحریـــة 

دیم ، وذلك یدل على أنه لیس هناك تـأثیر  ذو دلالـة إحصـائیة للتمیـز فـي تقـ)sig :0.05(المعتمد 

  . الخدمات والمنتجات على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین التمیز في ومنه نرفض الفرضیة التي تنص على أن 

  تقدیم الخدمات والمنتجات و المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة؛
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 علاقة على تحقیق المیزة التنافسیةتأثیر متطلبات التسویق بال):05- 28(جدول رقم 

 B R R2 F Sig متطلبات التسویق بالعلاقة

 2.128 المیزة التنافسیة

0.505 

0.352 0.117 18.00 0.000 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.352الثنـائي قـد بلغـت من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %12.40، بمـا یعنــي أن 0.124معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في تبني متطبات  التسویق بالعلاقة

) 3.92(وهــي أعلــى مــن قیمتهــا الجدولیــة البالغــة  18.00المحســوبة بلغــت  fكمــا أن قیمــة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(رجة الحریة عند د

، وذلــك یــدل علــى أن هنــاك تــأثیر لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة علــى تحقیــق )sig :0.05(المعتمــد 

المیــزة التنافســیة للمؤسســة، وتشــیر معادلــة الانحــدار الخطــي بــین تبنــي متطلبــات التســویق بالعلاقــة 

  : ك تحقیق المیزة التنافسیة كما یليوإدرا

Y= 12.12+ 0.505 RMR 

متطلبــات التســویق RMRتمثــل المتغیــر التــابع أي المیــزة التنافســیة، وتمثــل  Yمــع العلــم أن   

بالعلاقة، كما تمثل هذه المعادلة أثر تبني متطلبـات التسـویق بالعلاقـة علـى تحقیـق المیـزة التنافسـیة، 

المیــزة التنافســیة تــزداد كلمــا زاد الاهتمــام بمتطلبــات التســویق بالعلاقــة  ومــن خــلال المعادلــة یتبــین أن

یوجــد تــأثیر دال إحصــائیا لتبنــي متطلبــات التســویق : ، ومنــه نقبــل الفرضــیة القائلــة)0.505(بمقــدار 

  .بالعلاقة على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة
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بالزبــائن علــى تحقیــق المؤسســة المیــزة اختبــار مــدى تــأثیر الاحتفــاظ : المطلــب الرابــع

  التنافسیة من خلال تبني متطلبات التسویق بالعلاقة 

فــي هــذا المطلــب ســنقوم بإختبــار مــدى تــأثیر الاحتفــاظ بالزبــائن لعینــة الدراســة حــول تحقیــق   

  .المؤسسات المیزة التنافسیة، من خلال تفعیل متطلبات التسویق بالعلاقة

  في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةإختبار تأثیر الثقة : أولا

 إختبار تأثیر الثقة في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة):05- 29(جدول رقم 

 B R R2 F sig الثقة 

 2.688 المیزة التنافسیة

0.310 

0.276 0.076 10.437 0.002 

 إستمارة الإستبیانمن بیانات  )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.276من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیــر فــي المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة  %7.60، بمــا یعنــي أن 0.076معامــل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في بناء الثقة 

) 3.92(وهـي أعلـى مـن قیمتهـا الجدولیـة البالغـة  10.437المحسوبة بلغـت  fكما أن قیمة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.003، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلك یدل على أن هناك تأثیر للثقة على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة، )sig :0.05(المعتمد 

  : الثقة وإدراك تحقیق المیزة التنافسیة كما یلي وتشیر معادلة الانحدار الخطي بین بناء

Y= 2.680+ 0.310 TRUST 

ــم أن    الثقــة ، كمــا : TRUSTتمثــل المتغیــر التــابع أي المیــزة التنافســیة، وتمثــل  Yمــع العل

تمثل هذه المعادلة أثر تبني الثقة على تحقیق المیزة التنافسـیة، ومـن خـلال المعادلـة یتبـین أن المیـزة 
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یوجـد تـأثیر : ، ومنـه نقبـل الفرضـیة القائلـة)0.310(تـزداد كلمـا زاد الاهتمـام بالثقـة بمقـدار التنافسـیة 

  .دال إحصائیا لتبني الثقة على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة

  إختبار تأثیر الأتصال في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: ثانیا

 الاتصال في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة إختبار تأثیر):05- 30(جدول رقم 

 B R R2 F sig الاتصال

 2.814 المیزة التنافسیة

0.279 

0.333 0.111 15.853 0.000 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.333الثنـائي قـد بلغـت من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %11.10، بمـا یعنــي أن 0.111معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في بناء الاتصال بالزبائن 

) 3.92(وهـي أعلـى مـن قیمتهـا الجدولیـة البالغـة  15.853المحسوبة بلغـت  fكما أن قیمة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(حریة عند درجة ال

، وذلـــك یـــدل علـــى أن هنـــاك تـــأثیر للاتصـــال علـــى تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة )sig :0.05(المعتمـــد 

للمؤسســة، وتشــیر معادلــة الانحــدار الخطــي بــین بنــاء الاتصــال وإدراك تحقیــق المیــزة التنافســیة كمــا 

  : یلي

Y= 2.814+ 0.279 COM 

ــم أن    ــابع أي المیــزة التنافســیة، وتمثــل  Yمــع العل الاتصــال ، كمــا : COMتمثــل المتغیــر الت

تمثـل هــذه المعادلـة أثــر تبنــي الأتصـال علــى تحقیــق المیـزة التنافســیة، ومــن خـلال المعادلــة یتبــین أن 
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: نقبــل الفرضــیة القائلــة، ومنــه )0.279(المیــزة التنافســیة تــزداد كلمــا زاد الاهتمــام بالاتصــال بمقــدار 

  .یوجد تأثیر دال إحصائیا لتبني الاتصال على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة

  اختبار تأثیر الالتزام في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: ثالثا

 إختبار تأثیر الالتزام في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة):05- 31(جدول رقم 

 B  R R2 F Sig  الالتزام

  0.692  المیزة التنافسیة

0.809  

0.666  0.444  101.377  0.000  

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.666من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مـن التغیـر فـي المیـزة التنافسـیة للمؤسسـات عینـة  % 44.40، بما یعني أن 0.444معامل التحدید 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في بناء الالتزام

) 3.92(قیمتهـا الجدولیـة البالغـة وهي أعلى مـن 101.377المحسوبة بلغت  fكما أن قیمة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلــــك یــــدل علــــى أن هنــــاك تــــأثیر للالتـــــزام علــــى تحقیــــق المیــــزة التنافســــیة )sig :0.05(المعتمــــد 

  : وإدراك تحقیق المیزة التنافسیة كما یليللمؤسسة، وتشیر معادلة الانحدار الخطي بین بناء الالتـزام 

Y= 0.692+ 0.809 COMT 

ــم أن    الالتــزام ، كمــا : COMTتمثــل المتغیــر التــابع أي المیــزة التنافســیة، وتمثــل  Yمــع العل

تمثــل هــذه المعادلــة أثــر تبنــي الالتــزام علــى تحقیــق المیــزة التنافســیة، ومــن خــلال المعادلــة یتبــین أن 

یوجد : ، ومنه نقبل الفرضیة القائلة)0.809(د كلما زاد الاهتمام بالالتزام بمقدار المیزة التنافسیة تزدا

  .تأثیر دال إحصائیا لتبني الالتزام على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة
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  إختبار تأثیر متطلبات الاحتفاظ بالزبائن في مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: رابعا

إختبار تأثیر متطلبات الاحتفاظ بالزبائن في تحقیق المیزة التنافسیة ):05- 32(جدول رقم 

 للمؤسسة

متطلبات الاحتفاظ 

 بالزبائن

B R R2 F Sig 

 1.456 المیزة التنافسیة

0.620 

0.496 0.246 41.482 0.000 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على :المصدر

، كمـا بلـغ 0.496من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مــن التغیـر فــي المیــزة التنافسـیة للمؤسســات عینــة  %24.60، بمـا یعنــي أن 0.246معامـل التحدیــد 

  .الدراسة یعود إلى التغیر في الأهتمام بمتطلبات الأحتفاظ بالزبائن

) 3.92(وهـي أعلـى مـن قیمتهـا الجدولیـة البالغـة  41.482المحسوبة بلغـت  fكما أن قیمة   

وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة  0.000، وبمـا أن مسـتوى الدلالـة یسـاوي )127،1(عند درجة الحریة 

، وذلــك یــدل علــى أن هنــاك تــأثیر لمتطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن علــى تحقیــق )sig :0.05(المعتمــد 

سة، وتشیر معادلة الانحـدار الخطـي بـین متطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن و إدراك المیزة التنافسیة للمؤس

  : تحقیق المیزة التنافسیة كما یلي

Y= 1.456 + 0.620 CRR 

متطلبـات الاحتفـاظ : CRRتمثل المتغیر التـابع أي المیـزة التنافسـیة، وتمثـل  Yمع العلم أن   

ت الاحتفاظ بالزبائن على تحقیق المیزة التنافسیة، بالزبائن ، كما تمثل هذه المعادلة أثر تبني متطلبا

ومــن خــلال المعادلــة یتبــین أن المیــزة التنافســیة تــزداد كلمــا زاد الاهتمــام بمتطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن 

، ومنــه نقبــل الفرضــیة القائلــة یوجــد تــأثیر دال إحصــائیا لتبنــي متطلبــات الاحتفــاظ )0.620(بمقــدار 

  .التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة بالزبائن على تحقیق المیزة
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تـأثیر متطلبـات التسـویق بالعلاقـة علـى المیـزة التنافسـیة مـن خـلال الاحتفـاظ : خامسا

  بالزبائن

إختبار تأثیر متطلبات التسویق بالعلاقة  على مستوى تحقیق المیزة ):05- 33(جدول رقم 

 التنافسیة للمؤسسة من خلال الاحتفاظ بالزبائن

 B R R2 F Sig 

 المیزة التنافسیة

 متطلبات التسویق بالعلاقة

 متطلبات الاحتفاظ بالزبائن

1.367 

0.690 

0.580 

0.498 

 

0.236 20.725 0.002 

0.638 

0.000 

 من بیانات إستمارة الإستبیان )spss(مخرجات  من إعداد الطالب إعتمادا على:المصدر

، كمـا بلـغ 0.498من خلال الجدول أعلاه یتبین أن قیمة معامل الارتباط الثنـائي قـد بلغـت   

مـن التغیـر فـي المیـزة التنافسـیة للمؤسسـات عینـة  % 23.60، بما یعني أن 0.236معامل التحدید 

الدراســة یعــود إلــى التغیــر فــي بنــاء متطلبــات التســویق بالعلاقــة مــن خــلال تبنــي متطلبــات الاحتفــاظ 

  .زبائنبال

) 3.07(وهي أعلى من قیمتها الجدولیـة البالغـة  20.725المحسوبة بلغت  fإذ بلغت قیمة   

، وبمــا أن مســتوى الدلالــة  بالنســبة لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة یســاوي )126.2(عنـد درجــة الحریــة 

 ، وهنـــا نســـتنتج أن علاقـــة التـــأثیر)sig :0.05(وهـــو أعلـــى مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد  0.638

المباشــرة بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة التنافســیة للمؤسســة غیــر دالــة إحصــائیا، ونجــد أن 

العلاقة عندما یتوسطها متطلبات الاحتفاظ بالزبـائن تصـبح دالـة إحصـائیا وذلـك مـن خـلال مـا ظهـر  

یـدل علـى وهي أقل من مسـتوى الدلالـة المعتمـد وذلـك  0.000: حیث ان القیمة المعنویة لها تساوي

أنــه هنــاك تــأثیر علــى تحقیــق المیــزة التنافســیة للمؤسســة،ومنه نــرفض الفرضــیة القائلــة لا یوجــد تــأثیر 
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دال إحصائیا لتبني متطلبات التسویق بالعلاقة على تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات عینة الدراسة 

  .من خلال الاحتفاظ بالزبائن

 ) AMOS 24(اني التالي والمستخرج من برنامج كما یمكننا تأكید ذلك من خلال الرسم البی

 

 نموذج العلاقة والأثر بین متغیرات الدراسة): 05- 06(الشكل رقم 

 (AMOS)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج: المصدر

من خلال الرسم البیاني السابق والذي یربط بین متغیرات الدراسة یظهر أهمیة كل متطلبات 

التســویق بالعلاقــة فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة الدراســة مــن خــلال تفعیــل متطلبــات 

الاحتفــــاظ بالزبــــائن، بحیــــث نلاحــــظ أن العلاقــــة المباشــــرة بــــین متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة والمیــــزة 

فهــي ) الاتصــال، الثقــة، الالتــزام(التنافســیة تفقــد دلالتهــا، إلا عنــد إدخــال متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن 

تصبح ذات دلالة معنویة، وهنا یظهر مدى تحقیقها في المؤسسات عینة الدراسة وتفعیلها، إذ تعتبـر 
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بنــاء العلاقــات مراجعــة العلاقــة نقطــة إنطــلاق مناســبة، حیــث تــوفر للمــدیرین معلومــات حــول فعالیــة 

  ........)الزبائن، المؤسسة، الموردین، (وتماسك علاقات أصحاب المصلحة 

 )Regression Weights: (Group number 1 - Default model)  05-34(جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 *** 9,795 077, 752, متطلبات التسویق بالعلاقة  ---> متطلبات الاحتفاظ بالزبائن
 

 *** 4,582 127, 580, متطلبات الاحتفاظ بالزبائن ---> المیزة التنافسیة            
 

 634, 475, 145, 069, متطلبات التسویق بالعلاقة ---> المیزة التنافسیة            
 

  (AMOS)الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامجمن : المصدر

مـن المتغیـر المسـتقل إلـى المتغیـر التـابع أصـبح  من خلال الجدول السابق یتبین أن المسـار

، وذلـك یـدل )sig : 0.05(لأنـه أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد ) sig : 0.634(غیـر معنـوي 

علـــى أنـــه لا یتنبـــأ ولا یـــؤثر بصـــفة مباشـــرة، أي أن متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة لا تـــؤثر فـــي المیـــزة 

ـــاك ـــزة  التنافســـیة بصـــفة مباشـــرة، بینمـــا نلاحـــظ أن هن ـــى المی ـــاظ بالزبـــائن عل ـــات الاحتف تـــأثیر لمتطلب

، مسـتوى الدلالـة )sig : 0.05(وهو أقـل مـن  (sig :0.001)التنافسیة بحیث بلغ مستوى الدلالة 

المعتمــد، كمــا نلاحــظ أن هنــاك تــأثیر لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة علــى متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن  

). sig : 0.05(وهو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد  (sig :0.001)بحیث بلغ  مستوى الدلالة 

وهو ما یدل على متطلبات الاحتفاظ بالزبائن تتوسط وسـاطة كاملـة بـین متطلبـات التسـویق بالعلاقـة 

  .دال إحصائیا بین المتغیر التابع والمستقل لمیزة التنافسیة وذلك لأن الأثروا

 Variances: (Group number 1 - Default model( )05-35(جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 متطلبات التسویق بالعلاقة
  

,154 ,019 8,000 *** 
 

e1 
  

,116 ,015 8,000 *** 
 

e2 
  

,239 ,030 8,000 *** 
 

  (AMOS)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج: المصدر



318 

 

= دلالـــة دال إحصـــائیا وهـــو كمـــا نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أن حجـــم الأثـــر لدیـــه مســـتوى 

  .0.05، أقل من مستوى الدلالة المعتمد 0.001

 .CR  =0.752/0.077=9.795 < 1.964 وما یثبت أن النموذج جید هو أن 

  اختبار مدى المتغیرات الشخصیة في اتجاه أراء عینة الدراسة: المطلب الخامس

في هذا المطلب سنقوم بإختبار مدى تأثیر المتغیرات الشخصیة لعینة الدراسة علـى إجابـات 

عینة الدراسة حول تحقیـق المؤسسـة المیـزة التنافسـیة، مـن خـلال تبنـي متطلبـات التسـویق بالعلاقـة و 

  تفعیل الاحتفاظ بالزبائن 

 یةتأثیر متغیر الجنس في إدراك تحقیق المیزة التنافس)  05- 36(جدول 

DF درجة

 الحریة 

مستوي 

المعنویة 

SIG 

T الانحراف  قیمة

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

عدد أفراد 

 العینة

  الجنس

المیزة 

 التنافسیة 

127 0.235 -1.00 0.5454 

0.5954 

3.8797 

3.9820 

79 

50 

 ذكور

 اناث

  (spss)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج: المصدر

، وبــانحراف معیــاري 3.8797یشــیر الجــدول ىــأن المتوســط الحســابي لإجابــات الــذكور كــان 

، أي أن 0.39032وبــانحراف معیــاري  3.9820، و الوســط الحســابي للإنــاث فقــد كــان 0.5454

وهو أعلـى  0.235الوسط الحسابي للإناث أكبر من الوسط الحسابي للذكور،  وبلغ مستوى الدلالة 

الجدولیـة  tوهي أقل مـن قیمـة  -1.001المحسوبة  tوتبین قیمة  0.05لمعتمد من مستوى الدلالة ا

، وبالتــالي فإننــا نــرفض الفرضــیة القائلــة بأنــه یوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي ادراك )1.980(

المستقصین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال تبني متطلبات التسویق بالعلاقة في المؤسسات  تعود 

ـــنفس الإتجـــاه بخصـــوص تح. إلـــى متغیـــر الجـــنس ـــا ب ـــزة وهـــذا یعنـــي أن كـــلا الجنســـین أجاب قیـــق المی
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التنافســیة للمؤسســات الاقتصــادیة الجزائریــة مــن خــلال تبنــي متطلبــات التســویق بالعلاقــة وربمــا یعــود 

  .ذلك إلى كون كلا الجنسین تتوفر لدیهم المعرفة لمتطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن

ــا ــزة ا: ثانی ــق المی ــي إدراك مســتوى تحقی ــأثیر المســتوى التعلیمــي ف ــار ت لتنافســیة إختب

  :للمؤسسة

لـ متغیر المستوى ) one way anova(نتائج تحلبل التباین الاحادي ): 50- 37(جدول رقم 

 :التعلیمي

مجموع  نوع التباین

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط مربعات 

 التباین

F 

 المحسوبة

قیمة 

(الاحتمال sig( 

 بین المجموعات

 ضمن المجموعات

0.988 

39.919 

3 

125 

0.329 

0.319 

1.031 0.381 

  128 40.902 مجموع التباین

  (spss)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج: المصدر

) 2.68(الجدولیــــة  fوهــــي أقــــل مــــن قیمــــة  1.031بلغــــت  fنلاحــــظ مــــن الجــــدول أن قیمــــة   

ــــــــــغ  ــــــــــة المحســــــــــوب بل ــــــــــة المعتمــــــــــد  0.381ومســــــــــتوى الدلال ــــــــــى مــــــــــن مســــــــــتوى الدلال وهــــــــــو أعل

)sig :0.05(  وبالتـــالي فإننـــا نـــرفض الفرضـــیة القائلـــة بأنـــه یوجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة فـــي

إدارك الموظفین لتحقیق المیزة التنافسیة من خلال تبني متطلبات التسویق بالعلاقة تعود إلـى متغیـر 

  .المستوى التعلیمي 

  :  إختبار تأثیر المنصب في إدراك مستوى تحقیق المیزة التنافسیة) ثالثا

 لـ متغیر المنصب ) one wayanova(ئج تحلبل التباین الاحادي نتا -

 لـ متغیر المنصب) one wayanova(نتائج تحلبل التباین الاحادي ): 05- 38(جدول رقم 

مجموع  نوع التباین

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط مربعات 

 التباین

F 

 المحسوبة

قیمة 

(الاحتمال sig( 
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 بین المجموعات

 ضمن المجموعات

0.627 

40.275 

3 

125 

0.209 

0.322 

0.649 0.585 

  128 40.902 مجموع التباین

  (spss)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج: المصدر

 fوهــــي أقــــل مــــن قیمــــة  0.649المحســـوبة بلغــــت  fمـــن الجــــدول الســــابق نلاحــــظ أن قیمــــة 

وهــــــو أكبــــــر مــــــن مســــــتوى الدلالــــــة  0.585، ومســــــتوى الدلالــــــة المحســــــوب بلــــــغ )2.68(الجدولیــــــة 

، وبالتالي فإننا نرفض الفرضـیة القائلـة بأنـه یوجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة )sig :0.05(المعتمد

فــي إدراك المستقصــین لتحقیــق المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة الدراســة مــن خــلال تبنــي متطلبــات 

  .   ویق بالعلاقة تعود إلى متغیر المنصب الذي یكون فیه الموظفالتس

  : إختبار تأثیر الخبرة المهنیة في ادراك مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة: ثالثا

 :  لـ متغیر الخبرة المهنیة) one wayanova(نتائج تحلبل التباین الاحادي  -

ة في إدراك مستوى تحقیق المیزة التنافسیة إختبار تأثیر الخبرة المهنی):50- 39(جدول رقم 

 للمؤسسة

مجموع  نوع التباین

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط مربعات 

 التباین

F 

 المحسوبة

قیمة 

(الاحتمال sig( 

 بین المجموعات

 ضمن المجموعات

1.956 

38.946 

3 

125 

0.652 

0.312 

2.093 0.105 

  128 40.902 مجموع التباین

  (spss)من إعداد الطالب بناء على مخرجات بیانات برنامج :المصدر

 fوهــــي أقــــل مــــن قیمتهــــا الجدولیــــة 2.093قــــد بلغــــت  fمــــن خــــلال الجــــدول یتبــــین أن قیمــــة 

ــــــة المعتمــــــد  0.105، وبلــــــغ مســــــتوى الدلالــــــة المحســــــوب )2.68( وهــــــو أكبــــــر مــــــن مســــــتوى الدلال

)sig :0.05 ( ومنــه فإننــا نــرفض الفرضــیة القائلــة بأنــه یوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي إدراك
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المستقصــین لتحقیــق المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة الدراســة مــن خــلال تبنــي متطلبــات التســویق 

 .بالعلاقة  تعود إلى متغیر الخبرة المهنیة

  مناقشة النتائج المتعلقة بالفرضیات: المبحث الثالث

م فـي هـذا المطلـب بمناقشـة النتـائج التـي تـم التوصـل الیهـا مـن خـلال الدراسـة المیدانیـة سنقو   

حول أثر تبني متطلبات التسـویق بالعلاقـة علـى المیـزة التنافسـیة للمؤسسـة الجزائریـة الاقتصـادیة مـن 

 خلال الاحتفاظ بالزبائن

التســـویق مناقشـــىة الفرضـــیة المتعلقـــة بتبنـــي المؤسســـات لمتطلبـــات : الأولالمطلـــب 

  بالعلاقة ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن

 متطلبات التسویق بالعلاقة : أولا

كــــل متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة فــــي ) عینــــة الدراســـة(تتبنـــى المؤسســــات الجزائریــــة الاقتصــــادیة

) عینــة الدراســة(توجههــا نحــو الزبــائن، بحیــث أظهــرت النتــائج أن المؤسســات الجزائریــة الاقتصــادیة 

  .ل متطلبات التسویق بالعلاقةتقوم بتبني ك

أظهــرت نتــائج الدراســة أن المؤسســات الاقتصــادیة الجزائریــة تتبنــى متطلبــات التســویق بالعلاقــة   -

 ككل؛

أظهـرت النتـائج أن المؤسسـات : بالنسبة للمتطلب الأول بناء إستراتیجیة فعالة للإحتفاظ بالزبـائن -

، بحیـث كـان 3.364و  4.093بـین  تقوم بتبنـي هـذا المتطلـب بحیـث تـراوح المتوسـط الحسـابي

قیـــام المؤسســـات بالاهتمـــام بالعـــاملین ذوي الاتصـــال المباشـــر مـــع الزبـــائن، وأدناهـــا لعبـــارة قیـــام 

المؤسسة بالاستجابة ومعالجة شكاوي الزبائن بسرعة، وعلـى غـرار ذلـك فالمؤسسـات تعمـل علـى 
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فـــاظ بالزبـــائن یحقـــق رضـــا وولاء بنـــاء إســـتراتیجیة فعالـــة للاحتفـــاظ بزبائنهـــا إیمانـــا منهـــا أن الاحت

 الزبائن، بما یسهم ویؤدي إلى تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة؛

بنـاء قاعـدة بیانـات للزبـائن أظهـرت النتـائج أن المؤسسـات تقـوم بتبنـي :  بالنسبة للمتطلب الثـاني -

بحیـث كـان تقـوم المؤسسـة  2.938و  3.883هذا المتطلب، فكـان المتوسـط الحسـابي لهـا بـین 

حــــدیث قاعــــدة بیانــــات بشــــكل دوري ومتجــــدد وأدناهــــا ، تحدیــــد المؤسســــة لزبائنهــــا بشــــكل دور بت

ومتجدد وكان التقییم لهـا محایـد، ولكـن بالنسـبة للمتطلـب بصـفة عامـة فالمؤسسـات المعنیـة تقـوم 

بتبنــي هــذا المتطلــب ، وعیــا منهــا بــان مواكبــة قاعــدة بیانــات التــي تتــوفر لــدى المؤسســات تشــكل 

 ویحافظ علیهم؛  م في تحقیق ومعرفة متطلبات الزبائن ورغباتهممخزونا یساه

كما أظهرت النتائج كذلك أن رؤیة عینة الدراسة للمؤسسات هي بإتجاه محایـد بالنسـبة للمتطلـب  -

 4.093بنـــاء علاقـــات شخصـــیة مـــع الزبـــائن، وقـــد تـــراوح المتوســـط الحســـابي فیمـــا بـــین : الثالـــث

تجــــات وخــــدمات متمیــــزة لزبائنهــــا، وأدناهــــا تتــــوفر كــــان أعلاهــــا تقــــدم المؤسســــات من 2.441و

المؤسســـة لـــدى المؤسســـة قنـــوات للتواصـــل مـــع الزبـــائن مـــن خـــلال أي أداة مـــن أدوات التســـویق 

والتـي كانـت إجابتـه غیـر موافـق ، أي أن ...) البریـد المباشـر، البیـع عـن طریـق الهـاتف(المباشر

مؤسســات المدروســة، ولكــن بالنســبة المستقصــون غیــر مــوافقین حــول تبنــي هــذه العبــارة داخــل ال

للمتطلب بصفة عامة فالمؤسسات كانت إجابات أفراد العینة بإتجاه محایـد أي أنـه لا توجـد لـدى 

المستقصــین رؤیــة واضــحة حــول تبنــي هــذا المتطلــب مــن متطلبــات التســویق بالعلاقــة، وهــو مــا 

قات شخصیة مع الزبائن، یتطلب من المؤسسات عینة الدراسة أن تقوم بالاهتمام أكثر ببناء علا

 المیزة التنافسیة لها؛الاحتفاظ بالزبائن والرفع من قصد تفعیل 

قیـام المؤسسـة بـدور المرشـد، بحیـث :  كما بینت النتائج أن المؤسسة تقوم بتبني المتطلـب الرابـع -

بحیـــــث كـــــان أعلاهـــــا تـــــوفر المؤسســـــة  3.399و 4.240تـــــراوح المتوســـــط الحســـــابي لهـــــا بـــــین 
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الكافیـة حـول المنـتج أو الخدمـة لزبائنهـا، وأدناهـا توظـف المؤسسـة إستشـاري مبیعـات المعلومات 

لتعاون مع زبائنها، بحـث كانـت أراء عینـة الدراسـة حـول هـذه العبـارة محایـد وهـو مـا یتطلـب مـن 

المؤسسة أن تقوم بالاهتمام أكثر بتوفیر مختصین في التسویق والمبیعات للتعامل مـع الزبـائن ، 

 أكثر بهذا المتطلب لأنه یعتبر مهم جدا في بناء الثقة لدى الزبائن؛والاهتمام 

التمیـز فـي تقـدیم الخـدمات والمنتجـات فالمؤسسـات عینـة الدراسـة : أما بالنسبة للمتطلب الخـامس -

، بحیـث كـان أعلاهـا تقـوم 3.240و  4.031تتبناه كذلك، بحیث تراوح المتوسط الحسـابي بـین 

عنـد الزبـائن بشـكل دوري، وأدناهـا تسـعى المؤسسـة إلـى تحسـین  المؤسسة بقیاس جودة منتجاتهـا

كفاءة تقدیم منتجاتها لزبائنها من خلال التحسین المستمر،والذي كان یتجه بإتجاه محایـد، ولكـن 

بالنسبة للمتطلب عامة فالمؤسسات عینة الدراسة تتبناه ، ولكن لیس بالفعالیة المطلوبة، وهو مـا 

مـــن العمـــل لتحقیـــق ذلـــك، حیـــث أن التمیـــز فـــي تقـــدیم المنتجـــات یتطلـــب مـــن المؤسســـة المزیـــد 

، لأنهـا تعتبــر المصـدر الرئیســي الــذي والخـدمات یســاهم بشـكل كبیــر فـي المحافظــة علـى الزبــائن

 ؛من أجله یتجه الزبائن إلى المؤسسة 

 3.255و  3.804بالنســبة لمتطلبــات التســویق بالعلاقــة  ككــل تــراوح المتوســط الحســابي بــین  -

ها لبناء إستراتیجیة فعالة لاحتفاظ بالزبائن وأدناها لبناء علاقات شخصیة مـع الزبـائن، كان أعلا

وكانت تتجه بإتجـاه الحیـاد وهـو مـا یوجـب علـى المؤسسـة الاهتمـام بمتطلبـات التسـویق بالعلاقـة 

رغــم تبنیهــا لهــا، ولكنهــا لیســت بالمســتوى المطلــوب، ومنــه ننصــح المؤسســة بالعمــل أكثــر علــى 

زة لبـــات التســـویق بالعلاقـــة بفعالیـــة أكثـــر ، لأنـــه یعتبـــر ركیـــزة أساســـیة فـــي بنـــاء المیـــتحقیـــق متط

  .التنافسیة والاحتفاظ بالزبائن
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  متطلبات الاحتفاظ بالزبائن: ثانیا

متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن، بحیــث ) عینــة الدراســة(تتبنــى المؤسســات الجزائریــة الاقتصــادیة

تتبنــي كــل متطلبــات الاحتفــاظ ) عینــة الدراســة(الجزائریــة الاقتصــادیة أظهــرت النتــائج أن المؤسســات 

  .بالزبائن

ـــائن   - ـــاظ بالزب ـــات الاحتف ـــى متطلب ـــائج الدراســـة أن المؤسســـات الاقتصـــادیة الجزائریـــة تتبن بینـــت نت

 ككل؛

أظهـرت النتـائج أن المؤسسـات تقـوم بتبنـي بنـاء : بناء الثقة لدى الزبائن: بالنسبة للمتطلب الأول -

، بحیـث كـان أعلاهـا 3.325و  4.224لدى الزبائن بحیـث تـراوح المتوسـط الحسـابي بـین  الثقة

عمل المؤسسات على سریة في التعامل مع بیانات زبائنها، وأدناها لعبارة تضـع المؤسسـة تقلیـل 

المخــاطر المدركــة عنــد زبائنهــا ضــمن أولویاتهــا، وهــي بدرجــة محایــد وبــذلك فالمؤسســات تعمــل 

أن الاحتفـاظ بالزبـائن یتطلـب بنـاء الثقـة  وهو ما یعني أنها تـدرك أهمیـة زبائنها على بناء الثقة ل

بینهــا وبــین زبائنهــا، بمــا یســهم ویــؤدي إلــى تفعیــل الاســبقیة التنافســیة لهــا وهــو مــا یتطلــب منهــا 

الأهتمــام أكثــر  ببنــاء الثقــة لــدى زبائنهــا، ویحــول الزبــائن إلــى ســفراء لتوصــیل رســائلهم الإیجابیــة 

 إلى الزبائن والمستهلكین الآخرین؛

الاتصال بالزبائن أظهرت النتائج أن المؤسسات تتبنـى هـذا المتطلـب، :  لمتطلب الثانيبالنسبة ل -

وهـو مـا یبـین أن المؤسسـات عینـة الدراسـة  4.085و  3.895فكان المتوسط الحسابي لها بین 

تهــتم بالاتصـــال بزبائنهـــا، بالنســـبة للمتطلـــب بصـــفة عامـــة فالمؤسســـات المعنیـــة تقـــوم بتبنـــي هـــذا 

بــان الاتصــال بالزبــائن یســاهم فــي تحقیــق وتفعیــل  عنــي بــأن عینــة الدراســة تعــيهــذا یالمتطلــب ، 

الاحتفاظ بالزبائن، كما یساهم في تحقیق رغبات الزبائن بما یضمن البقـاء مـع المؤسسـة لأطـول 

 فترة ممكنة، وهو ما یؤكد أن الاتصال یساهم بشكل كبیر في الاحتفاظ بالزبائن؛
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تهتم بالالتزام اتجاه زبائنها وقد تراوح المتوسط الحسابي فیمـا كما تم التوصل إلى أن المؤسسات  -

ــــــین  ــــــارات ضــــــمن  4.124و 3.682ب ــــــي هــــــذه العب ، أي أن المستقصــــــون مــــــوافقین حــــــول تبن

المؤسســـات عینـــة الدراســـة، وهـــو مـــا یبینـــه هـــذا المتطلـــب بصـــفة عامـــة فـــي المؤسســـات، كانـــت 

ة الدراســة تعمــل علــى تحقیــق الالتــزام إجابــات أفــراد العینــة بإتجــاه موافــق أي أن المؤسســات عینــ

إتجـــاه زبائنهـــا، بمـــا یســـمح لهـــا بالاحتفـــاظ بزبائنهـــا، والتفـــوق علـــى منافســـیها، بحیـــث أن الالتـــزام 

 .یساهم في بناء الثقة والمحافظة على الزبائن

  مناقشة درجة الارتباط بین متغیرات الدراسة : المطلب الثاني

  بالعلاقة ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائنالارتباط بین متطلبات التسویق : أولا

هناك علاقة إرتبـاط بـین متطلبـات التسـویق بالعلاقـة ومتطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن، بحیـث بینـت 

نتائج الدراسة علاقة الأرتباط إیجابیة بین متطلبات التسـویق بالعلاقـة و متطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن 

  :ت منها الفرضیات الفرعیة التالیةو التي إنبثق 0.665ولكن بدرجة متوسطة بلغت 

وجــــود علاقــــة ارتبــــاط إیجابیــــة بــــین بنــــاء إســــتراتیجیة فعالــــة للحفــــاظ علــــى الزبــــائن و  متطلبــــات 

الاحتفاظ بالزبائن، بحیـث بینـت نتـائج الدراسـة وجـود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة بینهـا بدرجـة ضـعیفة مـع 

 .نه تم قبول الفرضیة الفرعیة الأولىبناء الثقة و الاتصال، وبدرجة متوسطة مع الالتزام، وم

وجود علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء قاعدة بیانات الزبـائن ومتطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن، بحیـث 

بینــت نتــائج الدراســة وجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة بینهــا بدرجــة متوســطة مــع بنــاء الثقــة و الاتصــال، 

 .ضیة الفرعیة الثانیةوبدرجة ضعیفة مع الالتزام، ومنه تم قبول الفر 
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وجود علاقة إرتباط ایجابیة بین بناء علاقات شخصیة مع الزبائن ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن، 

إذ بینـــت نتـــائج الدراســـة وجـــود علاقـــة إرتبـــاط إیجابیـــة بینهـــا لكـــن بدرجـــة ضـــعیفة مـــع بنـــاء الثقـــة و 

 .الاتصال، الالتزام، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الثالثة

علاقـة إرتبـاط ایجابیـة بـین قیـام المؤسسـة بـدور المرشـد و متطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن، إذ وجود 

بینــت نتــائج الدراســة وجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة بینهــا بدرجــة متوســطة مــع بنــاء الثقــة و الاتصــال، 

 .الالتزام، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الرابعة

فــي تقــدیم الخــدمات والمنتجــات و متطلبــات الاحتفــاظ وجــود علاقــة إرتبــاط ایجابیــة بــین التمیــز 

بالزبائن، كما بینت نتائج الدراسة وجود علاقة إرتباط إیجابیة بینها بدرجة متوسـطة مـع بنـاء الثقـة و 

  .الاتصال، وبدرجة ضعیفة مع الالتزام، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الخامسة

درجة الارتباط بین متطلبات التسویق بالعلاقـة من خلال النتائج المتوصل إلیها فیما یتعلق ب  

والاحتفاظ بالزبائن، نلاحظ أن درجة الارتباط بین جمیع المتطلبات تراوحت بین ضـعیفة ومتوسـطة، 

وهو ما یتطلب من المؤسسات عینة الدراسة أن تقوم بالاهتمام أكثـر بهـذه المتطلبـات، للوصـول إلـى 

الالتزام وبناء الثقة لدى الزبائن، للوصول إلى تبني متطلبات درجة الارتباط القویة وتعزیز الاتصال و 

التسـویق بالعلاقـة بالفعالیـة المطلوبـة وتحقیـق الأسـبقیة التنافسـیة بالمسـتوى الـذي مـن خلالـه تســتطیع 

  . مواجهة المنافسین سوى على المستوى المحلي والدولي

  متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة : ثانیا

بحیــث بینــت نتــائج هنــاك علاقــة إرتبــاط بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة التنافســیة، 

الدراســــة علاقــــة الارتبــــاط إیجابیــــة بــــین متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة و المیــــزة التنافســــیة للمؤسســــات 

  :و التي إنبثقت منها الفرضیات الفرعیة التالیة0.352المدروسة، ولكن بدرجة متوسطة بلغت 
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ك علاقـــة ارتبـــاط إیجابیـــة بـــین بنـــاء بنـــاء إســـتراتیجیة فعالـــة للاحتفـــاظ بالزبـــائن و المیـــزة هنـــا

التنافسیة للمؤسسـة؛ وهـو مـا تأكـد مـن خـلال النتـائج المتوصـل إلیهـا حیـث كانـت كـذلك ولكـن بدرجـة 

و هو ما یتطلـب المزیـد مـن العمـل مـن المؤسسـات عینـة الدراسـة لتفعیـل  0.256: ضعیفة، تقدر بـ 

الارتبـــاط بـــین المتطلـــب الأول والمیـــزة التنافســـیة لهاتـــه المؤسســـات، ومنـــه تـــم قبـــول الفرضـــیة  درجـــة

 .الفرعیة الأولي

، وهـو مـا و المیـزة التنافسـیة للمؤسسـةهناك علاقة إرتباط ایجابیة بین قاعـدة بیانـات الزبـائن 

مـا یتطلـب العمـل وهـو   0.249: بینته النتائج المتوصل إلیها حیـث كانـت بدرجـة ضـعیفة، تقـدر بــ 

للــربط الجیــد لقاعــدة بیانــات مــن خــلال إســتغلالها بمــا لهــا مــن أهمیــة فــي إدراك المؤسســة لحاجــات 

ورغبــات الزبــائن مــن المؤسســات عینــة الدراســة، وفــي توجیــه المؤسســة نحــو زبائنهــا، ومنــه تــم قبــول 

  .الفرضیة الفرعیة الثانیة

ـــاء علاقـــات شخصـــی ـــة بـــین بن ـــاط ایجابی ـــة إرتب ـــائن هنـــاك علاق ـــزة التنافســـیة ة مـــع الزب و المی

وهـو  0.155: ، وهو ما أكدته النتائج المتوصل إلیها حیث كانـت بدرجـة ضـعیفة، تقـدر بــ للمؤسسة

ما یتطلب العمل الجید من خلال بناء علاقات شخصیة مـع الزبـائن ،مـن خـلال الاهتمـام بإقتراحـات 

ؤسســـات عینـــة الدراســـة، بمـــا یتوافـــق مـــع زبائنهـــا وإســـتعمالها فـــي تطـــویر خـــدماتها ومنتجاتهـــا فـــي الم

متطلبــات الزبــائن وحــاجتهم مــن خــلال بنــاء علاقــات إجتماعیــة  مــع الزبــائن ومنــه تــم قبــول الفرضــیة 

  .الفرعیة الثالثة

ــــــدور المرشــــــد  ــــــام المؤسســــــة ب ــــــین قی ــــــة ب ــــــاط ایجابی ــــــة إرتب ــــــاك علاق ــــــزة التنافســــــیة هن و المی

، 0.378: یجابیـة ولكـن بدرجـة متوسـطة تقـدر بــ للمؤسسة،بحیث بینت النتائج وجود علاقة إرتباط إ

وهو ما یتطلب العمل أكثـر  مـن المؤسسـات الـوعي لأهمیـة هـذا العنصـر فـي بعـث الثقـة والمحافظـة 
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علــى الزبــائن لمــا لــه مــن الأثــر الایجــابي فــي أنفــس الزبــائن بمــا یزیــد مــن رضــاهم وولائهــم للمؤسســة، 

 . ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الرابعة

و المیــزة التنافســیة ك علاقــة إرتبــاط ایجابیــة بــین التمیــز فــي تقــدیم الخــدمات والمنتجــات هنــا

للمؤسســة، مــن خــلال مــا تــم التوصــل إلیــه مــن نتــائج أظهــرت وجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة ضــعیفة 

، وهـو مـا یتطلـب العمـل أكثـر للرفـع مـن درجـة الارتبـاط، خاصـة أن التمیـز 0.157: بدرجة تقدر بـ 

أو /المنــتج و(الخــدمات یســاهم فــي الرفــع مــن رضــا وولاء الزبــائن والمحافظــة علیهم،لأنــه  فــي تقــدیم

یعتبــر العنصــر الأساســي الــذي یتوجــه مــن أجلــه الزبــون إلــى المؤسســة ویجــب أن یتوافــق مــع )الخدمــة

  تطلعاته ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الخامسة

  الارتباط بین متطلبات الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة : ثالثا

 هنــاك علاقــة إرتبـــاط إیجابیــة بــین متطلبـــات الاحتفــاظ بالزبــائن والمیـــزة التنافســیة للمؤسســـة،

بحیث بینت نتائج الدراسة علاقة الارتباط إیجابیة بین متطلبات الاحتفاظ بالزبائن و المیزة التنافسـیة 

و التي إنبثقت منها الفرضـیات الفرعیـة  0.496ولكن بدرجة متوسطة  بلغت للمؤسسات المدروسة، 

  :التالیة

وجود علاقة ارتباط إیجابیة بین بناء الثقة لدى الزبائن و  المیزة التنافسـیة للمؤسسـة، بحیـث 

، وهـــو مـــا 0.276بینـــت نتـــائج الدراســـة وجـــود علاقـــة إرتبـــاط إیجابیـــة بینهمـــا بدرجـــة ضـــعیفة بلغـــت 

أكثــر علــى تقویــة بنــاء الثقــة لــدى الزبــائن، لأن الثقــة تعتبــر مهمــة فــي بنــاء والمحافظــة  یتطلـب العمــل

 .على الزبائن وجعلهم یعیدون الشراء من المؤسسة، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الأولى

من خلال ما وجود علاقة ارتباط إیجابیة بین الاتصال بالزبائن و المیزة التنافسیة للمؤسسة، 

، 0.333: إلیه من نتائج أظهـرت وجـود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة متوسـطة بدرجـة تقـدر بــ  تم التوصل

وهــو مــا یتطلــب العمــل أكثــر للرفــع مــن درجــة الارتبــاط، خاصــة أن الاتصــال بالزبــائن یســاهم بشــكل 
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كبیـــر فـــي الرفـــع مـــن رضـــا الزبـــائن ویكســـبهم الثقـــة إتجـــاه المؤسســـة ویســـاهم فـــي إیصـــال المعلومـــات 

 .لها مما یزید من فرصة جذب زبائن آخرین، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الثانیةالایجابیة حو 

وجود علاقة إرتباط ایجابیة بین الالتزام المؤسسة و المیزة التنافسیة لها، وهو ما تم التوصل 

وهـي تعتبـر  0.666: إلیه من خـلال الدراسـة التـي قمنـا بهـا، حیـث كانـت بدرجـة متوسـطة، تقـدر بــ 

مقارنــة بالمتطلبــات الأخــرى، وأن التـزام المؤسســة یســاهم بشــكل كبیـر فــي الرفــع مــن التنافســیة مقبولـة 

لهاته المؤسسات، ویظهر مـدى جدیـة المؤسسـة فـي تحقیـق الوعـود المتوقعـة والمرجـوة للزبـائن، ومنـه 

  .تم قبول الفرضیة الفرعیة الثالثة 

  درجة الأثر بین متغیرات الدراسة : المطلب الثالث

بینــت نتــائج الدراســة وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة 

التنافســــیة للمؤسســــة، حیــــث أن المؤسســــات التــــي تتبنــــى متطلبــــات التســــویق بالعلاقــــة ملزمــــة بتبنــــي 

ة متطلبات الاحتفاظ بالزبائن كونه الداعم الرئیسي والاستراتیجي في تفعیل متطلبات التسویق بالعلاق

  ومنه تم قبول الفرضیة الرئیسیة . وتحقیق الاحتفاظ بالزبائن و الأسبقیة التنافسیة للمؤسسة

 الأثر بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة : أولا

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء إستراتیجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن و المیزة التنافسـیة 

المســـتوى المطلـــوب بحیـــث أن التغیـــر فـــي بنـــاء إســـتراتیجیة فعالـــة للاحتفـــاظ للمؤسســـة، ولكـــن لـــیس ب

، وهــو مــا یتطلــب مــن المؤسســات المدروســة %12.40بالزبــائن یــؤثر علــى المیــزة التنافســیة بمقــدر 

الإسـتراتیجیة التـي تسـاهم فـي الحفـاظ علـى الزبـائن حتـى یكـون تأثیرهـا أكثـر، مـن : الاهتمام أكثر بــ 

اوى الزبـائن واقتراحـاتهم، بالإضـافة لإعطـاء الأهمیـة للمـوظفین الـذین لهـم علاقـة خلال الاهتمام بشك

 .مباشرة مع الزبائن، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الأولى



330 

 

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین بناء قاعدة بیانات الزبائن و المیزة التنافسیة، وهو ضعیف 

الزبـــائن فـــي المؤسســـات عینـــة الدراســـة یـــؤثر علـــى المیـــزة بحیـــث أن التغیـــر فـــي بنـــاء قاعـــدة بیانـــات 

، وهنا یمكن القول أن على المؤسسات أن تهتم أكثر ببنـاء قاعـدة بیانـات   %6.20التنافسیة بمقدار

الزبـــائن لأنهــــا تعتبــــر مهمــــة فــــي إعطــــاء المعلومــــات للمؤسســـة حــــول مــــا یطلبــــه زبائنهــــا، وحــــو كــــل 

ى حسب متطلباتهم ورغباتهم، ومنه تـم قبـول الفرضـیة خصوصیاتهم لتكییف المنتجات والخدمات عل

  .الفرعیة الثانیة

عــــدم وجــــود أثــــر ذو دلالــــة إحصــــائیة بــــین بنــــاء علاقــــات شخصــــیة مــــع الزبــــائن و المیــــزة  

ـــ  : التنافســیة، بحیــث بینــت نتــائج الدراســة أن التغیــر فــي بنــاء علاقــات شخصــیة مــع الزبــائن یقــدر ب

لهـــا معنـــى ذو دلالـــة إحصـــائیة، وهنـــا یمكـــن القـــول أن  ، وهـــي تعتبـــر نســـبة ضـــئیلة لـــیس 2.40%

المؤسسات عینة الدراسة لیس لدیها اهتمام ببناء علاقات شخصیة مع الزبائن، وهو ما یتطلـب منهـا 

العمل بأكثر جدیة للاهتمام بهذا المتطلب من متطلبات التسویق بالعلاقة لتزید من قدرتها على بنـاء 

لــك مــن خــلال مشــاركة الزبــائن وتــوفیر قنــوات الأنصــال بهــم والاهتمــام المیــزة التنافســیة والتنــافس، وذ

  .بمقترحاتهم ومنه تم رفض الفرضیة الفرعیة الثالثة

هنــاك أثــر ذو دلالــة إحصــائیة بــین قیــام المؤسســة بــدور المرشــد و المیــزة التنافســیة، توصــلنا    

ى المیزة التنافسـیة للمؤسسـات من خلال هذه الدراسة بوجود أثر لتبني قیام المؤسسة بدور المرشد عل

، إذ تعتبــــر نســــبة مقبولــــة نوعــــا مــــا، وهــــو مــــا یبــــین أن  %14.30: عینــــة الدراســــة بحیــــث قــــدر بـــــ 

المؤسســات لــدیها إهتمــام بتقــدیم النصــائح حــول منتجاتهــا وخــدماتها لزبائنهــا، ومحاولــة تغییــر وجهــة 

م لتــزام لــدى الزبــائن، ومنــه تــنظــرهم للأفضــل وتحســین صــورة مؤسســاتهم، بمــا یزیــد ویعــزز الثقــة والا

 .قبول الفرضیة الفرعیة الرابعة
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ـــزة  عـــدم وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة بـــین التمیـــز فـــي تقـــدیم الخـــدمات والمنتجـــات و المی

: التنافســـیة، بحیـــث بینـــت نتـــائج الدراســـة أن التغیـــر التمیـــز فـــي تقـــدیم المنتجـــات والخـــدمات یقـــدر بــــ 

لهـــا معنـــى ذو دلالـــة إحصـــائیة، وهنـــا یمكـــن القـــول أن  ، وهـــي تعتبـــر نســـبة ضـــئیلة لـــیس 2.50%

المؤسسات عینة الدراسة ، یجب أن تحسن من تقدیم منتجاتها و خدماتها لزبائنها لتكون أكثـر تـأثیرا 

للزبـــائن وخاصـــة وهـــي تمثـــل العنضـــر الرئیســـي الـــذي یتوجـــه بســـببه الزبـــون للمؤسســـة ویفضـــلها عـــن 

لعمـل بـأكثر جدیـة للاهتمـام بهـذا المتطلـب مـن متطلبـات المؤسسـات المنافسـة وهـو مـا یتطلـب منهـا ا

التســویق بالعلاقــة لتزیــد مــن قــدرتها علــى بنــاء المیــزة التنافســیة والتنــافس، ویــتم ذلــك بإعطــاء جــودة 

مقبولة عند الزبـائن للخـدمات والمنتجـات، وتطویرهـا بمـا یواكـب للتكنولوجیـا الحدیثـة، ومنـه تـم رفـض 

  .الفرضیة الفرعیة الخامسة

  الأثر بین متطلبات الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة: نیاثا

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین الاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة، بینت نتـائج الدراسـة وجـود أثـر 

ذو دلالــة إحصــائیة لمتطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن علــى المیــزة التنافســیة للمؤسســة، بحیــث تظهــر أن 

مـن التغیـرات التـي تحصـل علـى  %24.60الاحتفاظ بالزبائن قادرة علـى تفسـیر مـا نسـبته متطلبات 

  .مستوى المیزة التنافسیة والباقي من متغیرات أخرى، ومنه تم قبول الفرضیة الرئیسیة السابعة

بینـــت نتـــائج الدراســـة وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة بـــین بنـــاء الثقـــة لـــدى الزبـــائن و المیـــزة 

مؤسســة، بحیــث یظهــر أن بنــاء الثقــة لــدى الزبــائن قــادر علــى تفســیر المیــزة التنافســیة بمــا التنافســیة لل

من التغیـر الحاصـل فـي المیـزة التنافسـیة، ویجـب علـى المؤسسـات عینـة الدراسـة أن  %7.60نسبته 

ترفع من درجة بنـاء الثقـة لأنهـا تعتبـر ذات أهمیـة كبیـرة فـي تحقیـق التـزام الزبـائن وإعـادة الشـراء مـن 

  .المؤسسة، ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الأولى
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كمـــا تبـــین أیضـــا وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة بـــین الاتصـــال بالزبـــائن و المیـــزة التنافســـیة 

للمؤسســة، مــن خــلال النتــائج المتحصــل علیهــا، بحیــث تظهــر أن الاتصــال بالزبــائن یســتطیع تفســیر 

اصـل فـي المیـزة التنافسـیة، وهـو مـا یتطلـب مـن مـن التغیـر الح %11.10المیزة التنافسیة بما نسبته 

المؤسسات زیادة فعالیة الأتصال بزبائنها من خلال الإعلانات ، الإشهار،  توفیر مواقع إلكترونیة ، 

 .إلخ ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الثانیة......مواقع التواصل الاجتماعي 

بــین الالتــزام مــع الزبــائن و المیــزة كمــا بینــت نتــائج الدراســة وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة  

التنافسیة للمؤسسة، بحیث یظهر أن الالتزام مع الزبائن قادر على تفسیر المیـزة التنافسـیة بمـا نسـبته 

من التغیر الحاصل في المیزة التنافسیة،ویظهر أن المؤسسات عینة الدراسة تدرك أهمیة  44.40%

لزبــائن، وإدراك أن خــدماتهم ومنتجــاتهم ســتنجز وســیتم الالتــزام فــي بعــث الثقــة والراحــة النفســیة لــدى ا

اســتلامها فــي أجالهــا المحــددة، مــن خــلال الاســتجابة للوعــود المقدمــة مــن طــرف المؤسســة لزبائنهــا، 

 . ومنه تم قبول الفرضیة الفرعیة الثالثة

   متطلبات التسویق بالعلاقة والاحتفاظ بالزبائن والمیزة التنافسیة الأثر بین : ثالثا

اك أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة والمیـزة التنافسـیة للمؤسسـة مـن هن

  خلال الاحتفاظ بالزبائن، 

من خلال النتائج المتوصل إلیها، یمكن إثبات الفرضیة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة 

ل الاحتفــاظ بالزبــائن إحصــائیة بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة التنافســیة للمؤسســة مــن خــلا

بحیث نلاحظ أن التأثیر یزداد عند إدخال متطلبات الاحتفاظ بالزبائن، ویظهر ذلك مـدى أهمیـة كـل 

كــدعم محـــوري ورئیســـي لمتطلبــات التســـویق بالعلاقــة فـــي تحقیـــق و ) الاتصـــال، الثقــة، الالتـــزام(مــن 

یـة متطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن، تفعیل المیزة التنافسیة، وهنا یظهر إدراك المؤسسات المدروسـة لأهم

ولكن یجب علیها أن تقوم بتفعیلها بدرجة أكبر لأن لها  أهمیة بالغة في تفعیل العلاقة الإیجابیة مع 
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الزبائن بما یقود إلى الرضـا والـولاء والتـي بـدورها تقـود إلـى تفعیـل المیـزة التنافسـیة والوقـوف فـي وجـه 

  .نةومنه تم قبول الفرضیة الثام. المنافسین
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                                                                                                خلاصة الفصل                       

مــن خــلال الدراســة المیدانیــة وتحلیلنــا للنتــائج المتوصــل إلیهــا، أتضــح أن المؤسســات عینــة   

بنـــاء علاقـــات شخصـــیة مـــع الزبـــائن : التســـویق بالعلاقـــة، إلا المتطلـــبالدراســـة تتبنـــى كـــل متطلبـــات 

بحیــث كانــت أراء عینــة الدراســة لیســت لــدیهم رؤیــة واضــحة حــول تبنــي هــذا المتطلــب، ولكــن بصــفة 

ــــوم  ــــة الدراســــة، كمــــا تق ــــة تتبناهــــا المؤسســــات عین ــــات التســــویق بالعلاق عامــــة بالنســــبة لجمــــع متطلب

الاحتفـــاظ بالزبـــائن لتفعیـــل التســـویق بالعلاقـــة وتحقیـــق المیـــزة المؤسســـات بإعطـــاء أهمیـــة لمتطلبـــات 

  :التنافسیة بحیث تم التوصل إلى النقاط التالیة 

وجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة بــین كــل مــن متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة التنافســیة بدرجــة  -

 متوسطة؛

ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن وجود علاقة إرتباط إیجابیة بین كل من متطلبات التسویق بالعلاقة  -

 بدرجة متوسطة؛

 وجود علاقة إرتباط إیجابیة بین متطلبات الاحتفاظ بالزبائن  والمیزة التنافسیة بدرجة متوسطة؛ -

یــزداد الارتبــاط عنــد إدخــال متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن بــین متطلبــات التســویق بالعلاقــة والمیــزة  -

 التنافسیة؛

ین متطلبـــات التســـویق بالعلاقــــة والمیـــزة التنافســـیة مـــن خــــلال وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصــــائیة بـــ -

 الاحتفاظ بالزبائن؛

عـــدم وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة بـــین متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة والمیـــزة التنافســـیة بصـــفة  -

 مباشرة؛

ـــات الاحتفـــاظ  - ـــات التســـویق بالعلاقـــة و متطلب ـــین جمیـــع متطلب ـــة إحصـــائیة ب ـــر ذو دلال وجـــود أث

 .بالزبائن

الجــــنس، المســــتوى (وجــــود فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائیة تعــــود إلــــى المتغیــــرات الشخصــــیة عــــدم  -

فــــي إدراك تحقیــــق المیــــزة التنافســــیة مــــن خــــلال متطلبــــات )التعلیمــــي، المنصــــب، الخبــــرة المهنیــــة

 .التسویق بالعلاقة
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  : خاتمة

أدت المنافســة الشــدیدة و التغیــر الــذي شــهده عــالم الأعمــال مــن تطــور، وكــذا تغیــر حاجــات 

ورغبــــات الزبــــائن إلــــى ظهــــور التســــویق بالعلاقــــة، وهــــو مــــا جعــــل المؤسســــات تتحــــول مــــن التســــویق 

بالمعاملـــة إلـــى التســـویق بالعلاقـــة، وكـــذا البحـــث عـــن اســـتراتیجیات جدیـــدة تختـــرق بهـــا وعـــي الزبـــون 

نافسة، وللتسویق بالعلاقة مجموعة مـن المتطلبـات اذا مـا تـم تبنیهـا وتحقیقهـا مـن قبـل وتواجه بها الم

بنــاء إســتراتیجیة فعالــة للاحتفــاظ (المؤسســات جعلتهــا فــي قمــة المنافســة وتتمثــل هــذه المتطلبــات فــي  

شد، بالزبائن، بناء قاعدة بیانات الزبائن، بناء علاقات شخصیة مع الزبائن، قیام المؤسسة بدور المر 

، ولكــي تكــون المؤسســات قــادرة علــى المنافســة وجــب علیهــا )التمیــز فــي تقــدیم المنتجــات والخــدمات

ــتحكم فــي  التوجــه نحــو تفعیــل متطلبــات التســویق بالعلاقــة بشــكل جیــد وكــفء، وحتــى تــتمكن مــن ال

قـة، علاقاتها مـع الزبـائن، یتطلـب منهـا تتبنـي إدارة العلاقـة مـع الزبـون كـدعم محـوري للتسـویق بالعلا

والتي یشارك فیها الزبون في تحقیق حاجته ورغباته، ویتحقق ذلك بالاتصـال بهـؤلاء الزبـائن والحـوار 

معهـــم، ولكیـــى تـــتمكن المؤسســـة أن تبنـــي علاقـــات جیـــدة وطیبـــة مـــع الزبـــائن علیهـــا أن تقـــوم بتبنـــي 

م، الثقة، التبادل، الرضا، الاتصال، الالتزا(متطلبات بناء العلاقة بین المؤسسة والزبون والمتمثلة في 

  .   ، وأن تتكیف مع البیئة المحیطة بها)التفاعل

إذ تلعب البیئة دورا كبیر بالنسبة للمؤسسة لأنها تنشط فیها، وتنطوي البیئة التـي تعمـل فیهـا 

المؤسسة على مجموعة من المتغیرات، فمنهـا العامـة  كـالمتغیرات الاقتصـادیة والاجتماعیـة والثقافیـة 

نهــا الخاصــة  بعمــل المؤسســة كالمنافســین والمــوردین، الزبــائن، ولكــي تكــون المؤسســة والسیاســیة، وم

قــادرة علــى التوجــه بالمنافســة لصــالحها، علیهــا أن تقــوم بتحلیــل البیئــة التــي تنشــط فیهــا لمعرفــة نقــاط 

القـــوة والضـــعف، وكـــذلك الفـــرص والتهدیـــدات، ولأن البیئـــة غیـــر مســـتقرة، وجـــب علـــى  المؤسســـة أن 
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كتســـاب میـــزة تنافســـیة  تؤهلهـــا لاحـــتلال مركـــز تنافســـي فـــي الســـوق التـــي تنشـــط فیهـــا، تبحـــث عـــن إ

وتكســبها الأســـبقیة عـــن منافســـیها، ولا یـــتم ذلـــك إلا بوضـــع اســـتراتیجیات تنافســـیة تســـاهم فـــي تحقیـــق 

التنافس للمؤسسة، تقوم بوضعها المؤسسة ویتم ذلك عن طریق مجموعة من المصادر التي تمتلكهـا 

ي تقوم هي باختیارها على حسب ما تتـوفر علیهـا مـن إمكانیـات ومـوارد، وكـذلك علـى المؤسسة، والت

  . حسب نوع المنافسة السائدة في السوق

كمـــا أن المؤسســـات خدمیـــة أو إنتاجیـــة التـــي تریـــد أن تحقـــق المیـــزة التنافســـیة والتفـــوق علـــى   

المتطلبات التي یشملها هذا المنافسین، یجب علیها تجسید مفهوم التسویق بالعلاقة وذلك من خلال  

المفهوم  والتي تشـمل العناصـر المـذكورة سـلفا، لأنهـا تسـاهم فـي تحقیـق رضـا الزبـائن وكسـب ولائهـم 

والمحافظة علیهم من خلال تقدیم منتجات ذات جودة ومواكبة للتطورات الحاصلة في البیئة، ویجـب 

صال التي تملكها المؤسسة، ویتم ذلك على المؤسسات تقویة علاقتها بزبائنها، من خلال وسائل الات

بــالالتزام، وبنــاء الثقــة، تــوفیر المعلومــات علــى المواقــع الالكترونیــة، قاعــدة بیانــات الزبــائن وغیرهـــا، 

وكذلك وضع نظام الشكاوى الذي یسهم في حل مشاكل الزبائن بشكل من السرعة ویهـتم بـأرائهم بمـا 

ام بالتسویق داخل المؤسسـة مـن خـلال الاهتمـام یزید من رضاهم، كما وجب على المؤسسات الاهتم

بالموظفین كأنهم زبائن داخلیین، من خلال منحهم بعض الصلاحیات والاهتمام  بهم بالإضافة إلـى 

تدریبهم، وهـو مـا یرفـع مـن معنویـاتهم ویجعلهـم راضـیین علـى وظـائفهم، وكـل ذلـك یرفـع مـن مسـتوي 

كس على المردودیة للمؤسسة ویعتبر مصـدرا للمیـزة تقدیمهم خدمات للزبائن  بشكل جید، وهو ما ینع

  .التنافسیة یصعب تقلیده

كما یجب التركیـز علـى متطلبـات الاحتفـاظ بالزبـائن لمـا لهـا مـن أهمیـة فـي تفعیـل متطلبـات 

التســویق بالعلاقــة والاحتفــاظ بــالمیزة التنافســیة، بحیــث نلاحــظ أن أهمیتهــا  تكمــن فــي زیــادة الدلالــة 
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ثیر على المیزة التنافسیة، من خلال ما سبق ذكـره ومـا توصـلت إلیـه هـذه الدراسـة الاحصائیة في التأ

  .نعرض أهم النتائج النظریة والتطبیقیة التي توصلنا الیها 

  :نتائج الدراسة النظریة

 أدت المنافسة الشدیدة إلى حتمیة ظهور التسویق بالعلاقة ؛ 

 سة والزبون مـن خـلال تجسـید متطلباتـه فـي یساهم التسویق بالعلاقة في تقویة العلاقة بین المؤس

 المؤسسة؛

  لكل من المؤسسة والزبون؛)إجتماعیة، إقتصادیة(یحقق التسویق بالعلاقة منافع 

 یساهم التسویق بالعلاقة في بناء ادارة العلاقة مع الزبائن بشكل جید؛ 

  والضـعف وتحدیـد تتطلب المنافسة من المؤسسة تحلیل البیئة التي تنشط فیها لمعرفـة نقـاط القـوة

 الفرص والتهدیدات؛

  یتطلــب تحقیــق المؤسســة للمیــزة التنافســیة إتبــاع مجموعــة مــن الاســتراتیجیات التــي مــن شــأنها أن

 تساعد المؤسسة في توجهها الاستراتیجي؛

  تتطلـــــب المیـــــزة التنافســـــیة للمؤسســـــة التطـــــویر دائمـــــا لمواكبـــــة التكنولوجیـــــا والاســـــتجابة لرغبـــــات

 نها تتقادم مع مرور الوقت؛ومتطلبات الزبائن، كو 

  وصــــول المؤسســــة للمیــــزة التنافســــیة یتطلــــب منهــــا تبنــــي مجموعــــة مــــن الاجــــراءات التســــویقیة و

الانتاجیــة التــي مــن شــأنها أن ترفــع مــن قـــدراتها فــي مواجهــة المنافســین ومنهــا تفعیــل متطلبـــات 

 التسویق بالعلاقة ؛

  وولاء الزبــون وزیــادة الحصــة الســوقیة تبنــي متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن یســاهم فــي تحقیــق رضــا

 للمؤسسة؛
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  الاتصال بالزبائن یمنح المؤسسة مواكبة التطورات التكنولوجیة لتطویر منتجاتها حسب ما یطلبه

 الزبائن؛

   اهتمـام المؤسسـة بالزبـائن مـن خــلال قیـام المؤسسـة بـدور المرشــد و بنـاء علاقـات شخصـیة مــع

هم وولائهم، وهو ما یساهم في زیـادة حصـة المؤسسـة الزبائن یساهم بشكل كبیر في تحقیق رضا

 السوقیة ورفع مستوى قدرتها التنافسیة؛

  یساهم فـي زیـادة قـدرة المؤسسـة التنافسـیة مـن ) الموظفین، والعاملین(الاهتمام بالزبائن الداخلیین

خلال إعطاء العنصر البشري أهمیته بما یحقق له الرضا الوظیفي، حتى یقـدم أفضـل الخـدمات 

 .لزبائن بما یحقق رضاهم وولائهمل

  :نتائج الدراسة التطبیقیة

 : تبني المؤسسات عینة الدراسة متطلبات التسویق بالعلاقة ، بحیث كان ترتیبها كالتالي -

 بناء إستراتجیة فعالة للاحتفاظ بالزبائن؛ - 1

 قیام المؤسسة بدور المرشد؛ - 2

 بناء قاعدة بیانات الزبائن؛ - 3

 والمنتجات؛التمیز في تقدیم الخدمات  - 4

  .بناء علاقات شخصیة مع الزبائن - 5

 : تبني المؤسسات عینة الدراسة متطلبات الاحتفاظ بالزبائن ، بحیث كان ترتیبها كالتالي -

 بناء الثقة  - 1

 الالتزام  - 2

 الاتصال - 3
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وجود علاقـة إرتبـاط إیجابیـة متوسـطة بـین متطلبـات التسـویق بالعلاقـة وتحقیـق المیـزة التنافسـیة   -

  ؛)عینة الدارسة(الجزائریة الاقتصادیة للمؤسسات 

 وجود علاقة إرتباط إیجابیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن؛ -

وجــود علاقــة إرتبــاط إیجابیــة بــین متطلبــات الاحتفــاظ بالزبــائن المیــزة التنافســیة للمؤسســات عینــة  -

 الدراسة؛ 

 التسویق بالعلاقة والمیزة التنافسیة؛وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات  -

 .وجود أثر ذو دلالة إحصائیة بین متطلبات التسویق بالعلاقة ومتطلبات الاحتفاظ بالزبائن -

وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصــــائیة بـــین متطلبـــات التســـویق بالعلاقــــة والمیـــزة التنافســـیة مـــن خــــلال  -

 الاحتفاظ بالزبائن؛

اك المــــوظفین لتحقیــــق المیــــزة التنافســــیة لمؤسســــة لا یوجــــد فــــروق ذات دلالــــة احصــــائیة فــــي ادر  -

الجــنس، الخبــرة المهنیــة، المســتوى التعلیمــي، (اتصــالات الجزائــر تعــود إلــى المتغیــرات الشخصــیة

 ) .المنصب

مـن خــلال مــا توصــلنا ألیـه فــي كــل مــن الدراســة النظریـة والتطبیقیــة یمكننــا وضــع التوصــیات 

  :التالیة

  التســویق بالعلاقـــة علـــى أنهـــا ضــرورة ملحـــة فـــي الوقـــت الحـــالي، ضــرورة التعامـــل مـــع متطلبـــات

 والتأكید على أهمیتها ودورها في نجاح المؤسسة وتحقیق المیزة التنافسیة لها؛

  دور متطلبات التسویق بالعلاقة، وكیف یمكـن أن یسـاهم المؤسسات المدروسة ضرورة أن تدرك

المنتجــات بمــا یــنعكس بشــكل كبیــر تجســیدها بالشــكل المطلــوب فــي تطــویر وتحســین الخــدمات و 

 على امتلاك المؤسسة للمیزة التنافسیة؛
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  یجــب أن تقــوم إدارة المؤسســات أهمیــة تحقیــق التمیــز فــي تقــدیم الخــدمات والمنتجــات مــن خــلال

تشــغیل عمــال أكفــاء والاهتمــام بهــم وتطــویرهم حتــى یقــدموا أفضــل الخــدمات وبشــكل ســریع بمــا 

 ة لها؛یساهم في تحقیق المیزة التنافسی

  یجب على المؤسسات أن تقوم بالاهتمام أكثر بزبائنها بما یساعدها في تقویة العلاقة بینها وبین

 زبائنها حتى تحقق المیزة التنافسیة لها؛

  من الضروري وضع نظام فعال یهتم بشكاوى الزبائن والتواصـل معهـم، وأخـذ آرائهـم فیمـا یخـص

اء أهمیــة أكبــر فیمــا یتعلــق بالمتابعــة المســتمرة المنتــوج وتطــویره علــى حســب احتیاجــاتهم، وإعطــ

 للتعرف على الحاجات المتغیرة للزبائن والعمل على تلبیتها وسرعة الاستجابة لها؛

    ضــرورة أن تقــوم المؤسســات بــدعم وتشــجیع عملیــات الإبــداع والابتكــار للمــوظفین، مــن خــلال

  .تجربتها ووضعها موضع التنفیذ

  : أفاق البحث

القـــول أن موضـــوع متطلبـــات التســـویق بالعلاقـــة  وأثرهـــا علـــى تحقیـــق المیـــزة  فـــي الأخیـــر یمكـــن

التنافســیة للمؤسســة  و بحكــم حداثتــه و تعقــده لا یمكننــا أن نعطیــه حقــه بالتحلیــل المطلــوب فــي هــذا 

العمل الذي یمثل على أقصى تقدیر موجز لأبجدیات هذا الموضوع، لهذا نأمل أن یكون هذا العمـل 

ق دراسات مستقبلیة أوفى و أشمل تكـون أكثـر تخصصـا و دقـة، وفـي سـبیل ذلـك قاعدة تمهد لانطلا

  :نعرض قائمة من المواضیع التي یمكن إقتراحها

 في تعزیز العلاقة مع الزبون ؛ ةأثر متطلبات التسویق بالعلاق 

 التسویق بالعلاقة في تعزیز رضا الزبون ومواجهة المنافسة؛ دور 

  العلاقة مع الزبون وأثرها على ولاء الزبائن؛التسویق بالعلاقة  وإدارة 

 الدور الإستراتیجي للتسویق بالعلاقة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة؛ 

 التوجه نحو الزبون من خلال التسویق بالعلاقة لتحقیق المیزة التنافسیة.  

الله تمت وبالخیر عمتبحمد ا
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  .2008القاهرة، الطبعة الاولى، دار الفجر للنشر والتوزیع ، 
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  .2004للنشر والتوزیع، عمان 

، دار الثقافىة للنشر 2000،9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو قاسم نایف علوان،  .26
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دار الحامـد للنشـر ، الخیار الاستراتیجي وأثره فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةمحي الدین القطـب،  .30

 .2012عمان  والتوزیع ، الطبعة الاولى،

  : المجلات والملتقیات  2.أ
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 .2012، 34مجلد  107المنظمات الفندقیة في مدینة  دهکوك، مجلة تنمیة الرافدین، العدد 
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فـي الشـركة  ، دراسـة میدانیـةتـأثیر معـاییر جـودة الخـدمات فـي رضـا الزبـائنبثینة لقمـان أحمـد،  .46

 .2012، 109العامة لاتصالات وبرید نینوى، مجلة تنمیة الرافدین، العدد

ـــائن عامـــل أساســـي لاســـتمراریة  بـــن شـــوري عیســـى، الـــداوي الشـــیخ، .47 ـــة مـــع الزب ـــة العلاق تنمی

مجلـة الباحــث، العــدد " تجربــة بنــك الفلاحـة والتنمیــة الریفیـة، المدیریــة الجهویـة ورقلــة"  المؤسسـة

07 ،2010. 

تسویق العلاقة من خلال الزبون، مصدر لتحقیـق وإكتسـاب بن جروة، محمد بن حوحـو، حكیم  .48

اللملتقــــى الــــدولي الرابــــع حــــول المنافســــة والاســــتراتجیات التنافســــیة للمؤسســــات  ،میــــزة تنافســــیة

 .2010، 09،10الصناعیة خارج قطاع المحروقات في الدول العربیة یومي 

دارة العلاقــة بــین إدارة معرفــة الزبــون والاحتفــاظ إتجاهــات العلاقــة بــین إخیــري علــى أوســو،  .49

، دراســة إســتطلاعیة فــي عــدد مــن المنظمــات الفندقیــة فــي مدینــة دهكــوك، مجلــة تنمیــة بالزبــائن

 .2011الرافدین، العدد،

، دراســـة بعــــض العلاقــــة بـــین التســــویق العلائقـــي والاحتفــــاظ بالزبـــائنمصـــدق حنـــون علـــي،  .50

 .28،2011كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العددالعراقیة، مجلة / المصارف الأهلیة 

، إدارة المخزون وأثرها على الاحتفاظ بالزبـائن فـي ظـل المنافسـةفرنس جمیل العتوم وآخرون،  .51

 . 2012، 33مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد

، دراســة المؤسســة تقیــیم جــودة خــدمات الزبــائن إســتنادا إلــى ســمعةحفصــة عطــا االله حســین،  .52

 .2015، 18تحلیلیة لأراء عینة من وكلاء شركة أسیا سیل، مجلة كلیة التراث، العدد 

أثــر الصــورة الذهنیــة للمنظمــات الخدمیــة علــى بعــض قــرارات الشــراء حمــد مصــطفى وآخــرون،  .53

مجلــة تنمیــة " دراســة میدانیــة علــى زبــائن خدمــة الهــاتف المحمــول فــي حلــب"المســتقبلیة للزبــائن

 .2011الرافدین، جامعة الموصل، العدد،

خلــق القیمــة المســتدامة للزبــون عبــر تكامــل العلاقــة بــین إدارة الجــودة بــلال جاســم القیســي،  .54

دراســة إســتطاعیة علــى عــدد مــن المثــارف العراقیــة الخاصــة، مجلــة "  الشــاملة وتســویق العلاقــة

 .2015، 85، العدد21العلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
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، بحــث قیـاس أثــر جــودة علاقــات الزبـون المصــرفي علــى ولائـه للمصــرف، ر حمـزة صــالححیـد .55

تطبیقــــــي فــــــي المصــــــارف الخاصــــــة العاملــــــة فــــــي الدیوانیــــــة، مجلــــــة القادســــــیة للعلــــــوم الإداریــــــة 

 .2017، العدد 01والاقتصادیة، المجلد 

ــزام مــن خــلال فاعلیــة إســتخدام الإ رونــق كــاظم حســین شــب،  .56 ــز الالت ــة وتعزی ــاء الثق تصــال بن

، "دراسة استطلاعیة لآراء عینة من زبائن شركة زین للاتصالات اللاسـلكیة "التسویقي المتكامل

، العدد 8مجلة كلیة الغدارة والأقتصاد للدراسات الاقتصادیة والمالیة جامعة بابل العراق، المجلد 

4 ،2016. 

ة لمنتجــات الألبــان، ، دراســة حالــة فـي الشــركة العامــمتطلبــات التســویق المباشــرحمـزة الشــمري،  .57

 .2010مجلة الإدارة والإقتصاد، كلیة الادارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة، العراق، العدد 

، الملتقى الوطني، جودة العلاقة والتواصل مع العملاء كمدخل للمیزة التنافسیةجبوري محمد،  .58

 10/11المیزة التنافسیة، إستراتیجیات التدریب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقیق 

  .2009نوفمبر 

، دراســة تمهیدیــة، التســویق عبــر العلاقــات المســتندة للتكنولوجیــابشــیر عبــاس محمــود العــلاق،  .59

التســـویق فـــي الـــوطن العربـــي الواقـــع وآفـــاق التطـــویر، الشـــارقة الأمـــارات العربیـــة : الملتقـــى الأول

 .2002أكتوبر  15/16المتحدة 

التحــالف مــع العمــلاء ذوي الــولاء مــدخل لإدارة رأس المــالي الفكــري نـوري منیــر لجلــط إبــراهیم،  .60

، الملتقــى الــدولي الخــامس حــول رأس المــال الفكــري فــي منظمــات الاعمــال العربیــة فــي للمنظمــة

 .2011نوفمبر  13/14ظل البیئة الاقتصادیة الحدیثة، یومي 

الممارســــات فــــي المشــــاریع ، مشــــروع أفظــــل العمــــلاء/ بنــــاء ولاء الزبــــائنكریــــغ ف، وآخــــرون،  .61

والمجموعة الاستشاریة لمساعدة ) USAID(للوكالة الامریكیة للتنمیة الدولیة  )MBP(الصغرى 

 .CGAP(،2001(الفقراء

العلاقـة بـین التسـویق الـداخلي عبد الرضـا خـرج بـدراوي الخمـاس، رافـت عـواد موسـى التمیمـي،  .62

والعـاملین فـي المصـارف التجاریـة العراقیـة، ، دراسة استطلاعیة لعینة من الزبائن وجودة الخدمة

 .2013، 73مجلة العلوم الاقتصادیة والاداریة العدد 
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، جـودة الخـدمات المصـرفیة كآلیـة لتفعیـل المیـزة التنافسـیة للبنـكأحمد طرطار، سارة حلیمـي،  .63

 .2010الملتقى الدولي حول إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، 

 ور أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة في تحقیق رضـا الزبـوندخیر الدین محمد علـي،  .64

دراســة تحلیلیــة میدانیــة للمصــرف الإســلامي فــي محافظــة نینــوى، مجلــة تكریــت للعلــوم الاداریــة "

 .2011، 223والاقتصادیة، العدد 

، العلاقة بین التسویق الداخلي عبد الرضا فرج بدراوي الخماس، رأفت عواد موسى التمیمي .65

، "دراسة إستطلاعیة لعینة من الزبائن والعاملین في المصارف التجاریة العراقیة"، ودة الخدمةوج

 .73،2013مجلة العلوم الاقتصادیة والاداریة كلیة بغداد، العدد

، تعزیـز المكانـة الذهنیـة للخدمـة المصـرفیة مـن حسین على عبـد الرسـول، حسـام حسـین شـیاع .66

اسة تطبیقیة في عینة من المصارف الأهلیـة فـي محافظـة ، در خلال ممارسات التسویق الداخلي

 .2012، 32بغداد، المجللة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد 

دراسـة " العلاقة بین التحسین المستمر للمنهج الجامعي وعملیاتـهماجدة محسن عبد الرحمان،  .67

ــة " اســتطلاعیة لآراء عینــة مــن أعضــاء هینــة التــدریس فــي جامعــة دهكــوك تنمیــة الرافــدین، مجل

 .2010، 99العدد 

ــة المرجعیــة فــائزة إبــراهیم محمــود، ثــائر صــبري الغبــان،  .68 ــة المقارن ــى تقنی ــاد عل ــة الاعتم إمكانی

، مجلة كلیة التراث، لتحدید احتیاجات التحسین المستمر في أداء الوحدات الاقتصادیة العراقیة

 .2010، 09العدد 

دراسـة تطبیقیـة " قیمـة المنـتج للوحـدات الاقتصـادیةإمكانیة الاستفادة مـن صلاح مهدي جواد،  .69

 .2012، 33المجلة العراقیة للعلوم الإداریة، العدد " في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة 

تخفـــیض التكـــالیف مـــن خـــلال التكامـــل بـــین تقنیـــات الكلفـــة : فـــائق مـــال االله محمـــود البـــالكي .70

 .2009، 25یة، العدد ، مجلة بحوث مستقبلالمستهدفة والتحسین المستمر

إمكانیـة الإعتمـاد علـى تقنیـة المقارنـة المرجعیـة لتحدیـد إبراهیم محمـود، ثـامر صـبري الغبـان،  .71

، مجلــة جامعــة ذي قــار إحتیاجــات التحســین المســتمر فــي أداء الوحــدات الاقتصــادیة العراقیــة

 .2012، 02العلمیة، العدد
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إدارة الجودة الشاملة على وفق  قیاس وتحلیل وتقویم متطلبات نظامسعد موسى محمید،  .72

، مجلة الكوت للعلوم ااقتصادیة والإداریة، عدد خاص بالمؤتمر 9001المواصفة الدولیة إیزو 

 .2012العلمي، 

ــزة محمــود حســین الــوادي، علــي فــلاح الزعبــي .73 ــق المی ، مســتلزمات إدارة الجــودة الشــاملة لتحقی

ــیم العــالي، دراســة تحلیلیــة، الج"التنافســیة فــي الجامعــة الأردنیــة لــة العربیــة لضــمان جــودة التعل

 .2011، 08اللعدد

أثر إدارة المعرفة في تحقیـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة وزیـادة المیـزة أریج سعید وآخـرون،  .74

، 01، دراســة تطبیقیــة فــي شــركة بغــداد للمشــروبات الغازیــة، مجلــة جامعــة بابــل، العــددالتنافســي

2012 . 

، دراسة تطبیقیة في القطاع بین المیزة التنافسیة والتحلیل البیئي العلاقةمحمود علي الروسان،  .75

 . 2007المصرفي الاردني، مجلة الادارة والاقتصاد،العدد،

، مجلــة المنافسـة وأثرهـا  علـى اسـتراتیجیات التسـویق لمنظمـات الأعمـالسـمیر علـي الزبیـدي،  .76

  .2006كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة العدد

دور الذكاء التنافسي والهندسة العكسیة في تحقیق م احمد محم، منال جبار سرور، حسا .77

  .70،2013،العدد19، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة والإداریة،المجلدالمیزة التنافسیة

الملتقــى الــدولي الرابــع حــول المنافســة والاســتراتیجیات  ،البیئــة والمیــزة التنافســیةعیســى دراجــي،  .78

 10و 09الصـــناعیة خـــارج قطـــاع المحروقـــات فـــي الـــدول العربیـــة یـــومي التنافســـیة للمؤسســـات 

2010. 

دراسـة حالـة لمجموعـة  ،عملیات دارة المعرفة وتأثیرها في تحقیق المیزة التنافسیةفلاق محمـد،  .79

المنافسـة والاسـتراتیجیات التنافسـیة للمؤسسـات : الاتصالات الأردنیـة،الملتقى الـدولي الرابـع حـول

  .09،10/2010ع المحروقات في الدول العربیة، یومي الصناعیة خارج قطا

، دراسـة میدانیـة العلاقة والاثر: رأس المال الفكري والمیزة التنافسیةأثیر عبد الامیر حسـوني ،  .80

، العــدد 10فــي الشــركة العامــة للصــناعات المیكانیكیــة، مجلــة القادســیة للعلــوم الاداریــة، المجلــد 

  . 2008الاول 
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، دراســة میدانیــة فــي القــرارات الإســتراتیجیةفي تحقیــق المیــزة التنافســیةدور واثــق حامــد رســن،  .81

 . 2011، العدد 04مصنع نسیج الدیوانیة، مجلة أوروك للأبحاث الإنسانیة، المجلد 

ـــزة یوســـف عبـــد الإلـــه احمـــد، فـــائز غـــازي البیـــاتي،  .82 ـــق المی ـــر اســـتراتیجیة التمـــایز فـــي تحقی اث

بـــین شـــركات خدمـــة الصـــیانة، مجلـــة دراســـات محاســـبیة ، دراســـة اســـتطلاعیة  مقارنـــة التنافســـیة

 . 2011ومالیة،العدد

تأثیر نظام الاتصالات في مشاركة المنظمات بالمعرفة الموجهة نحو المیـزة وزیرة محمد یحي،  .83

  . 2012، مجلة بحوث مستقبلیة العدد التنافسیة

ـــأثیر تكـــالیف الجـــودة فـــي تحقیـــقمؤیـــد محمـــد علـــي الفضـــل، إنعـــام محســـن غـــدیر،  .84 ـــزة  ت المی

دراســـــة تحلیلیـــــة لعینـــــة مـــــن المنظمـــــات الصـــــناعیة العراقیـــــة، مجلـــــة الغـــــري للعلـــــوم " التنافســـــیة

 .2012الاقتصادیة والإداریة،العدد،

نظــام تخطــیط الاحتیاجــات مــن المــواد و ســامي محــل الجنــابي، مثنــى فــراس إبــراهیم الــدلیمي،  .85

شـــركة العامـــة لصـــناعة الادویـــة ،دراســـة میدانیـــة فـــي ال انعكاســـاته فـــي تعزیـــز المیـــزة التنافســـیة

ـــوم الاقتصـــادیة و الإداریـــة المجلـــد  ـــة جامعـــة الانبـــار للعل والمســـتلزمات الطبیـــة فـــي ســـمراء، مجل

  .2013، 10،العدد5

، دور التقنیـــة فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافســـیةحســـین نـــور الـــدین عـــزت، ریـــاض جمیـــل وهـــاب،  .86

معــة كركــوك للعلــوم الاقتصــادیة اســتطلاع اراء المهندســین فــي مصــنع الغــزل والنســیج، مجلــة جا

 . 2011والاداریة،العدد،

،مجلة كلیة  اثر المنظمة المتعلمة في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسةعلى حسون وأخرون،  .87

  . 2012بغداد للعلوم الاقتصادیة  العدد،

في تحقیق أبعـاد المیـزة ) six sigma(تأثیر تطبیق استراتیجیةعلي حسون الطائي واخـرون،  .88

، دراســة اســتطلاعیة لآراء عینــة مــن الاطبــاء فــي المؤسســات الصــحیة الحكومیــة فــي التنافســیة

علــى  12/12/2013یــوم  www.iasj.netفظــاء الفلوجــة، تــم تحمیلــه مــن الموقــع الالكترونــي

 .11:48الساعة 

التخطـیط الاسـتراتیجي ودوره فـي تحقیـق المیـزة یوسف حجیم الطـائي، محمـد حسـون كرماشـة،  .89

 .19،2010،مجلة مركز دراسات الكوفة  العدد ةالتنافسی



352 

 

الـدور الاسـتراتیجي للمسـؤولیة الاجتماعیـة سـناءعبد الـرحیم سـعید، عبـد الرضـا ناصـر البـاوي،  .90

،دراســة حالــة فــي الشــركة العامــة لصـــناعة الشــاملة فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة المســتدامة 

  .2010،العدد،الاسمدة الجنوبیة، مجلة كلیة بغداد للإدارة والاقتصاد

،دراسـة  المعرفـة التسـویقیة واسـتدامة المیـزة التنافسـیةرغد عدنان رؤوف، سالم حامـد حمـدي،  .91

میدانیــــة فــــي عینــــة مــــن المنظمــــات الصــــناعیة فــــي محافظــــة  نینــــوي، مجلــــة تنمیــــة الــــر افــــدین، 

  .2010، مجلد 100العدد

الجوهریـة وتحقیـق المیـزة  التحلیل الاستراتیجي الـداخلي للمـوارد والقـدراتسرمد حمزة الشمري،  .92

ــــــــــة كلیــــــــــة التنافســــــــــیة ــــــــــة فــــــــــي الشــــــــــركة العامــــــــــة للصــــــــــناعات الجلدیــــــــــة، مجل ، دراســــــــــة حال

  .29،2012الرافدین،العدد

تكنوســتراتیجیة ادارة المعلومــات ودورهــا فــي تحقیــق عــلاء فرحــان طالــب، جنــان مهــدي شــهید،  .93

ـــة التنافســـیة المســـتدامة ـــزة التكنولوجی ن المنظمـــات العربیـــة دراســـة اســـتطلاعیة لعینـــة مـــ ،المی

  .2012، 32المجلة العراقیة للعلوم الاداریة،العدد. والاجنبیة

، بحـث تحلیلـي لعینـة مـن تأثیر الابداع المنظمي في تحقیق المیزة التنافسـیةأحمد حمید كـریم،  .94

 .2012المصارف التجاریة العراقیة، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد،

القائمــة علــى المــوارد فــي تحقیــق  نظریــة الإســتراتیجیة إســهاماتمعــین وعــد االله المعضــیدي،  .95

  .2006، دراسة نظریة تحلیلیة، مجلة بحوث مستقبلیة العدد،المیزة التنافسیة

ــة إدارة المعرفــة الإســتراتیجیةإیمــان عبــد المجیــد،  .96 ــزة التنافســیة  علاق واثرهــا فــي تحقیــق المی

ي الموصـــل، مجلـــة بحـــوث ، دراســـة اســـتطلاعیة فـــي شـــركة اســـیا ســـیل للاتصـــالات فـــللمؤسســـة

  .2013مستقبلیة، العدد ،

القائمــة علــى المــوارد فــي تحقیــق  إســهامات نظریــة الإســتراتیجیةمعــین وعــد االله المعضــیدي،  .97

  . 15،2006، دراسة نظریة تحلیلیة، مجلة بحوث مستقبلیة العددالمیزة التنافسیة

98.  

، دراسـة مقارنـة ، مجلـة الغـري المزایا التنافسیة للمنتجات في السوق العراقیةولید عباس جبر،  .99

  .2009، 13للعلوم الاقتصادیة والاداریة، العدد 
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فـي اطـار ، التنافسیة لمصرف بغـداد التجـاري تشخیص الإستراتیجیةالغالبي،  محسن مجید .100

دراسـة  علـى الاسـتثمار نموذج بورتر لتوزیع الاستراتیجیات العامة حسب الحصة السوقیة والعائد

،مجلــــة القادســــیة للعلــــوم 2007-2005العــــراق لــــلأوراق المالیــــة للفتــــرة مــــن تطبیقیــــة فــــي ســــوق 

  .2012، 01،العدد14الاداریة والاقتصادیة، المجلد 

، دراسـة میدانیـة فـي  دور تصـمیم المنـتج فـي تحقیـق المیـزة التنافسـیةزكي مخمد عبـاس،  .101

 .2005، 04مصنع الدیوانیة ، مجلة المحور الاداري، العدد

فــي  فــي تــدعیم القــدرة التنافســیة، ر المحاســبة  الإداریــة الإســتراتیجیةدو  خالــد القطبیــي .102
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 .2012، 109صالات وبرید نینوي، مجلة تنمیة الرافدین،العددالعامة لات
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الادویــة الاردنیــة فــي ظــل الاداء التنافســي لشــركات صــناعة عبــدالحكیم عبــداالله النســور،  .143
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 "واقـع اسـتخدام المـزیج التسـویقي وأثـره علـى ولاء الزبـائنمحمد عبد الرحمان أبو منـدیل،  .144
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الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیةالجمھوریة   

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  2جامعة البليدة 

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

من  »الجزائرية الاقتصادية التسويق بالعلاقة على تنافسية المؤسسة متطلبات أثر تبني  «في إطار  دراسة حول 

مدى تبني أجل التحضير لإطروحة الدكتوراه في العلوم التجارية تخصص تسويق تم إنجاز هذا الاستبيان �دف التعرف على 

ومدى تحقيقها للميزة التنافسية من خلال  المؤسسة الاقتصادية الجزائرية لمتطلبات التسويق بالعلاقة و الاحتفاظ بالزبائن

أو الخدمات المقدمة من طرف هذه المؤسسات، بالإضافة إلى  وولاء الزبائن لمنتجات و مدى رضا من أجل التعرف علىو  ،ذلك

تقوية العلاقة بين والتي تساهم في  تحديد أهم متطلبات التسويق بالعلاقة التي من الممكن أن يتم تطبيقها داخل تلك المؤسسات

  .تهادعم تنافسيالمؤسسة وزبائنها و 

والمعلومات التي تقدمو�ا في هذا الاستبيان ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط نحيطكم علما أن البيانات كما 

  .وستعامل بسرية تامة

 شاكرين لكم مسبقا جهودكم وحسن تعاونكم.
                                                                       

المشرف قاشي خالد                             بنين عبد الرحمان                            : الباحث    
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غيـــــــــــــــــــــــــر   العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

موافـــــــــــــــــق 

  تماما  

غيـــــــــــــــــــــــــر 

  موافق 

موافــــــــق   موافق   محايد 

  :بالزبائنبناء إستراتيجية فعالة للاحتفاظ من أجل    تماما 

تقـــوم المؤسســـة بالاهتمـــام بالعـــاملين ذوي الاتصـــال المباشـــر مـــع   01

  الزبائن 

          

ــــمان تقـــــديم خـــــدمات   02 هنـــــاك تنســـــيق بـــــين أقســـــام المؤسســـــة لضـ

  ومنتجات أفضل للزبائن وفي الوقت المناسب 

          

تسعى المؤسسة للاسـتجابة لمتطلبـات الزبـائن وتعمـل علـى تفهـم   03

  حاجتهم 

          

تدرك المؤسسة أهمية توجهها نحـو الزبـائن  وتفعيـل العلاقـة معهـم   04

  حتفاظ �م للا

          

             بسرعة  الزبائن بالاستجابة ومعالجة شكاويتقوم المؤسسة   05

 قاعدة بيانات المؤسسة ساهمت في :  

            الأوقات التي يشتري فيها زبائنها  علىتعرف ال  06

ـــوف  07 هواتــــف، عنــــاوين (والســــجلات الدقيقــــة للزبــــائن  التوثيــــق يرتـ

(.......  

          

            زبائنها الأكثر ربحية لالمؤسسة  ديتحد  08

            وقع سلوك الزبائن وردود أفعالهم ت  09

تقـــوم المؤسســـة بتحـــديث قاعـــدة البيانـــات وبشـــكل دوري كمـــا   10

  ومتجدد

          

  بناء علاقات شخصية مع الزبائنفي سبيل تدعيم و:  

            زبائنها لتقدم المؤسسة منتجات وخدمات متميزة   11

            تقوم المؤسسة بتكييف منتجا�ا وخدما�ا حسب رغبة زبائنها   12

ــــتج مــــــن خــــــلال   13 ـــوير المنـ ـــون في تطـــ ــــاركة الزبـــ ـــوم المؤسســــــة بمشـ تقــ

  زبائنها باقتراحاتالاهتمام 

          

خــلال أي تتــوفر لــدى المؤسســة قنــوات للتواصــل مــع الزبــائن مــن   14

البريــد المباشـر، البيـع عـن طريــق (أداة مـن أدوات التسـويق المباشـر

  ................)الهاتف، محلات المؤسسة،

          

            يهتم العاملين بالمؤسسة بالزبائن اهتماما شخصيا   15

 للزبائن وذلك بـقيام بدور المرشد لل  تسعى المؤسسة:            

             المؤسسة النصائح للزبائن عند اقتناء المنتجات والخدمات يمتقد  16

            توفر المؤسسة المعلومات الكافية حول المنتج أو الخدمة لزبائنها   17

ـــويق في المؤسســـــة بمســـــاعدة الزبـــــائن في إتخـــــاذ   18 ـــوم رجـــــال التســ يقــ

  قرارا�م 

          

   

  العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

غيـــــــــــــــــــــــــر 

موافـــــــــــــــــق 

  تماما

غيـــــــــــــــــــــــــر 

  موافق 

موافــــــــق   موافق  محايد

  تماما
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صص المؤسسة العديد من القنوات لاسـتقبال آراء و شـكاوى تخ  19

  الزبائن

          

            توظف المؤسسة إستشاري مبيعات للتعاون مع زبائنها  20

 للزبائنالتميز في تقديم المنتجات والخدمات  سعيا إلى:  

أحــد أنظمــة الجــودة الشــاملة في الحصــول علــى المؤسســة  تحــاول   21

  في مجال تخصصها  )iso(والخدمات  المنتجات تقديم

          

            تقوم المؤسسة بقياس جودة منتجا�ا عند الزبائن بشكل دوري  22

تعمـــل المؤسســـة علـــى خلـــق البيئـــة الداخليـــة الـــتي تـــدعم الزبـــائن   23

  وتفتح العقلية البيعية بين العاملين 

          

منتجا�ـا لتكـون مواكبـة للتكنولوجيـا تعمل المؤسسة على تطـوير   24

  الحديثة 

          

تســعى المؤسســة إلى تحســين كفــاءة تقــديم منتجا�ــا لزبائنهــا مــن   25

  خلال التحسين المستمر 

          

 للوصول لبناء الثقة وتدعيمها لدى الزبائن تقوم المؤسسة بما يلي :  

            المدركة عند زبائنها ضمن أولويا�ا  تضع المؤسسة تقليل المخاطر  26

            تعمل على سرية في التعامل مع بيانات زبائن المؤسسة   27

            تقوم المؤسسة بتوعية عامليها بأهمية بناء الثقة لدى زبائنها   28

يقدم رجال التسـويق نصـائح للزبـائن حـول المنتجـات والخـدمات   29

  المقدمة 

          

تقــوم المؤسســة بالإجابــة علــى جميــع الاستفســارات الموجهــة مـــن   30

  زبائنها 

          

            توفر المؤسسة كافة المعلومات حول منتجا�ا لزبائنها ومتعامليها  31

 لأجل تفعيل علاقة المؤسسة بزبائنها تعمل على ما يلي:  

            تحرص المؤسسة على الاتصال المستمر بزبائنها   32

            تتبع المؤسسة سياسة الباب المفتوح مع جميع زبائنها   33

يـــتم إشـــعار الزبـــائن بمعالجـــة الشـــكاوي عـــبر الانترنـــت أو رســـائل   34

  نصية أو الاتصال عبر الهاتف 

          

تعطــــي المؤسســــة المعلومــــات حــــول منتجا�ــــا وخــــدما�ا بشــــكل   35

  دوري 

          

يتــــوفر لــــدى المؤسســــة موقــــع إلكــــتروني أو أحــــد مواقــــع التواصــــل   36

الاجتمـــاعي يـــتم الاطـــلاع مـــن خلالـــه علـــى جميـــع مســـتجدات 

  المنتجات والخدمات 

          

 

  ـــى رضـــاهم وولائهـــم تعمـــل ـــى زبائنهـــا والوصـــول إل للحفـــاظ عل

  :المؤسسة على

غيـــــــــــــــــــــــــر 

موافـــــــــــــــــق 

  تماما 

موافــــــــق   موافق   محايد   غير موفق 

  تماما

            الاستعداد التام لمساعدة الزبائن في إتخاذ قرارا�م الشرائية    37

            الالتزام بتقديم المنتجات والخدمات في مواعيدها   38

            تعويض الزبائن في حالة تأخر تقديم الخدمة أو المنتج    39
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ــــمان لمنتجا�ـــــا وخـــــدما�ا   40 ـــد البيـــــع والضـ ـــوفير خـــــدمات مـــــا بعــ تــ

  المقدمة 

          

            التي تصادفهمشكلات الزبائن لم إقتراح حلول مناسبة  41

تحمــــل الأخطـــــاء الناجمـــــة منهــــا في تقـــــديم الخـــــدمات والمنتجـــــات   42

  وتقدم تعويضات عن الضرر لزبائنها

          

            الاستجابة للوعود المقدمة للزبائن من طرف المؤسسة   43

 تتميز المؤسسة عن منافسيها بـ :   

            التي تنشط فيها  السوقفي أكبر من المنافسين  زبائن إمتلاكها  44

             الحفاظ على الزبائن المربحين تحليل ربحية الزبائن الذي ساهم في  45

الاستماع لصوت من خلال وخدمات المؤسسة تطوير منتجات   46

  الزبون

          

الاحتفــاظ بالزبــائن في تقليــل التكــاليف وتحســين مــن خــلال دور   47

  منتجات وخدمات المؤسسة أسعار

          

حصــتها  علـى ثبـاتالمؤسسـة  بقـاء الزبـائن الـذي سـاهم في قـدرة  48

   السوقية

          

ثبــــــــات مبيعــــــــات المؤسســــــــة في  التركيــــــــز علــــــــى الزبــــــــائن أدى إلى  49

  السنوات الأخيرة 

          

مســـاهمة رضـــا الزبـــائن وولائهـــم في إســـتمرار ربحيـــة المؤسســـة عـــن   50

  منافسيها 

          

            إلتزام المؤسسة ساهم في المحافظة على زبائنها وإستمرارهم معها  51

            الاتصال المستمر بالزبائن يميز المؤسسة عن منافسيها   52

بنـــاء الثقـــة لـــدى الزبـــائن  أدى إلى إســـتمرار إعـــادة الشـــراء لـــدى  53

  الزبائن
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? برنامج    :spssمخرجا

Statistiques sur échantillon uniques 

N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

erreur standard 

strtgiqu 129 4,0698 ,71737 ,06316 

base 129 3,9612 ,77210 ,06798 

indvedial 129 4,1163 ,67752 ,05965 

Insp 129 3,6744 ,72793 ,06409 

rager 129 4,0736 ,71014 ,06252 

trust 129 3,9845 ,53742 ,04732 

comeniction 129 3,9264 ,76317 ,06719 

comintment 129 3,8682 ,60117 ,05293 

advantge 129 3,8992 ,67134 ,05911 

 

Test sur échantillon unique 
Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

strtgiqu 16,937 128 ,000 1,06977 ,9448 1,1947 

base 14,140 128 ,000 ,96124 ,8267 1,0958 

indvedial 18,713 128 ,000 1,11628 ,9982 1,2343 

 

  الشـــــــــــــخصيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المتغــــــيــــــــــــــــــــــــــــــــــرات

  ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــنـــــــــــــــــا��

         أنثى            ذكر

  المستـــوى الدراسي

    جامعي    ثانوي

    تكوين مهني    دراسات عليا

  المنصــــــــــــــــــــــــــــــب 

    إطار    إداري

    )مبيعات(رجل تسويق     مدير

  الخبــــــــرة المهنية

    سنوات 10و  05بين     سنوات 05أقل من 

    سنة فأكثر 20    سنة 20سنين وأقل من 10منأكبر 
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Insp 10,523 128 ,000 ,67442 ,5476 ,8012 

rager 17,172 128 ,000 1,07364 ,9499 1,1974 

trust 20,806 128 ,000 ,98450 ,8909 1,0781 

comeniction 13,786 128 ,000 ,92636 ,7934 1,0593 

comintment 16,403 128 ,000 ,86822 ,7635 ,9729 

advantge 15,213 128 ,000 ,89922 ,7823 1,0162 

Impact 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 strtgiqu
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,096
a
 ,009 ,001 ,67088 

a. Prédicteurs : (Constante), strtgiqu 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,530 1 ,530 1,177 ,280
b
 

Résidu 57,160 127 ,450 

Total 57,690 128 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Prédicteurs : (Constante), strtgiqu 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,534 ,342  10,348 ,000 

strtgiqu ,090 ,083 ,096 1,085 ,280 

a. Variable dépendante : advantge 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 base
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,241
a
 ,058 ,051 ,65410 

a. Prédicteurs : (Constante), base 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,353 1 3,353 7,838 ,006
b
 

Résidu 54,337 127 ,428 

Total 57,690 128 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Prédicteurs : (Constante), base 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,069 ,302  10,156 ,000 

base ,210 ,075 ,241 2,800 ,006 

a. Variable dépendante : advantge 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 indvedial
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,202
a
 ,041 ,033 ,66009 

a. Prédicteurs : (Constante), indvedial 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,354 1 2,354 5,404 ,022
b
 

Résidu 55,336 127 ,436 

Total 57,690 128 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Prédicteurs : (Constante), indvedial 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,075 ,359  8,561 ,000 

indvedial ,200 ,086 ,202 2,325 ,022 

a. Variable dépendante : advantge 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 Insp
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,344
a
 ,118 ,111 ,63285 

a. Prédicteurs : (Constante), Insp 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,826 1 6,826 17,045 ,000
b
 

Résidu 50,864 127 ,401 

Total 57,690 128 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Prédicteurs : (Constante), Insp 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,734 ,288  9,498 ,000 

Insp ,317 ,077 ,344 4,128 ,000 

a. Variable dépendante : advantge 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 rager
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,204
a
 ,042 ,034 ,65979 

a. Prédicteurs : (Constante), rager 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,404 1 2,404 5,523 ,020
b
 

Résidu 55,286 127 ,435 

Total 57,690 128 

a. Variable dépendante : advantge 

b. Prédicteurs : (Constante), rager 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,113 ,340  9,169 ,000 

rager ,193 ,082 ,204 2,350 ,020 

a. Variable dépendante : advantge 
 

Caractéristiques 

Statistiques descriptives 
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

q1 129 1,00 5,00 4,0930 ,84263 

q2 129 1,00 5,00 4,0000 ,96825 

q3 129 2,00 5,00 4,0930 ,75459 

q4 129 2,00 5,00 4,0930 ,93910 

q5 129 1,00 5,00 4,0465 1,00670 

q6 129 2,00 5,00 4,0388 ,77463 

q7 129 2,00 5,00 4,1395 ,83614 

q8 129 2,00 5,00 3,8295 ,95299 

q9 129 2,00 5,00 3,5814 ,91598 

q10 129 1,00 5,00 3,8837 1,10840 

q11 129 2,00 5,00 4,0930 ,75459 

q12 129 2,00 5,00 4,0930 ,93910 

q13 129 1,00 5,00 4,0465 1,00670 

q14 129 2,00 5,00 4,0388 ,77463 

q15 129 2,00 5,00 4,1395 ,83614 

q16 129 2,00 5,00 3,9225 ,76661 

q17 129 3,00 5,00 4,2403 ,69344 

q18 129 2,00 5,00 3,5426 ,85703 

q19 129 2,00 5,00 3,7364 ,79569 

q20 129 1,00 5,00 3,4264 1,02907 
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q21 129 2,00 5,00 3,8682 1,01842 

q22 129 2,00 5,00 4,0310 ,96775 

q23 129 2,00 5,00 3,8217 ,88785 

q24 129 2,00 5,00 4,1550 ,85192 

q25 129 2,00 5,00 4,2791 ,85674 

q26 129 2,00 5,00 4,0853 ,78094 

q27 129 3,00 5,00 4,2248 ,66427 

q28 129 2,00 5,00 4,1318 ,82329 

q29 129 2,00 5,00 4,0853 ,70745 

q30 129 2,00 5,00 4,1628 ,71579 

q31 129 2,00 5,00 3,8837 ,77689 

q32 129 2,00 5,00 3,8450 ,92237 

q33 129 2,00 5,00 4,0853 ,75032 

q34 129 2,00 5,00 4,0000 ,89268 

q35 129 2,00 5,00 3,9070 ,81434 

q36 129 1,00 5,00 4,0078 1,10748 

q37 129 2,00 5,00 3,6822 ,78047 

q38 129 2,00 5,00 4,1008 ,70539 

q39 129 2,00 5,00 3,8295 ,86714 

q40 129 2,00 5,00 4,0930 ,83331 

q41 129 2,00 5,00 4,1240 ,73959 

q42 129 2,00 5,00 4,0388 ,76448 

q43 129 2,00 5,00 4,0543 ,79363 

q44 129 2,00 5,00 3,9225 ,86252 

q45 129 2,00 5,00 3,7907 ,83549 

q46 129 2,00 5,00 3,9690 ,73885 

q47 129 2,00 5,00 3,8527 ,81106 

q48 129 2,00 5,00 3,9147 ,82945 

q49 129 2,00 5,00 3,8372 ,83657 

q50 129 2,00 5,00 4,0000 ,81968 

q51 129 2,00 5,00 4,0465 ,78919 

q52 129 1,00 5,00 3,9845 1,03066 

q53 129 2,00 5,00 3,8760 ,81017 

strtgiqu 129 2,50 5,00 4,0698 ,71737 

base 129 2,00 5,00 3,9612 ,77210 

indvedial 129 2,50 5,00 4,1163 ,67752 

Insp 129 2,00 5,00 3,6744 ,72793 

rager 129 2,50 5,00 4,0736 ,71014 

trust 129 3,00 5,00 3,9845 ,53742 

comeniction 129 2,50 5,00 3,9264 ,76317 

comintment 129 2,00 5,00 3,8682 ,60117 
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advantge 129 2,50 5,00 3,8992 ,67134 

N valide (liste) 129 

Corrélations 

strtgi

qu base 

indve

dial Insp rager trust 

comeni

ction 

comintm

ent 

advant

ge 

strtgiq

u 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,615** ,562** ,339** ,354** ,205* ,277** ,298** ,096 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,019 ,001 ,001 ,280 

base Corrélation de 

Pearson 

,615** 1 ,550** ,495** ,376** ,465** ,482** ,443** ,241** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 

indvedi

al 

Corrélation de 

Pearson 

,562** ,550** 1 ,529** ,433** ,397** ,444** ,364** ,202* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,022 

Insp Corrélation de 

Pearson 

,339** ,495** ,529** 1 ,527** ,656** ,533** ,423** ,344** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

rager Corrélation de 

Pearson 

,354** ,376** ,433** ,527** 1 ,423** ,486** ,421** ,204* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,020 

trust Corrélation de 

Pearson 

,205* ,465** ,397** ,656** ,423** 1 ,431** ,308** ,266** 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,002 

comeni

ction 

Corrélation de 

Pearson 

,277** ,482** ,444** ,533** ,486** ,431** 1 ,481** ,271** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 

comint

ment 

Corrélation de 

Pearson 

,298** ,443** ,364** ,423** ,421** ,308** ,481** 1 ,398** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

advant

ge 

Corrélation de 

Pearson 

,096 ,241** ,202* ,344** ,204* ,266** ,271** ,398** 1 

Sig. (bilatérale) ,280 ,006 ,022 ,000 ,020 ,002 ,002 ,000 

N 129 129 129 129 129 129 129 129 129 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 
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Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,775 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q6 q7 q8 q9 q10 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,715 5 

 
 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=q11 q12 q13 q14 q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,767 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 q19 q20 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,737 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q21 q22 q23 q24 q25 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,753 5 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES=q26 q27 q28 q29 q30 q31 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,767 6 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q32 q33 q34 q35 q36 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Echelle : ALL VARIABLE 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,802 5 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q37 q38 q39 q40 q41 q42 q43 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
 

Echelle : ALL VARIABLES 
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Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,693 7 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q44 q45 q46 q47 q48 q49 q50 q51 q52 q53 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 

N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,866 10 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 
q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 

    q25 q26 q27 q28 q29 q30 q31 q32 q33 q34 q35 q36 q37 q38 q39 q40 
q41 q42 q43 q44 q45 q46 q47 q48 q49 

    q50 q51 q52 q53 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement 
des observations 
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N % 

Observations Valide 129 100,0 

Exclu
a
 0 ,0 

Total 129 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 53 

 

 

 

 

 

بناء 

إستراتجیة 

فعالة 

للاحتفاظ 

 بالزبائن

بناء قاعدة 

 بیانات الزبائن 

بناء علاقات 

 شخصیة مع الزبائن

قیام المؤسسة 

 بدور المرشد

التمیز في تقدیم 

الخدمات 

 المیزة التنافسیة الالتزام الاتصال الثقة والمنتجات

129 129 129 129 129 129 129 129 129 

3,9167 3,3333 2,8333 2,8333 3,7500 3,5833 3,2500 3,4167 3,2500 

,66458 ,60553 ,81650 ,81650 ,68920 ,58452 ,68920 ,73598 ,41833 

,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 ,214 ,392 

,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 ,214 ,275 

-,265 -,291 -,154 -,154 -,195 -,159 -,195 -,119 -,392 

,401 ,376 ,180 ,180 ,195 ,223 ,195 ,214 ,392 

,056
c
 ,138

c
 ,117

c,d
 ,078

c,d
 ,200

c,d
 ,168

c,d
 ,430

c,d
 ,124

c,d
 ,94

c
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