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 إهـــــــــــــــــــــــداء
فإنه لا يعرف إلّا هؤلاء. لو سئل القلب عن الأحبة بعد الله والرسول  

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك... ولا تطيب اللحظات إلا 
 بذكرك ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك .. ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك 

نبي الرحمة ونور العالمين إلىمن بلغ الرسالة وأدى الأمانة .. ونصح الأمة ..  إلى  .. 

الله عليه وسلم لحمد صسيدنا م . 

الهيكل الذي أوجدني به القدر، نبع الحنان، فيض الأمان وكنز الزمان إلى . 

من حملتني كرهاً ووضعتني كرهاً، قاسمتني السراء والضراء إلى . 

التي علمتني معنى الكفاح وساعدتني لأذوق طعم النجاح إلى . 

يت النعمة والدواميمامة الأمان ومخففة الأحزان وهدية الرحمّان، وب إلى . 

التي عجز اللسان عن وصفها وذابت كلمات المدح أمام عطفها وحنانها إلى .. 

أروع ما نطق به اللسان" أمي ثم أمي ثم أمي "أمي الحنون إلى . 

أبي العزيز إلى  

روح جدي الطاهرة)رحمة الله عليه( إلى  

ارة ايمان، رقية، نذيرالذين أحبهم وأقدرهم إخوتي وأخواتي: توفيق، عماد، يعقوب، ص إلى  

 ريحانة، أيمن، محمد الطاهر، ضياء، ختام

لىو  كل ابناء اخواتي الاعزاء  ا   

 إلى كل الزملاء والاصدقاء
كل من سكن قلبي ولم يذكره قلمي إلى   

كل من حملته ذاكرتي ولم تحمله مذكرتي. إلى  

الجزائر الحبيب وطني إلى  

ذاإليكم اهدي عملي ه  
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 ـــة شكـــــــــــركلمــــــ
 بسم الله الرحمان الرحيم

"  رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه"
(91)سورة النمل الآية   

في مثل هذه اللحظات يتوقف اليراع ليفكر قبل أن يخط الحروف ليجمعها في كلمات 
ر.....تتبعثر الأحرف وعبثاً أن يحاول تجميعها في سطو   

سطوراً كثيرة تمر في الخيال ولا يبقى لنا في نهاية المطاف إلا قليلًا من الذكريات 
تجمعنا بأساتذة درسونا:   اً وصور   

 قاشي خالد لقبوله الاشراف علينا والذي لم يبخل علينا بنصائحه القيمة 

   ، قاسم كريمبيشاري كريم، عنابي بن عيسى

اعدنا في تحكيم هذه المذكرة لغوياالى الاستاذ: جمال بوعزيز الذي س  

نورأ الدين، مة، نصر الدين، السعيد، عزوبرفاق كانوا إلى جانبنا: أسا  

 فواجب علينا شكرهم ونحن نخطو خطوتنا الأولى في غمار الحياة 
ونخص بجزيل الشكر والعرفان إلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا                

لى من وقف على المنا    بر وأعطى من حصيلة فكره لينير دربنا. وا   

 

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

 

 

 شكرا للجميع
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 ملخــــــــــــــــــــص
افسـية نسعى من خلال هذه الدراسة إلى توضيح تأثير أبعاد التسـويق بالعلاقـات علـى تحقيـق الميـزة التن

للمؤسسة، خاصةً وأن نجاح المؤسسات مؤخراً أصبح مرهون بعلاقتهـا مـع زبائنهـا، ومـن أجـل هـذا الغـرض 
فقرة وضـمن هـذا الصـدد  43فقد إعتمدنا على دراسة ميدانية جمعت فيها البيانات من خلال استبيان يضم 
، وقـد تـم 02والمقدر عـددهم  فقد شملت عينة الدراسة كافة موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي

قائمة اسـتبيان صـالحة للتحليـل، وقـد توصـلت الدراسـة الحاليـة لعـدة نتـائب  نـوجز أبرزهـا فيمـا  30استرجاع 
 يلي:

  :تطبق مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الـوادي مختلـف أبعـاد التسـويق بالعلاقـات )متمثلـة فـي
سســة والزبــون، الاهتمــام بشــكاوي الزبــائن، الجــودة، التحســين المســتمر، تقويــة العلاقــة بــين المؤ 

 التسويق الداخلي(؛

  وجود علاقة إرتباط بين أبعـاد التسـويق بالعلاقـات وتحقيـق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة إتصـالات
 الجزائر؛

  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق بالعلاقـات علـى تحقيـق ميـزة تنافسـية فـي مؤسسـة
 اتصالات الجزائر؛ 

  جد فروق ذات دلالة إحصائية للمتغيرات الشخصية )الجنس، الخبرة، المنصـب، المسـتوى لا يو
 التعليمي( على اتجاهات أراء عينة الدراسة.

التســـويق، العلاقـــة، الزبـــون، الميـــزة، التنافســـية، الميـــزة التنافســـية، المؤسســـة، الجزائـــر  الكلمـــات المحتاحيـــة:
 ، إدارة العلاقة.  إتصالات الجزائر، تسويق العلاقة، المنافسة
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 فهرس المحتويات

  الصححة                                                    ــــــــــــوى              تـــــــــــــــــــالمح     
 ـــــــداءإهــــــــــــــــ -أ

 كلمـــــــــة شكـــــــــــر -ب

 ملخــــــــــــــــــــص -ج

 فهرس المحتويات -د

 قائمة الجداول -ه

 قائمة الأشكال -و

 01 ........................................................................................ مقدمة

 22 ............................ الحصل الأول :تحليل المحاهيم المرتبطة بالتسويق بالعلاقات وأبعاده

 22 ........................... المبحث الأول : التسويق بالعلاقات: الماهية ، المرتكزات و الأبعاد

 01 ............................................ المطلب الأول :نشأة ومفهوم التسويق بالعلاقات

 40 ................................ ب الثاني :متطلبات ومراحل تطبيق التسويق بالعلاقاتالمطل

 32 ....................................... المطلب الثالث: أهمية التسويق بالعلاقات ومرتكزا ته

 34 ................................................... ويق بالعلاقاتالمطلب الرابع: أبعاد التس

دارة العلاقة مع الزبون  22 ................................. المبحث الثاني: التسويق بالعلاقات وا 

 31 .................................. افالمطلب الأول: إدارة العلاقة مع الزبون المفهوم والأهد

 00 ........................... المطلب الثاني: إدارة معرفة الزبون ومستويات العلاقة مع الزبائن

 05 ......................... الزبونالمطلب الثالث: الأبعاد والعوامل الأساسية لإدارة العلاقة مع 

 20 ............................ المطلب الرابع: علاقة التسويق بالعلاقة بإدارة العلاقة مع الزبون

 52 .............. ين المؤسسة والزبونالمبحث الثالث: دور التسويق بالعلاقات في بناء العلاقة ب
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 20 ...................................... المطلب الأول :مكونات العلاقة بين المؤسسة والزبون

 21 ......................................... المطلب الثاني: بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون

 50 .................... المطلب الثالث: أدوات بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون وأسباب فشلها

 12 ................................................................................ خلاصة الحصل

 20 .......................................... الحصل الثاني : المنافسة والميزة التنافسية للمؤسسة

 22 .................................................. المنافسة بيئة المؤسسة و المبحث الأول:

 50 ............................................................. سسةالمطلب الأول: بيئة المؤ 

 55 ........................................................ المنافسة والتنافسية المطلب الثاني:

 13 .............................................. المطلب الثالث: مؤشرات التنافسية و اهميتها

 21 .................................................... المبحث الثاني: محددات الميزة التنافسية

 15 ................................ المطلب الاول: مفهوم الميزة التنافسية، اهميتها، خصائصها

 922 ..................................................... الثاني: أبعاد الميزة التنافسيةالمطلب 

 922 .......................................... المطلب الثالث: مداخل الميزة التنافسية للمؤسسة

 992 ................................................ المطلب الرابع : الميزة التنافسية المستدامة

 001 ..................................... المبحث الثالث: مصادر واستراتيجيات الميزة التنافسية

 995 .......................................... المطلب الاول: أنواع الميزة التنافسية ومصادرها

 909 .............................................. المطلب الثاني: استراتيجيات الميزة التنافسية

 901 .......................... المطلب الثالث: دورة حياة الميزة التنافسية والعوامل المؤثرة عليها

 031 .............................................................................. خلاصة الحصل

 032 ................... الحصل الثالث: تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية

 021 .................................. : الجودة والتحسين مصدر للميزة التنافسيةالمبحث الاول

 932 ........................................................... المطلب الاول: الجودة والتميز
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 933 ........................... التنافسيةالمطلب الثاني: ادارة الجودة الشاملة نحو تحقيق الميزة 

 900 .......................................... المطلب الثالث: التحسين المستمر لتحقيق التميز

 022 ............................... المبحث الثاني: التوجه نحو الزبائن لتحقيق الميزة التنافسية

 901 ........................................ المطلب الأول: تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون

 920 .................................... المطلب الثاني: قاعدة بيانات الزبائن وشخصنة العلاقة

 954 ........................................................... المطلب الثالث: شكاوي الزبائن

 011 ......................... المبحث الثالث: دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية

 955 .......................................... المطلب الاول: التسويق الداخلي و ثقافة الخدمة

 954 ......................................... المطلب الثاني: طرق التدريب و المقدرة الجوهرية

 955 ........................... ورد البشري لتحقيق الميزة التنافسيةالمطلب الثالث: الاهتمام بالم

 020 ............................................................................. خلاصة الحصل:

ات في تحقيق الحصل الرابع: تقييم مدى تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر لأبعاد التسويق بالعلاق
 022 ............................................................................  الميزة التنافسية

 022 ...................................... المبحث الاول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 910 .................................. ائرالمطلب الاول: تعريف و نشأة مؤسسة اتصالات الجز 

 915 ............................... المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

 020 ................................................... المطلب الثالث: بيئة المؤسسة التنافسية

 022 ..................... أبعاد التسويق بالعلاقات في مؤسسة اتصالات الجزائرالمطلب الرابع: 

جراءات الدراسة  212 .................................................. المبحث الثاني: طريقة وا 

 021 ...................................... المطلب الاول: أسلوب الدراسة وطرق جمع البيانات

 021 ........................................................... المطلب الثاني: أدوات الدراسة

 090 .................................................... الدراسة المطلب الثالث: مجتمع وعينة
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 095 ......................................... المطلب الرابع: الاستبيان والاختبارات الخاصة به

 221 ................................. المبحث الثالث: تحليل نتائج الاستبيان واختبار الحرضيات

 002 .................... .المطلب الاول: معرفة مدى تطبيق المؤسسة لأبعاد التسويق بالعلاقات

...زة التنافسية للمؤسسةإختبار الارتباط بين أبعاد التسويق بالعلاقات وتحقيق المي المطلب الثاني:
 ........................................................................................ 042 

 040 ....... المطلب الثالث: اختبار تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على الميزة التنافسية للمؤسسة

 تبار مدى تأثير المتغيرات الشخصية في أدراك المستقصين حول تحقيقالمطلب الرابع: اخ
 042 ....................... المؤسسة الميزة التنافسية من خلال تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات.

 041 ..................................... المطلب الخامس: مناقشة النتائب المتعلقة بالفرضيات

 223 .............................................................................. خلاصة الحصل

 222 ...................................................................................... خاتمة

 220 ............................................................................... قائمة المراجع

 210 .................................................................................... الملاحق

 211.....................................................................الاجنبية ةغالملخص بالل

 

 

 

 

 

 

 
 



12 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

الجداول قائمة   

 

 



13 

 

 

 

 الجداولقائمة 

رقم 
 الجدول

 الصححة العنوان

 32  بين تسويق العلاقة وتسويق المعاملةالفرق  9-9
 172 للاحتفاظ بالزبون  RADARنموذج  0-4
 178 أهداف التسويق الداخلي. 4-4
 212 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 3-3
 214 توزيع أفراد العينة حسب فئة العمر 0-3
 215 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 2-3
 216 فراد العينة حسب متغير المنصب في المؤسسةتوزيع أ 5-3
 217 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية 5-3
 219 قيمة ألفا كرونباخ الاجمالية 1-3
 219 لكل بعد من أبعاد التسويق بالعلاقات والميزة التنافسيةقيمة ألفا كرونباخ  92-3
 222 (one-sample komogrov-smimov testبيانات التوزيع الطبيعي) 99-3
 222 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد الجودة 90-3
 224 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد التحسين المستمر 94-3
 225 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون 93-3
 227 سة لبعد الاهتمام بشكاوى الزبائنأراء المستقصين حول تطبيق المؤس 90-3
 228 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد التسويق الداخلي 92-3
 230 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة للأبعاد ككل 95-3
 231 (pearson معامل إرتباط )  95-3
ســيد أبعــاد أراء المستقصــين حــول تحقيــق المؤسســة للميــزة التنافســية مــن خــلال تج 91-3

 التسويق بالعلاقات
233 

 235 تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية 02-3

 236 إختبار تأثير الجنس في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة 09-3
 237 إختبار تأثير المستوى التعليمي في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة 00-3
 238 اختبار تأثير الخبرة المهنية في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة 04-3
 238 اختبار تأثير المنصب في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية 03-3
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 قائمة الاشكال
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 الأشكالقائمة 

 

 الصححة العنوان رقم الشكل
 31 بالمعاملة إلى التسويق بالعلاقة  الانتقال من تسويق 19-
تكامل انشطة الجودة وخدمة الزبون مع مكونات المزيب التسويقي لإيجاد  0-9

 وتعزيز التركيز على التسويق بالعلاقة 
32 

 63 هرمية التسويق بالعلاقات، إدارة العلاقة مع الزبون، إدارة الزبون 4-9
 66 العوامل المؤثرة في رضا الزبائن 3-9
 73 مصفوفة زبائن المؤسسة 0-9
 109 العوامل المؤثرة على شدة المنافس 2-0
 119 مصادر واسس بناء الميزة التنافسية. 5-0
 121 الاستراتيجيات التنافسية العامة 5-0

 125 الميزة التنافسية القائمة على التميز 1-0
 130 دورة حياة الميزة التنافسية 92-0
 146 ودة الشاملةأهمية ادارة الج 99-4
 148 العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة والتميز. 90-4
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 مقدمة 

قيـد علـى جميـع عـدم الاسـتقرار، وكثـرة التع إلـىأدى التطور السريع الذي تشهده بيئة الاعمـال اليـوم 

المؤسســـات )خدميـــة، إنتاجيـــة(، ودخـــول اغلـــب هـــذه المؤسســـات فـــي مجـــال المنافســـة الشـــديدة، فلـــم يعـــد 

الحصـول علــى تموقــع فــي الســوق بــالأمر الهــين أمــام ازديـاد حــدة المنافســة ، وفــي ظــل ذلــك وجــب علــى 

المؤسسة الحفاظ على  المؤسسات أن تواجه المنافسين الذين يهددون بقائها واستمراريتها، وحتى تستطيع

موقعها في السوق والصمود امام المنافسين، كان لازما عليها البحث عن مدخل جديد يمكنها من ذلـك، 

وقد كان ظهور التسويق بالعلاقات أحد الاساليب الحديثة التي جاء بها العديد مـن البـاحثين لفـك العزلـة 

 والتوجه نحو الزبون كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية.

ــذلك وجــب علــى المؤسســة   جــل مــع الزبــائن، مــن خــلال التأكيــد علــى بنــاء علاقــات طويلــة الأل

الجــودة التحســين المســتمر، تقويــة العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون، الاهتمــام بشــكاوي الزبــائن، التســويق 

 الــداخلي، مــن خــلال مــا يعــرف بالتســويق بالعلاقــات، لأن أهــم مــا يمكــن تحقيقــه للمؤسســة هــو اكتســابها

ـــائن نظـــرا  ـــوعي لـــدى الزب للميـــزة التنافســـية، فـــي ظـــل ســـوق تتصـــف بشـــدة الصـــراع التنافســـي، وزيـــادة ال

هــــائلا مــــن المعلومــــات ومــــن مختلــــف  اً للتغيــــرات الحاصــــة فــــي مجــــال الاتصــــالات التــــي تتــــيح لهــــم كمــــ

 المصادر.

لمؤسسـة كما أصبح توجه المؤسسة نحو زبائنها حتمية تفرضها البيئة المعقدة التـي تنشـط فيهـا ا 

والتـي تتميــز بشــدة المنافســة، وأصــبح بقــاء المؤسســة واســتمراريتها يتوقــف علــى قــدرة هــذه المؤسســة علــى 

التميز على منافسـيها، ولا يـأتي ذلـك إلا مـن خـلال التوجـه نحـو الزبـون قصـد تحقيـق رضـاه، والاسـتفادة 

وتحســينها علــى حســب مــن المعلومــات التــي يمكــن أن يعطيهــا للمؤسســة فــي تطــوير منتجاتهــا وخــدماتها 

 طلباته. 
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لذا يمكن اعتبار تبني المؤسسـات لمفهـوم التسـويق بالعلاقـات يعـد تحـولا جـذريا فـي التسـويق،    

ن يساعد المؤسسات في التعامل مع الفرص والتحديات التي تواجهها، من خلال ما أوالذي من الممكن 

تبنــي  أنل مــن الزبــائن والمؤسســة، كمــا يحققــه تبنــي المؤسســة لمفهــوم التســويق بالعلاقــات مــن فوائــد لكــ

المؤسسـات للتســويق بالعلاقــات يســاعدها علـى تحقيــق العديــد مــن المزايــا منهـا تقويــة العلاقــة بينهــا وبــين 

زبائنهــا، تحــت مــا يعــرف بزبــون مــدى الحيــاة، ويــتم ذلــك عــن طريــق تحقيــق طلبــات الزبــائن واعطــائهم 

علـــى تحقيـــق الـــربح للمؤسســـة مـــن خـــلال   جابيـــاإي أفضـــل الخـــدمات التـــي تحقـــق رضـــاهم ، بمـــا يـــنعكس

تحســـين العمليـــات الانتاجيـــة والخدميـــة والتســـويقية داخـــل المؤسســـة بمـــا يحقـــق رضـــا الزبـــون، ويكســـب 

 المؤسسة الميزة التنافسية.

 في الإسراع ضرورة و التسويق بالعلاقات أهمية بعد تدرك لم الجزائرية المؤسسات أن حين في

 لإقامـة أهميـة تعطـي لا و اهتماماتهـا، أخـر فـي الزبون رغبات و حاجات تزال لا حيث هبعادلأ تبنيهما

يشــهد ســوق الاتصــالات فــي الجزائــر منافســة كبيــرة وهــو مــا يفــرض علــى  كمــازبائنهــا،  مــع علاقــات

المؤسسات التي تريد أن تواجـه المنافسـين أن تعمـل علـى ذلـك بواسـطة تبنـي مفهـوم التسـويق بالعلاقـات 

 لـن المنافسـة، شـديد سـوق فـي بقائهـا أن تـدرك بـأن وعلـى مؤسسـة اتصـالات الجزائـره، أبعـادوتجسـيد 

 نقطـة كـذا و تقـدمها لزبائنهـا التـي خـدمات وا منتجاتهـ التسـويق بالعلاقـات فـي بعـادلأ بتبنيهـا إلا يكـون

 .عليه الحفاظ كيفية و الزبون هو النجاح مفتاح و أنشطتها انطلاق

 تتمثل أهمية الدراسة: 

ه، وكيـف أبعـادهمية الدراسة في أن تساهم في زيادة المعرفة والفهم للتسويق بالعلاقات و تتجلى أ 

ى مؤسســة اتصــالات الجزائــر، وكــذا تســاهم فــي تحقيــق الميــزة التنافســية للمؤسســة، إســقاط الموضــوع علــ

 التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية. أبعادبراز العلاقة بين إ
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ض نفســه علــى مؤسســتنا، هــا مــن التغيــر الســائد، والــذي أصــبح يفــر هميتإذ تســتمد هــذه الدراســة أ 

  ما عليها مواكبة والتكيف مع البيئة التنافسية. از التي أصبح ل

 :  إلىكما تهدف هذه الدراسة 

 التسويق بالعلاقات؛ بعادالتعرف على مدى تجسيد مؤسسة اتصالات الجزائر لأ -

التسـويق بالعلاقـات فـي مؤسسـة  أبعـادتجسـيد  التعرف على مـدى تحقيـق الميـزة التنافسـية مـن خـلال -

 اتصالات؛

مؤسســة اتصــالات الجزائــر لأهميــة التســويق بالعلاقــات ومحاولــة تأكيــد دوره فــي تحقيــق  لفــت انتبــاه -

 الميزة التنافسية؛

   ؛التسويق بالعلاقات في التوجه نحو الزبون و تحقيق الميزة التنافسية أبعادإبراز دور  -

على النتائب التي تم التوصل اليها لمؤسسة اتصالات الجزائر  ايات بناءوضع مجموعة من التوص  -

 بصفة خاصة والمؤسسات الجزائرية بصفة عامة.

 لأسباب منها:   لم يكن اختيارنا للموضوع من باب الصدفة بلإذ 

 طبيعة التخصص )تسويق( في دراسات ما بعد التدرج؛ -

كتســـاب ا قـــات الـــذي يعتبـــر حـــديث النشـــأة، والرغبـــة الشخصـــية فـــي تنـــاول موضـــوع التســـويق بالعلا -

 رف حوله؛امع

 التسويق بالعلاقات للمؤسسة؛ أبعادن يحققها تطبيق همية والقيمة التي يمكن أالأ -
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ن تبحث عن التميز عن التكنولوجيا، يوجب على المؤسسات أالتطور الذي يشهده العالم في مجال  -

 ه داخل المؤسسة؛ادأبعطريق تبني المؤسسات للتسويق بالعلاقات وتجسيد 

 قلة البحوث حول التسويق بالعلاقات والعلاقة مع الميزة التنافسية. -

التســويق بالعلاقـــات  بعـــادالجزائــر لأ إتصــالاتمــن خــلال مـــا تقــدم  ولمعرفــة مـــدى تطبيــق مؤسســـة 

 واهميتها في تحقيق الميزة التنافسية تم طرح الاشكالية الرئيسية التالية:

التسويق بالعلاقات في  تحقيق الميزة التنافسـية  أبعادم  أي مدى يمكن أن تساه إلى

 الجزائر ؟ إتصالاتلمؤسسة 

 لتبسيط الاشكالية الرئيسة تم وضع الاسئلة الفرعية التالية:

التسـويق بالعلاقـات والمتمثلـة فـي )الجـودة، التحسـين  أبعادالجزائر كل  إتصالاتهل تطبق مؤسسة  -

 ة والزبون، الاهتمام بشكاوي الزبائن، التسويق الداخلي( ؟المستمر، تقوية العلاقة بين المؤسس

دون  أبعــادالتســويق بالعلاقــات؟ أم علــى  أبعــادهــل الميــزة التنافســية تتحقــق مــن خــلال تجســيد كــل  -

 الاخرى؟

دراك منصـب ،الخبـرة المهنيـة، (تـؤثر فـي إهل المتغيـرات الشخصـية )الجـنس، المسـتوى التعليمـي، ال -

 التسويق بالعلاقات؟ أبعادالتنافسية من خلال تجسيد  الموظفين لتحقيق الميزة

 لإشكالية الرئيسة والاسئلة الفرعية تم وضع الفرضيات التالية:على اوكإجابة أولية 

 الجزائر؛  إتصالاتالتسويق بالعلاقات في مؤسسة  أبعادتطبيق كل  علىالمستقصين غير موافقين  .9

 الجزائر؛ إتصالاتوتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة  التسويق بالعلاقات أبعادلا يوجد ارتباط بين  .0
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التسويق بالعلاقات علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة  أبعادحصائيا لتطبيق يوجد تأثير دال إلا  .4

 الجزائر؛ إتصالات

المتغيـــرات  إلـــىدراك المـــوظفين لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية تعـــود إحصـــائيا فـــي إلا توجـــد فـــروق دالـــة  .3

التسـويق  أبعـادنس، المستوى التعليمي، المنصب، الخبرة المهنية (مـن خـلال تجسـيد الشخصية )الج

 الفرضيات التالية: إلىبالعلاقات وتتفرع هذه الفرضية 

 إلـىدراك المـوظفين لتحقيـق الميـزة التنافسـية تعـود إحصـائية فـي إلا يوجد فروق ذات دلالة  ( أ

 متغير الجنس؛

 إلـىراك المـوظفين لتحقيـق الميـزة التنافسـية تعـود دلا يوجد فروق ذات دلالة إحصـائية فـي إ ( ب

 متغير المستوى التعليمي؛

 إلـىدراك المـوظفين لتحقيـق الميـزة التنافسـية تعـود لا يوجد فروق ذات دلالة إحصـائية فـي إ ( ت

 متغير المنصب؛

 إلـىدراك المـوظفين لتحقيـق الميـزة التنافسـية تعـود لا يوجد فروق ذات دلالة إحصـائية فـي إ ( ث

 خبرة المهنية.متغير ال

 محددات الدراسة: 

 توحيد المصطلحات )مؤسسة، زبون(؛ -

 إستخدام المسح الشامل لمجتمع الدراسة وذلك لصغر مجتمع الدراسة؛  -
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غايــة  إلــى 0294الحــدود الزمنيــة التــي تعبــر عــن فتــرة إنجــاز الدراســة تمتــد مــن بدايــة شــهر ســبتمبر  -

 ؛0293أواخر شهر ماي 

الجزائـر فـرع ولايـة الـوادي )الوكالـة  إتصـالاتمؤسسة  إلىطروحة لجئنا وللإجابة على الاشكالية الم -

 التجارية و المديرية العملية(.

 :بالشكل المطلوب قصد دراسة موضوعنا

اعتمــدنا فــي دراســتنا علــى المنهجــين الوصــفي والتحليلــي، بحيــث تــم اســتخدام المــنهب الوصــفي  

ه والميـزة التنافسـية أبعـادتعلقـة بــ التسـويق بالعلاقـات و الدراسة النظرية وذلك قصد إبراز أهم المفاهيم الم

 أبعــاد، امــا فــي الجــزء التطبيقــي فقــد تــم الاعتمــاد علــى المــنهب الوصــفي والتحليلــي لاختبــار مــدى تــأثير 

 التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة وذلك بإستخدام الاستبيان.  

 الدراسات السابقة: 

دراســــات الســــابقة التــــي تناولــــت موضــــوع التســــويق بالعلاقــــات فليســــت كثيــــرة، فعــــدد هــــذه فيمــــا يخــــص ال

 : الدراسات قليل و خاصة، دراسات الماجستير و الدكتوراه  و أهم هذه الدراسات

لكوشي خديجة بعنوان "تحليل أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبائن" مـذكرة  الدراسة الاولى:

.  وكـان الهـدف مـن هـذه الدراسـة معرفـة 0299ق، بجامعة سعد دحلب البليـدة ماجستير تخصص تسوي

 مدى تأثير عناصر التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبائن، ومن بين النتائب المتوصل اليها:

 تجسيد المؤسسات البنكية لعناصر التسويق بالعلاقات )الاتصال، التعاطف، الثقة، الالتزام(؛  -

 ط بين عناصر التسويق بالعلاقات وتحقيق الولاء؛وجود علاقة ارتبا -
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لا تـــؤثر المتغيـــرات الشخصـــية )الجـــنس، الســـن، صـــفة عمـــل الزبـــون( فـــي مســـتوى ولاء الزبـــائن  -

 للمؤسسات البنكية. 

لـ نجلة يونس محمـد أل مـراد، عمـر ياسـين محمـد الـدليمي بعنـوان" التسـويق بالعلاقـة  الدراسة الثانية:

، وكــان 0290بــون" مقــال منشــور فــي مجلــة تنميــة الرافــدين، جامعــة الموصــل ودوره فــي تعزيــز رضــا الز 

الهدف من هذه الدراسة تحليل العلاقة بين متغيرات الدراسة التسويق بالعلاقة ورضا الزبون ومن النتائب 

 المتوصل اليها:

 همية التسويق بالعلاقات وذلك بوصفه من ضروريات تعزيز رضا الزبون؛أتزايد  -

رتبـــاط متغيراتـــه الخمســـة)الثقة، التبـــادل، القـــيم المشـــتركة، قـــة مـــن خـــلال إيق بالعلايـــرتبط التســـو  -

 الاتصال الوضوح( بعلاقات ذات دلالة معنوية مع رضا الزبون؛

 هناك علاقة تأثرية لمتغيرات التسويق بالعلاقات في تعزيز رضا الزبون؛  -

ساســية للتســويق بالعلاقــة الأ بعــاد"الأخــرون بعنــوان وأ لـــ عبــد الكــريم ونــس الهنــداوي الدراســة الثالثــة:

وأثرهــا فــي جــودة خــدمات المصــارف الأردنيــة " مقــال منشــور فــي مجلــة كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصــادية 

علــــى جــــودة الخــــدمات فــــي  ، وكــــان الهــــدف مــــن هــــذه الدراســــة تبيــــان أثــــر التســــويق بالعلاقــــات0290

 ردنية ومن النتائب المتوصل اليها:المصارف الأ

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

 هناك أثر لأساليب الاتصال التي تستخدمها المصارف على جودة خدماتها الصرفية؛ -

 هناك أثر للتسويق الداخلي المستخدم من قبل المصارف على جودة خدماتها المصرفية؛ -
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 ية؛هناك أثر للتسويق بالعلاقات على جودة الخدمات المصرف -

لـ سميرة علي الزبيدي بعنوان" المنافسـة وأثرهـا علـى اسـتراتيجيات التسـويق لمنظمـات  الدراسة الرابعة:

، وكـــان الهـــدف مـــن 0222الاعمـــال" مقـــال منشـــور فـــي مجلـــة كليـــة بغـــداد للعلـــوم الاقتصـــادية للجامعـــة 

ة و إلقـاء الضـوء علـى الدراسة معرفة الطرق الاساسية التـي تنتهجهـا دائـرة التسـويق فـي مواجهـة المنافسـ

أن خلق الميزة التنافسية للمؤسسة تستطيع  إلىعامل المنافسة وتأثيره على سياسات المؤسسة وتوصلت 

 بها مواجهة المنافسين من خلال:

 تقديم خدمات متطورة للزبائن وباستمرارية؛ -

 إيجاد وخلق سلع مميزة تختلف على منتجات المنافسين؛  -

 سرعة تقديم الخدمات؛ -

 ف على حاجيات الزبائن المستقبلية ومحاولة تلبيتها؛التعر  -

 التأكيد على أهمية الموظفين داخل المؤسسة. -

 من خلال الدراسات السابقة وبعض الدراسات الاخرى تم استخراج نموذج الدراسة التالي :
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 ما يميز درستنا عن الدراسات السابقة: 

ــــى الدراســــات الســــابقة ربطــــت بــــين التســــويق بال - علاقــــات والرضــــا والــــولاء، أو أثــــر المنافســــة عل

التسـويق بالعلاقـات علـى  أبعـادإستراتيجيات التسويق، أما دراستنا فقـد جـاءت لتبـين مـدى تـأثير 

تغيـــر المكـــان والزمـــان لدراســـتنا، متمثلـــة فـــي  إلـــىتحقيـــق المؤسســـة للميـــزة التنافســـية، بالإضـــافة 

 . 0293اية ماي غ إلى 0294الجزائر من سبتمبر  إتصالاتمؤسسة 

 تي: قمنا بوضع خطة وهيكلة البحث كالآ ومن أجل معالجة البحثهيكلة وخطة البحث: 

صــــل اليهـــــا إجابــــة حــــول الاشـــــكالية المطروحــــة واســــتخراج النتــــائب المتو  إلــــىجــــل الوصــــول لأ 

التســويق  أبعــادســتخدام المــنهب الوصــفي، وذلــك مــن خــلال عــرض مفــاهيم حــول والاســتفادة منهــا قمنــا با

التسويق بالعلاقات على  أبعادلعلاقات، وكذلك الميزة التنافسية وأهميتها بالنسبة للمؤسسة ومدى تأثير با

تحقيق الميزة التنافسية نظريا من خلال ثلاثة فصول، والمنهب الوصفي التحليلـي لتفسـير مـدى مسـاهمة 

 أبعاد التسويق بالعلاقات

التسويق الداخلي   شكاوي الزبائن تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبونالجودة    التحسين المستمر  
  

 الميزة التنافسية

 المتغيرات الشخصية:

 الجنس

 الخبرة المهنية

 المستوى التعليمي

 المنصب
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سـاس قمنـا بتقسـيم هـذا الأ ل الأخيـر، وعلـىالتسويق في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة في الفص أبعاد

 ربعة فصول:أ إلىالبحث 

التســويق  إلــىكيفيــة الانتقــال مــن التســويق بالمعاملــة  إلــىحيــث ســيتم التطــرق فــي الفصــل الاول  

بالعلاقات والتوجه نحو الزبـون، وكـذلك المفـاهيم المتعلقـة بـإدارة العلاقـة مـع لزبـون والاهميـة التـي يمكـن 

يســـاهم التســويق بالعلاقــات فــي بنـــاء  أن بالعلاقــات، وكيــف يمكــن تحقيقهــا مــن خــلال تطبيــق التســـويق

 العلاقة بين المؤسسة والزبون.  

المحددات التي  إلىبيئة المؤسسة والمنافسة بالإضافة  إلىأما الفصل الثاني فسيتم التطرق فيه  

شــرات التــي المؤ  إلــىتحقيــق الميــزة التنافســية، بالإضــافة  إلــىن تطبــق داخــل المؤسســة  للوصــول يمكــن أ

مصـادر واسـتراتيجيات الميـزة  إلـى سة لتحقيق الميزة التنافسية، بالأضـافةتساهم في دعم المؤس أن يمكن

 التنافسية.

التســويق بالعلاقــات علــى تحقيــق الميــزة  أبعــادتــأثير  إلــىكمــا ســيتم التطــرق فــي الفصــل الثالــث  

مـن الجـودة والتحسـين المسـتمر، تقويـة التنافسية من الناحيـة النظريـة وذلـك مـن خـلال، إبـراز أهميـة كـل 

براز أالعلاقة بين المؤسسة والزبون و  همية التسويق الداخلي في تحقيق الميزة الاهتمام بشكاوي الزبائن وا 

 التنافسية.

الجزائــر  إتصــالاتخيــر وهــو عبــارة عــن دراســة حالــة لمؤسســة أمــا بخصــوص الفصــل الرابــع والأ 

التســويق بالعلاقــات، وهــل اســتطاعت تحقيــق  بعــادالمؤسســة لأفســيتم التطــرق فيــه لتحديــد مــدى تجســيد 

ســـــتخدام أدوات التحليـــــل التســـــويق بالعلاقـــــات، وذلـــــك با بعـــــادالميـــــزة التنافســـــية مـــــن خـــــلال تجســـــيدها لأ

( لعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرض نتــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائب الدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الكميــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة spssالإحصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائية)

...................................................................………………وتحليلهــــــــــــــــــــــــــــــــــا
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 لحصل الأولا ..
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 الحصل الأول :تحليل المحاهيم المرتبطة بالتسويق بالعلاقات وأبعاده

تغير  إلىأدى التطور السريع الذي يشهده العالم في مجال الأعمال، وكذا تزايد شبكة الاتصال 

تغيـــر كبيـــر علـــى مســـتوى أنشـــطة المؤسســـة التســـويقية، وأصـــبح  إلـــىتهم، و ان وحاجـــفـــي رغبـــات الزبـــائ

المؤسســة التــي ترغــب فــي البقــاء والاســتمرارية، والتــي يــتم اســتراتيجية الزبــون يمثــل نقطــة إنطــلاق لتنفيــذ 

 ته ورغباته. اتحقيقها من خلال التوجه نحو الزبون، ومحاولة تلبية حاج

تهم اسـفة جديـدة توجـه المؤسسـة نحـو الاهتمـام بالزبـائن وتلبيـة حاجـإذ يعد التسويق بالعلاقات فل

ورغبــاتهم، وذلــك قصــد بنــاء علاقــات مــع الزبــائن حتــى تحقــق الاســتمرارية والبقــاء، وكــذلك القــدرة علــى 

المنافسة، وحتى تستطيع المؤسسة الاهتمام وتلبية حاجات الزبـائن، كـان لابـد عليهـا مـن أن تبحـث عـن 

ه العلاقــة بشــكل جيــد، وقــد كــان  مــا يعــرف بالتســويق بالعلاقــة و إدارة العلاقــة مــع طريقــة تــدير بهــا هــذ

الزبون هو الذي تبنته المؤسسة حتى تستطيع التواصـل بشـكل جيـد مـع الزبـائن وذلـك مـن خـلال تجسـيد 

 التسويق بالعلاقات دخل المؤسسة. أبعاد

 :إلىمن خلال هذا الفصل سيتم التطرق 

 ؛ بعادالعلاقات: الماهية ، المرتكزات و الأالتسويق ب المبحث الاول: 

دارة العلاقة مع الزبائن؛ المبحث الثاني:   التسويق بالعلاقة وا 

 التسويق بالعلاقة وبناء العلاقة بين المؤسسة والزبائن. المبحث الثالث: 

 



29 

 

 

 

 بعادالمبحث الأول : التسويق بالعلاقات: الماهية ، المرتكزات و الأ

إزدادت حــدة المنافســة بـــين  ،ي يشــهده العــالم اليـــوم فــي بيئــة الاعمـــالنظــرا للتطــور الســريع الـــذ

المؤسسـات، و تغيــرت حاجـات الزبــائن ورغبـاتهم ، لــذ كـان لزامــا علـى المؤسســات أن تغيـر مــن مختلــف 

تبني فلسفة جديدة تساهم فـي  إلىمن الأنشطة التقليدية  أنشطتها التسويقية الموجهة نحو هؤلاء الزبائن،

ــال كمــا جعلــه يفضــل مؤسســة عــن مؤسســة أخــرى، زبون، وتمكنهــا مــن اختــراق وعيــه بشــكل يالاحتفــاظ ب

حد المفاتيح الرئيسية للتميز، مما جعل المؤسسات تتوجه نحو تبني فلسفة التسويق أأصبح الزبون اليوم 

بالعلاقــات الــذي يعطــي الاهتمــام بــالزبون وكــذا قيمتــه، ممــا يجعــل هــذا الزبــون وفيــا للمؤسســة وبالتــالي 

 حقق مرد ودية أعلى للمؤسسة وتميزا أكثر.ي

 المطلب الأول :نشأة ومحهوم التسويق بالعلاقات  

ظهــور التســويق بالعلاقــات الــذي أصــبح  إلــىأدت المنافســة الشــديدة التــي شــهدها عــالم الأعمــال 

 حتمية على المؤسسات التي تريد أن تحافظ على زبائنها وتواجه المنافسين. 

 العلاقات أولا :نشأة التسويق ب

التطـورات التـي حصـلت فـي عـالم الاعمـال، جعلــت المؤسسـات تبحـث عـن وسـيلة جديـدة تواجــه   

سـلوبا جديـدا تسـتطيع المؤسسـة مـن خلالـه مواجهـة المنافسـين، منافسة، وكان التسـويق بالعلاقـات أبها ال

 لما يحققه من منافع لكل من المؤسسة والزبون. 

 ( ظهور التسويق بالعلاقات0

ن ظهــور المنافســة ســببا كبيــرا فــي نشــوء التســويق بالعلاقــات ،الــذي يعــد فلســفة تســويقية لقــد كــا

ات مــن القــرن الماضــي تســاهم فــي الاحتفــاظ بــالزبون، قــد كــان ظهــور التســويق بالعلاقــات فــي الســبعين
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لاله على  مفهوم التسويق الحديث، بحيث تم التركيز على حاجات ورغبات الزبائن، فقـد والذي ألقى بظ

( مصــدرين تســببا فــي ظهــور التســويق بالعلاقــات ،وهمــا ارتفــاع حجــم طلبــات الزبــائن berkowitzد)حــد

التخلـــــي عـــــن الأســـــاليب التقليديـــــة فـــــي التـــــرويب، والبحـــــث وراء  إلـــــىوتكـــــاليف الأعمـــــال والتـــــي دعـــــت 

ر ويشي، 1استراتيجيات تخترق وعي الزبون وتحقق الاتصال الفاعل والدائم معهم واستهدافهم بشكل مربح

(Matsson،)الأبحـــاث الخاصـــة  إلـــىأن خلفيـــة الأبحـــاث الخاصـــة بــــ التســـويق بالعلاقـــات ترجـــع  إلـــى

روادا فـــــي أبحـــــاث التســـــويق  اصـــــارو  (Gronroos)و (berry)بتســـــويق الخـــــدمات ،وأن بـــــاحثين مثـــــل 

بالعلاقات كانوا في السـبعينات متخصصـين فـي تسـويق الخـدمات ، حيـث اكتشـفت الأبحـاث الأوليـة أن 

أســلوب أو مــدخل مختلــف عــن أســلوب التســويق المعتــاد الخــاص بتســويق  إلــىالخــدمات يحتــاج  تســويق

المنتجــات ،وأن مجهــودات المؤسســة بالكامــل وليســت فقــط إدارة التســويق. كانــت مهمــة للتســويق لنجــاح 

أن مفـاهيم مثـل التفاعـل بـين البـائع والمشـتري وجـودة  إلـى  (Matssonتسويق الخـدمات ،وكمـا يشـير )

مة والاحتفاظ بالزبائن ،والتي أصبحت فيما بعد سمات مهمة فـي التسـويق بالعلاقـات كانـت متقدمـة الخد

 .2أساسا في تسويق الخدمات 

( أيضـــا مــن جهـــة أخــرى أن التحـــديات التــي واجهـــت المفهــوم التقليـــدي للتســـويق brodieيــرى )

السوق، التعقيد التكنولوجي،  جديدة مع الزبون، ومن أهم هذه التحديات عولمة أبعادجعلت التسويق ذو 

مع الزبون ،شدة المنافسة ،وتنوع طلبات المستهلكين ،ويرى أن هذه التحديات وضعت حدا ،بين مرحلـة 

 .3التسويق التقليدي ،والتسويق الحديث وبالتالي أصبح التركيز على حصة الزبون وهي حصة السوق

                                                           

دراسـة حالـة بعـض المصـارف الأهليـة العراقيـة  العلاقة بين التسويق العلائقـي والاحتحـاظ بـالزبونمصدق حنون علـي  1
 .  000،ص0299،مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية العدد الثامن والعشرون ،

ظمــة العربيــة للتنميـــة ،منشـــورات المن العلاقـــة بــين المشـــتري والمــورد مـــدخل التســويق بالعلاقــاتجيهــان عبــد المــنعم  2
 .05،ص0222الإدارية القاهرة 

 .004مصدق حنون علي ،مرجع سبق ذكره، ص 3
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 تسويق العلاقة: إلى(الانتقال من تسويق المعاملة 2

( أن بناء علاقـة ذات معنـى مـع زبـون هـي نشـاط ذات كلفـة Xeroxتت دراسة خبراء شركة )أثب

عاليـة، وأن تكلفــة جــذب زبــون جديــد تمثـل خمســة أضــعاف تكلفــة الحفــاظ علـى الزبــون الحــالي، مــن هنــا 

مفهـــوم التســـويق  إلـــىتحولـــت معظـــم المؤسســـات مـــن التســـويق التقليـــدي المرتكـــز علـــى بيـــع المنتجـــات 

ذي يرتكز على العلاقات الطويلة الأمد المسـتمرة والمربحـة مـع الزبـون، وذلـك بتقـديم منتجـات بالعلاقة ال

تنســجم مــع متطلباتــه وتوقعاتــه، مســتهدفة تحقيــق رضــاه عبــر الاحتفــاظ بــه وتعزيــز ولائــه علــى الــدوام، 

املــة ث تتحــول مــن التركيــز علــى المعيــعلاقتهــا مــع الزبــائن بح إلــىوبــذلك تغييــر طبيعــة نظــرة المؤسســة 

  :1التركيز على العلاقات مستهدفة الاحتفاظ طويل الأمد بالزبون، كما يبينه الشكل التالي إلى

 تسويق العلاقة إلى(: الانتقال من تسويق المعاملة 0-0الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 قةتسويق العلا                                                            تسويق المعاملة       

Source: Nicolae Al. Pop, Corina Pelău, Dimension of relationship marketing ih the 

romanin bank sector case study: express  jornal mangment marketing,2006,p26.  

                                                           

، دراسـة لعينـة مـن المنظمـات الفندقيـة فـي التسـويق بالعلاقـة ودوره فـي تعزيـز رضـا الزبـوننجلة يونس، عمر ياسين،  1
 .45،ص0290، 43،مجلد 925مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العدد

 التسويق المركز

*نمـــو زيـــارات الزبـــون)تردد 
 الزبون(

*نمــو حجــم المبيعــات لكــل 
 زبون 

يمـــة المبيعـــات لكـــل *نمـــو ق
 زبون.

 *نمو حجم المبيعات

 *نمو حصة السوق

 *نمو عدد المبيعات 

 

 التسويق الشامل

 نمو الرؤية الإستراتيجية
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 هذا التحول : إلىمن الأسباب التي أدت 

 لاهتمام بالزبون وتعزيز العلاقات معه؛توسع الأسواق التي تتواجد فيها المؤسسة مما تطلب زيادة ا -

 إلــىزيــادة الــوعي بأهميــة تكامــل أنشــطة الجــودة وخدمــة الزبــون والتســويق، إذا يتوجــه تســويق العلاقــة  -

التركيــز علــى التعامــل مــع تلــك الأنشــطة بوصــفها وحــدة متكاملــة ومتفاعلــة، وكمــا يعــد تســويق العلاقــة 

التكامــل  إلــىت تشــمل جميــع جوانــب المؤسســة، ويســتند تســويقا ذا وظــائف شــاملة، إذ يــنظم حــول عمليــا

 1 بين أنشطة الجودة وخدمة الزبون كما يبينه الشكل التالي:

تكامل أنشطة الجودة وخدمة الزبون مع مكونات المزيب التسويقي لإيجاد وتعزيز (:0-2الشكل رقم)
 التركيز على التسويق بالعلاقة

 التسويق بالعلاقة    =  

                                                                      +               + 

نجلة يونس ،عمر ياسين، التسويق بالعلاقة ودوره في تعزيز رضا الزبون، دراسة لعينـة مـن المنظمـات الفندقيـة المصدر: 
 .41،ص0290، 43،مجلد 925في مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العدد

 لتسويق بالعلاقة والتسويق بالمعاملة( الحرق بين ا3

 الفرق بين تسويق العلاقة وتسويق المعاملة: (1-1الجدول رقم )

 التسويق بالعلاقة التسويق بالمعاملة

 * التركيز على المبيعات

 * المدى القصير

 * التأكيد على ميزات المنتب

 * التركيز على الزبائن وبناء الولاء معهم 

لكلفة تكـون كبيـرة لكـن المردوديـة * المدى البعيد وا
 كبر.أ

                                                           

 .41،صمرجع سبق ذكره، يونس، عمر ياسين، نجلة 1

 المزيج التسويقي خدمة الزبون الجودة
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 *التزام محدود مع الزبائن

 * تأكيد قليل على الاحتفاظ بالزبون

 صال عادي مع الزبائن*ات

 * الجودة مهمة في الانتاج.

. 

 

* التأكيـــــد علـــــى ميـــــزات المنـــــتب بمـــــا يتطلـــــب مـــــع 
 حاجات الزبائن

 * التزام عالي نحو الزبون

ــــا مــــن الخدمــــ ــــى مســــتويات علي ــــد عل ــــىة * تأكي  إل
 الزبائن المشخصين.

* اتصـال عـالي مـع الزبـائن بكـل اتصـال مسـتعمل 
 للحصول على المعلومات وبناء العلاقة معهم

*الجـودة مهمـة الجميـع، وعـدم فهـم ذلـك يـنجم عنــه 
 .مشاكل في المستقبل

Source:lisa harris,charles dennis, marketing thee-besiness, 1st published ,London2112.p163 

 ثانيا: محهوم التسويق بالعلاقات 

ـــاك العديـــد مـــن ن معظمهـــا تركـــز علـــى وجهـــات نظـــر تعـــاريف التســـويق بالعلاقـــات ونجـــد أ هن

متشـــابهة يتضـــمنها التســـويق بالعلاقـــات ،فـــالبعض يـــراه مـــن منظـــور ترويجـــي يركـــز علـــى إعـــادة توجيـــه 

نــه يهــتم بظــروف كــل زبــون علــى أ ليين والمــرتقبين، وهنــاك مــن يــراهالجهــود الترويجيــة نحــو الزبــائن الحــا

حده ويقوم بتأسيس علاقة شراكة وثيقة مـع كـل زبـون ومـن هـذه التعـاريف نجـد: التسـويق بالعلاقـات هـو 

عملية تسويق عبر إقامة الصداقة مع الزبائن ،من خلال إقامة جدار يقوي العلاقة مـع الزبـون ،ويمنحـه 

 .1تقدمها لهتريد منه شيئا مقابل التي  الشعور بان المؤسسة لا

                                                           

  94،ص0220،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاهرة  التسويق بالعلاقاتمنى شفيق، 1
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( التســويق بالعلاقــات بأنــه عمليــة جــذب الزبــائن والاحتفــاظ بهــم وتعزيــز العلاقــة Berryعــرف )

معهــم، ويعتبــر أن الاحتفــاظ بالزبــائن الحــاليين أكثــر أهميــة مــن الســعي الــدائم لجــذب واســتقطاب الزبــائن 

 .1الجدد

أنـه توجـه  إلـىعمل، إضـافة قة فلسفة أداء ال(:التسويق بالعلاlovelockكما تم تعريفه من قبل )

ستراتيجي للمؤسسات يتم من خلال التركيز على الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وتطوير العلاقة معهم بدلا إ

 . 2من التركيز فقط على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمر

عمـــل التـــي تبنـــي باحترافيـــة اســـتراتيجية (:هـــو newellيعـــرف التســـويق بالعلاقـــات مـــن طـــرف)

 إلىر، بحيث تميز أو تفضل المؤسسة، عن طريق العمال الفرديين وقنواتها ،بحيث تؤدي وبشكل مستم

 .  3زيادة الاحتفاظ بالزبائن عن طريق الأداء المتميز

علـــى أنهـــا بنـــاء لعلاقـــات طويلـــة الأمـــد وتحقيـــق رضـــا و ثقـــة كافـــة  (Kotler 2012)يعرفهـــا 

وعــــة الزبــــائن الــــذين يحققــــون مصـــــالح الأطــــراف التــــي تتعامــــل معهــــا المؤسســــة، مســـــتهدفة بــــذلك مجم

 4المؤسسة.

                                                           

ــزة التنافســيةمجــدوب عبــد الحميــد، 1 ــق المي ــائن ودورهــا فــي تحقي ــة مــع الزب   - VITAJUSدراســة حالــة  -إدارة العلاق
لية  العلوم الاقتصـادية وعلـوم التسـيير، قسـم العلـوم التجاريـة، تخصـص تسـويق، جامعـة غير منشورة ، ك مذكرة ماجستير

 .49، ص 0292سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
ـــاتالهـــام فخـــري أحمـــد حســـن، 2 ـــوطن العربـــي الفـــرص  التســـويق بالعلاق ـــاني حـــول التســـويق فـــي ال ،الملتقـــى العربـــي الث

 .410ص .0224اكتوبر 5-2والتحديات ،الدوحة دولة قطر 
3 lisa harris,charles dennis, marketing the e-besiness, 1st published, London 

0220.p162 

4 Philip kotler et autre, Marketing Management, 14 éd, Pearson France, Paris, 2012, 

p161. 
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كما يعرف التسويق بالعلاقات: بأنه عمليـة تمييـز وتطـوير والمحافظـة علـى التبـادلات العلائقيـة 

 1لغرض تحسين الاداء

 2ترى جيهان عبد المنعم أن التسويق بالعلاقات يتناول النقاط التالية :

 العلاقات؛عملية تنمية الأطراف المشتركة في التسويق ب -

 موضوع المنفعة المتبادلة؛  -

 طبيعة عملية التبادل؛  -

 الوفاء بالوعود؛  -

 المدة الزمنية للعلاقة. -

جذب الزبـائن استراتيجية من خلال هذه التعاريف يمكن استخلاص أن التسويق بالعلاقات :هو 

ل جيـد ويـتم ذلـك مـن خـلال ثم المحافظة عليهم وكسب ولاءهم من خلال القيام بإدارة العلاقة معهم بشك

تلبيـــة حاجـــات ورغبـــات هـــؤلاء الزبـــائن ،وتهيئـــة كـــل الظـــروف التـــي يمكـــن أن تســـاهم فـــي تحقيـــق رضـــا 

  الزبائن.

                                                           

1 Robert w .P almatier , Relationship Marketing, Published by Marketing Science 

Institute, Cambridge, USA.2008, p03. 
 31جيهان عبد المنعم ،مرجع سبق ذكره ،ص2
 
،مجلــة تنميــة الرافــدين  متطلبــات التســويق بالعلاقــات واثرهــا فــي تعزيــز العلاقــة مــع الزبــونعواطــف يــونس إســماعيل 1

 .030،ص0221 49،مجلد 10،جامعة الموصل ،العدد 
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 المطلب الثاني :متطلبات ومراحل تطبيق التسويق بالعلاقات

التســويق بالعلاقــات هــو تلــك العمليــات التــي تقــوم بهــا المؤسســة، بغــرض جــذب وتنميــة الحفــاظ 

ن قـوة تسـويق العلاقـات تتبـع بصـورة أساسـية مـن قـدرتها علـى تقـديم على ال علاقة الدائمـة مـع زبائنهـا ،وا 

برامب واضحة، من اجل التعامل مع مختلف المتغيرات التي تحدث على مستوى السوق الذي تنشط فيه 

عـة مـن فالمؤسسة تحاول تبنـي وتطبيـق تسـويق العلاقـات بحيـث عليهـا مراعـاة مجمو  وبالتالي ،المؤسسة

 لأساسية تتمثل في:الافتراضات ا

 أولا: متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات

أسهم التطور التقني المتسارع في مجال المعلوماتية ،والاتصالات فـي توجيـه مسـار المؤسسـات 

المعاصــرة نحــو اعتمـــاد التغييــر والتجديـــد المســتمر ،كـــي تســتطيع المؤسســـة التــأقلم مـــع البيئــة المحيطـــة  

إلا أن تحـول المؤسسـة مـن اعتمـاد الأسـلوب  ،واكبة متطلبات واحتياجات الزبائنى تستطيع موكذلك حت

اعتمــاد أســلوب التســويق بالعلاقــات لا يمكــن أن يــتم بســهولة، و إنمــا تحتــاج  إلــىالتقليــدي فــي التســويق 

 1تغير كبير وجذري في : إلىالمؤسسة 

 الطويلة الأجل؛ الإستراتيجيةفلسفتها وتوجهاتها   -

 هيكلها التنظيمي؛  -

 طريقة إدارة المؤسسة وقيمتها وثقافتها؛   -

                                                           

،مجلــة تنميــة الرافــدين  متطلبــات التســويق بالعلاقــات واثرهــا فــي تعزيــز العلاقــة مــع الزبــونعواطــف يــونس إســماعيل 1
 .030،ص0221 49،مجلد 10،جامعة الموصل ،العدد 

و الأسرة أو المؤسسة التي تقدم طيلة تعاملها مع المؤسسة عوائد تزيـد علـى تكلفـة التـي :هو الشخص أ الزبون المربح *
     تتحملها المؤسسة في جذب الزبون ،وبيع خدماتها ومنتجاتها.
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 أنظمة المكافأة والحوافز المعمول بها في المؤسسة ؛  -

 التوجه الاستراتيجي للمؤسسة من حيث البحث عن الزبائن المربحين*؛  -

 ؛1تحديد الزبائن المستهدفين وخصائصهم وحاجتهم   -

 الزبائن يجب ان يكون هدف جميع الأنشطة في المؤسسة؛بناء علاقات طويلة الأجل مع   -

اعتماد التسويق بالعلاقات على ما تـوفره ثقافـة المعلومـات مـع إمكانيـة بنـاء نظـم وقواعـد المعلومـات   -

 عن الزبائن ووسائل الاتصال الشخصي معهم والذي يزيد من قدرتها علـى إشـباع حـاجتهم بشـكل يتميـز

بناء الـولاء لـديهم وهـذا  إلىلتالي يزيد من مستوى الإشباع لديهم مما يؤدي وبا ،عن ما يقدمه المنافسون

يجابيـة لـدى الزبـائن حـول المؤسسـة بنـاء اتجاهـات إ ،في العائدات المتأتية مـن كـل زبـون يحقق زيادة ما

 انخفاض حساسية الزبون للسعر؛  إلىومنتجاتها إضافة 

 ؛2التغيير في قيم ثقافة المؤسسة -

 عقلية إدارة المؤسسة؛ التغيير في -

تطبيــق فعــال ونــاجح لمفهــوم التســويق بالعلاقــات لابــد مــن إتبــاع القواعــد  إلــىن الوصــول كمــا أ

 3التالية: 

 تحديد الزبون المستهدف وتحديد خصائصه؛ 

                                                           

،دراســـة تحليليـــة لآراء عينـــة مـــن  دور الزبـــائن فـــي بنـــاء اســـتراتيجية فعالـــة للتســـويق بالعلاقـــةانـــيس احمـــد عبـــد الله  1
 90/90/0294يـوم  www.iasj.netتـم تحميلـه مـن الموقـع الالكترونـي الطلاء في مدينة الموصل ،مستخدمي أصباغ 

 . 5.ص99:35،208koعلى الساعة 
الأبعـاد الأساسـية للتسـويق بالعلاقـة وأثرهـا علـى جـودة خـدمات المصـارف ونس عبد الكـريم ونـس الهنـداوي وأخـرون ، 2

 .950،ص0290، 40،العدد  مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصاديةالأردنية ،
 .415إلهام فخري ،مرجع سبق ذكره ،ص 3
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 بناء علاقات مربحة وطويلة الأجل؛ 

 قياس العلاقة مع الزبائن باعتبارها ميزة تنافسية؛ 

  اعتمــــادا علــــى مــــا تــــوفره تقنيــــات تكنولوجيــــا المعلومــــات مــــع تطبيــــق التســــويق بالعلاقــــات

 إمكانيات بناء نظم وقواعد المعلومات عن الزبائن ووسائل الاتصال الشخصي بهم.

 مراحل تطبيق التسويق بالعلاقات  ثانيا:

ــة فــي حتــى تقــوم المؤسســة بتطبيــق التســويق بالعلاقــات لابــد مــن إتبــاع المرا   حــل التاليــة المتمثل

 :1احل التاليةر الخمس م

جمع معلومات وبيانات عن كـل زبـون مسـتهدف فـي مخطـط الأنشـطة ،هـذه المعلومـات ( التعريف: 0

يتم معالجاتها ودمجها في قاعدة بيانات وتكـون مصـادرها عـن طريـق الاسـتبيانات والأسـئلة وكـذلك عـن 

حيــــث بــــامتلاك  طريــــق الخدمــــة المقدمــــة ،وخــــدمات مــــا بعــــد البيــــع ،مركــــز الاتصــــال والانترنــــت والبريــــد

ـــزه عـــن زبـــائن  خـــرين وتتبـــع  المؤسســـة لقاعـــدة بيانـــات ومعلومـــات عـــن هويـــة الزبـــون، تمكـــن مـــن تميي

تتضـمن هــذه القاعـدة البيانـات التاليـة :اسـم الزبـون ،العنــوان، لات والتفـاعلات معـه بمـرور الوقـت المعـام

 الزبائن.رقم الهاتف، عدد الاتصالات السابقة للشراء الموقع الذي يحتله في هرم 

تقسـيم الزبـائن بعـد جمـع المعلومـات عـنهم ،ومعالجتهـا ودمجهـا فـي قاعـدة بيانـات بحيـث ( التقسيم: 2

 يقسم الزبائن حسب أهمية الشراء لديهم وكذلك حسب حجم الشراء )صغير كبير، متوسط(.

                                                           

دراسة حالة مؤسسة مولاي للمشروبات الغازيـة ،مـذكرة  دور إدارة التسويق في كسب الزبائن عبد الحفيظ محمد الأمين 1
  .55،ص0225/0221ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر،
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عـل إن الغـرض مـن تعيـين الزبـائن وتقسـيمهم وتميـزهم بحسـب قيمـتهم هـي مـن أجـل التفا: ( التحاعل3

وكــذلك لأجــل خلــق حــوار مســتمر مــع  ،ن حــاجيتهم واهتمامــاتهم وأولويــاتهممــمعهــم للتعــرف علــى المزيــد 

زبــائن المؤسســة مــن خــلال قنــوات الاتصــال المتاحــة للمؤسســة ،حيــث أن ســر إدارة علاقــة الزبــون يكمــن 

كيـز علـى مسـاعدة في الإصغاء والتعلم في الحديث والبيـع ،لـذا فـإن إدارة العلاقـة مـع الزبـون تحـاول التر 

 الزبون ولفت انتباهه.

      1منه ينبغي أن نركز على ثلاث أمور عند جميع الاتصالات مع الزبون:

 أدنى حد ممكن؛ إلىينبغي أن يتم التفاعل على نحو يقلل من انزعاج الزبون  -

 محصلة ذات فائدة حقيقية مع الزبون؛ إلىمن أجل الوصول ينبغي أن يتم الاتصال   -

 تؤثر نتيجة الاتصال على سلوك الزبون المعين اتجاه المؤسسة في المستقبل . ينبغي أن  -

ــادل 2 تقــوم المؤسســة بالاتصــال مــع الزبــون هاتفيــا أو عــن طريــق الرســائل الالكترونيــة لتكــوين :( التب

علاقة معه بإعطائه مجمل المعلومات التي يحتاجها أو أن الزبون يتصل بالمؤسسة عـن طريـق وسـائل 

سـائل الالكترونيـة أو الالتقـاء معـه فـي نقطـة البيـع هـذا الالتقـاء يكـون قاعـدة بيانـات المؤسسـة أخرى كالر 

 .2إكمال عملية الشراء عند الالتقاء به إلىيجب أن تستغلها ،وعليها أن تسعى الزبون 

وتقويتهــا علــى نفــس الوقــت أثنــاء أول اتصــال واحتكــاك  ،أي تنميــة علاقــة الزبــون بنائهــا( التنميــة: 2

ه، بحيــث أن ممارســة الاتصــال هــو بعــد هــام لتحقيــق الأهــداف المســطرة والمعــدة، مســبقا ومؤشــرات معــ

 العلاقة يمكن أن تأخذ الأشكال التالية:

                                                           

   931،ص0220،ترجمة مكتبة جرير السعودية ، ساتذة عن التسويقما يقوله الأجوزيف اتش بويت، جيمي توبريت،  1
 .55عبد الحفيظ محمد، مرجع سبق ذكره،ص 2
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 علامة تحقق الرضا؛ -

 رقم أعمال لكل زبون؛  -

 المر دودية لكل زبون وحصته؛  

 .معدل التبادل الرسائل الالكترونية  

  لاقات ومرتكزا تهالمطلب الثالث: أهمية التسويق بالع

للتســـويق بالعلاقـــة أهميـــة كبيـــرة تحققهـــا لكـــل مـــن المؤسســـة والزبـــون إذا مـــا تـــم تطبيقـــه بالشـــكل 

 . المناسب من خلال مجموعة من المرتكزات التي تعطي القيمة للزبون

 أولا: أهمية التسويق بالعلاقات

ســـاعد علـــى تجـــاوز بعـــض الدراســـات تعتبـــر التســـويق بالعلاقـــات أحـــد الأدوات الهامـــة، التـــي ت

التحـــديات التســـويقية التـــي تعززهـــا التغيـــرات البيئيـــة ،فهـــي تحقـــق المنـــافع لكـــل مـــن المؤسســـة المســـوقة، 

والزبون في  ن واحد معا على حدا سواء، رغم أن نتائب التسويق بالعلاقات قد تكون بطيئـة لكنهـا كبيـرة 

 وتكمن هذه الأهمية فيما يلي :

 بالنسبة للمؤسسة: (0

أسـواق هي ميزة تنافسية دفاعيـة عـن المؤسسـة فـي ظـل  ،علاقات الطويلة الأجل مع الزبائنتعتبر ال -

 ؛1تساعدها على تجاوز تحديات المنافسة لحد ما ،كثيفة المنافسة

                                                           

 .320الهام فخري احمد حسن، مرجع سبق ذكره ،ص 1
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العميل  إلىمن خلال الوصول  ،ما يعرف بزبون مدى الحياة إلىول تساعد المؤسسات على الوص  -

 الموال؛

 ات مستقرة ومستمرة ؛تساعد على تحقيق أرباح وعائد -

 تحقق موقع في ذهن الزبون بأن المؤسسة تقع في موقع الخبير والمستشار بالنسبة له في مجال  -

 ؛1تخصصها

والتعريــف بالمؤسســة وجهــود اســتقطاب  ،التقليــل مــن التكــاليف التســويقية خاصــة فــي مجــال التــرويب -

 العملاء الجدد؛

ونـوع مـن الدعايـة  ،أحـد شـبكات التسـويق للمؤسسـة ،طيبة التـي تجعـل مـن الزبـونتحقق كلمة الفم ال -

 المجانية للمؤسسة ومنتجاتها؛

تساعد على استهداف العميل المناسـب والمـربح فـي الوقـت المناسـب ومـن خـلال العـروض المربحـة  -

 الاستهداف؛ استراتيجية مما يزيد من فعالية 

 المؤسسة؛تزيد من كمية المشتريات وحجم الإنفاق من قبل الزبون على منتجات  -

 ؛2يحقق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بين المؤسسة والزبون  -

خلــق وبنــاء عمليــة اتصــال باتجــاهين بــين المؤسســة وزبائنهــا يحقــق نوعــا مــن التغذيــة العكســية التــي  -

 رضا الزبائن؛ إلىتساعد على تطوير العلاقات المستقبلية والوصول 

                                                           

،دراسة حالة مجمع صـيدال ،مديريـة التسـويق  أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاءبوسطة عائشة ، 1
 .43،ص0292/0299، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر،والإعلام الطبي

 .2انيس احمد عبدالله، مرجع سبق ذكره،ص 2
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والمربح وفي الوقت المناسب ،ومن خلال العروض المربحة تساعد على استهداف الزبون المناسب  -

 الاستهداف؛استراتيجية مما يزيد من فعالية 

 تنظيم عمليات دقيقة حول الزبائن الحاليين او المرتقبين؛  -

 تقديم عروض مناسبة للزبائن؛ -

 .1الربط بين الأداء التسويقي و المبيعات 

 ( بالنسبة للزبائن2

 علاقات للزبون فيتمثل فيما يلي:أما ما يحققه التسويق بال

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

الحصـول علـى  العلاقات الاجتماعية مع المسوق أو مقدم الخدمة والعاملين لديه التي تساعده علـى -

 غلب الحالات؛المعاملة الخاصة في أ

خـرى التـي قـد يتحملهـا الزبـون سـواء التكـاليف الاجتماعيـة التقليل من تكاليف التحول من مؤسسة لأ -

أو الماديــة أو النفســية وخاصــة بالنســبة للخدمــة نظــرا لطبيعــة الخدمــة وأســلوب تقــديمها والعلاقــة مــع 

 الزبون أو المستفيد منها. 

 ثانيا: مرتكزات التسويق بالعلاقات 

 2ي :يقوم مفهوم التسويق بالعلاقات على ستة مرتكزات أساسية وه

                                                           

1 Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 2005. p 103.  
 412الهام فخري احمد حسن ،مرجع سبق ذكره ،ص  2
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 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو الخدمة المقدمة؛ -

إدراك الــدور الرئيســي للزبــون فــي تحديــد القيمــة والمنــافع التــي يرغــب فــي تحقيقهــا مــن خــلال عمليــة  -

 اختيار واستهلاك السلعة أو الخدمة؛

 ئع والمشتري بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل الزبون؛العمل على تحديد عملية الاتصال بين البا -

 ؛ 1دعم التعاون والتنسيق المستمر بين المسوقين والزبائن -

 دراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للمؤسسة؛ إ -

شبكة من العلاقات بين المؤسسـة ومختلـف الأطـراف  إلىبناء شبكة من العلاقات مع الزبائن إضافة  -

 دين والموزعين والوسطاء وغيراهم من أصحاب المصالح مع المؤسسة.الأخرى مثل المور 

 التسويق بالعلاقات  أبعادالمطلب الرابع: 

ا فـي قمـة هـإذا ما تم تحقيقها من قبل المؤسسة جعلت أبعاديتكون التسويق بالعلاقات من خمسة 

 هي : بعادالمنافسة وهذه الأ

 أولا :الجودة 

يقهـــا وذلـــك أهـــم المتغيـــرات التـــي تســـعى المؤسســـات لتحق تعـــد جـــودة الخـــدمات والمنتجـــات مـــن 

 وولائهم وزيادة الربحية وتعزيز المركز التنافسي لضمان تحقيق رضا زبائنها

 محهوم الجودة (0

                                                           

 .25،صانيس احمد عبد الله ،مرجع سبق ذكره 1
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فمـنهم مـن يـرى بأنهـا تعنـي التفـوق أو التميـز ومـنهم  لا يوجد هناك اتفاق حـول تعريـف الجـودة،

كـذلك بأنهـا مسـالة مرتبطـة بخصـائص يـرى ومـنهم مـن  ج،من يرى أنها التخلص من العيـوب فـي المنتـو 

 المنتوج أو السعر، ومن هذه التعاريف نجد: 

 

 

 Juran :1هي مدى ملائمة المنتب للاستعمال وزميله . 

 درجة وفاء المنتب لاحتياجات ورغبات المستهلكين عن الاستخدام. كما عرفها منيف:

Feugnbaumاطات التسويق والهندسة الصناعية :الجودة بأنها ناتب تفاعل خصائص نش 

 .2يمكن من تلبية حاجات العميل ورغباته  والصيانة والذي بدوره

:عرف الجودة بأنها التوافق مع احتياجات المستهلك ومتطلباته مهما كانت  (deming)تعريف 

 .3فوبأنها تعني أيضا التحسين المستمر في جميع النشاطات والتخفيض المستمر للخسائر والتكالي

 إلـــى(: فيعــرف الجــودة بأنهــا ترجمــة احتياجــات وتوقعــات الزبــائن بشــأن المنتــوج gaitherأمــا )

 خصائص محددة تكون قاعدة لتصميم المنتوج وتقديمه للزبون بما يوافق حاجاته و توقعاته.

                                                           

ــــات(  محفــــوظ أحمــــد جــــودة 1 ــــاهيم وتطبيق ، الطبعــــة الخامســــة، دار وائــــل للنشــــر والتوزيــــع إدارة الجــــودة الشــــاملة )مح
  .91، ص0223،عمان

،دار الثقافـــــــة للنشـــــــر والتوزيـــــــع 2110،2111إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة ومتطلبـــــــات الايـــــــزو قاســـــــم نـــــــايف علـــــــوان  2
  .02،ص0220بيروت

  .93،ص 0292،دار الراية للنشر والتوزيع ،عمان  2111ة الشاملة ايزو إدارة الجودلعلي بوكميش ، 3
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(: الجــودة تعبــر عــن مقــدار الخســارة التــي يمكــن تفاديهــا taguchiكمــا تــم تعريفهــا مــن طــرف )

 ،رة الفشــل فــي تلبيــة توقعــات الزبــونوتتضــمن هــذه الخســا ،بها المنتــوج للمجتمــع بعــد تســليمهبوالتــي يســ

 .التأثيرات الجانبية على المجتمع كالتلوث والضجيب وغيرها ،والفشل في تلبية خصائص الأداء

تعرف الجودة أيضا: "هي المجمـوع الكلـي للـرؤى والخصـائص التـي تـؤثر علـى قـدرة المنتـوج أو 

 .1ى تلبية حاجات الزبائن"الخدمة عل

من خلال هذه التعاريف يمكن استخلاص ما يلي: من أن الكتاب في تعريفهم للجودة منهم مـن 

ركــز علــى فــي تعريفــه لجــودة علــى الزبــون وضــرورة إشــباع حاجتــه ومــنهم مــن ركــز علــى الخصــائص و 

ركــز علــى الصــفات  التــي يجــب توفرهــا فــي الســلعة أو الخدمــة ،التــي تشــبع حاجــات الزبــون، ومــنهم مــن

   (.taguchi) ما اشتمل عليه تعريف والزبون والمجتمع وهو 

 2نوعين هما: إلىيمكن تصنيف الجودة ( أنواع الجودة : 2

 زبائنهــا فــي وتعنــي أن المؤسســة مــن خــلال إدارتهــا وعملياتهــا تحقــق توقعــات أ( جــودة التطــابق :

 الأسواق المستهدفة.

مـن خـلال  الزبـونسسة مـن خـلال إدارتهـا وعملياتهـا تحقـق إرضـاء وتعني أن المؤ ب( جودة الأداء : 

 معايير أداء عالية ،وبما يحقق متطلبات الجودة الشاملة ،حيث يتم الأداء بشكل جيد من أول مرة .  

 ثانيا: التحسين المستمر

                                                           

1 Alain conrtoirs, gestion de production, Edition d’organisation, paris, 2001, p : 319 

 . 40منى شفيق ،مرجع سبق ذكره،ص 2
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تحسين العمليـات مقارنـة بالتطبيقـات ذات الصـفة  إلىالبحث المتواصل عن أساليب تؤدي  هو 

ـــــــــــــادة وعـــــــــــــي وشـــــــــــــعور الأالمت ـــــــــــــزة مـــــــــــــع زي ـــــــــــــرادمي ـــــــــــــولائهم للأنشـــــــــــــطة والعمليـــــــــــــات  ف العـــــــــــــاملين ب

(krajwski&ritzman.1996( فــــي حــــين يشــــير ،)heizer  )ــــى ــــب  إل أن إدارة الجــــودة الشــــاملة تتطل

التحســـين المســـتمر وبشـــكل لا ينتهـــي للعـــاملين والمجهـــزين والمـــواد والإجـــراءات ،وقـــد وصـــف اليابـــانيون 

أي  pdcaتشـمل الخطـط والتنفيـذ والتـدقيق والفعـل  kaizen*مر من خـلال كلمـة عملية التحسين المست

(plan,do,check,action ويمكـــن أن يشـــمل التحســـين المســـتمر إضـــافة، )ـــى التحســـين الإضـــافي،  إل

التحسين المعرفـي الإبـداعي الجديـد وبـذلك يجـرى البحـث دائمـا عـن فـرص الأداء الأفضـل، والتحسـينات 

لمنتجــات الجديــدة وتقليــل الأخطــاء وتحســين اســتجابة المؤسســة وتحســين الإنتاجيــة المتنوعــة للخــدمات وا

 .1والفاعلية في استخدام جميع الموارد

إن التدريب والتعلم يسـاعد المـوظفين علـى مراقبـة أعمـالهم وعنـد عثـورهم علـى العيـب أو الخطـأ 

ءة تصـــميم المنـــتب أو يجـــب تحديـــد مســـببات ذلـــك، فقـــد تكـــون هـــذه المســـببات شـــائعة أو عامـــة مثـــل ردا

ظــروف العمــل غيــر المربحــة ،أو مســببات خاصــة مثــل قلــة أو ضــعف التــدريب لأداء وظيفــة معينــة أو 

ــدائم فــي مؤسســات  توريــد مــواد ذات جــودة رديئــة أو بســبب أخطــاء يقترحهــا أحــد العمــال، إذا المعيــار ال

ــم يصــل  هنــاك مجــال للتحســين فــي درجــة الكمــال ،ف إلــىالجــودة الشــاملة هــو التحســين المســتمر ،فــإذا ل

مجــالات متعــددة مثــل إرضــاء الزبــون، تحســين إجــراءات العمــل، الوقــت والكلفــة، رضــا أفضــل لظــروف 

المؤسســة علــى التخطــيط والمشــاركة فــي مجموعــات العمــل وحــل  أفــرادالعمــل، فضــلا عــن تــدريب جميــع 

                                                           

، رؤيـة تحليليـة فـي إطـار العـامليندور التدريب فـي التحسـن المسـتمر لأداء ليث سعد الله حسين، عبير طه سوادي،  1
الجــــودة الشــــاملة دراســــة لآراء عينــــة مــــن المــــدراء فــــي بعــــض المؤسســــات الصــــناعية فــــي محافظــــة نينــــوى، مجلــــة تنميــــة 

 . 35،ص0220، 05،عدد55الرافدين،مجلد

Kaizen *  : هي كلمة من اصل ياباني وهي منفصلة إلى جزاءانkai  تعني التحسنzen ن نحو الافضل اي التحسـي
   نحو الافضل.
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ومكافئتهـا وتحـاول هـذه المشكلات، من هنا تقـوم مؤسسـات الجـودة الشـاملة بتقـدير إنجـازات فـرق العمـل 

 ينيــة علــى المصــارحة والثقــة بــين العــاملين فــي المؤسســة كشــرط أساســبالمؤسســات تنميــة العلاقــات الم

  للنجاح.

 ثالثا: تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون

تنميــة علاقــات  إلــىتعمــل المؤسســة علــى تقويــة علاقاتهــا بزبائنهــا، نظــرا لأن ذلــك ســوف يــؤدي 

،ويكون  محصلة ذلك استمرار المؤسسة فـي السـوق، هـذا ونجـد أن المؤسسـة التـي  الزبون مع المؤسسة

إقامة علاقة مـع مؤسسـة أخـرى بـدلا منهـا  إلىلا تقوم بتقوية علاقاتها مع زبائنها ،سوف يحتاج زبائنها 

تلك المؤسسة ،لتوطيد علاقته بهـا، ويعنـي ذلـك خسـارة المؤسسـة  إلىومن ثم سوف يوجه الزبون أمواله 

 .1موال التي أنفقها الزبون، بهدف توطيد علاقته مع المؤسسة الأخرىللأ

 لذلك تعمل المؤسسة على تأسيس علاقات قوية مع الزبائن وذلك من خلال:

 التعرف على احتياجات الزبائن ،واعتبارهم شركاء للمؤسسة؛ -

تلبيـة المؤسسـة  إلـىي توفير نظام اتصالات يسمح بتبادل المعلومات بـين المؤسسـة والزبـائن بمـا يـؤد -

 لاحتياجات ورغبات زبائنها ،وتحقيق المؤسسة لأهدافها بكفاءة وفعالية؛

وجـــود نظـــام اتصـــالات مخطـــط بـــين المؤسســـة والزبـــون بشـــكل متكـــرر لـــدعم الصـــداقة بـــين مـــوظفي  -

ــــى المعلومــــات الخاصــــة بهــــم، والمتعلقــــة باحتياجــــاتهم  ــــك بهــــدف الحصــــول عل المؤسســــة وزبائنهــــا، وذل

 ، والعمل على إعطائهم جميع المعلومات التي يرغبون في الحصول عليها من المؤسسة؛ ورغباتهم

 الاستمرار في تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون. -
                                                           

 .35،32منى شفيق ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
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 رابعا: شكاوي الزبائن

يعرف نظام التعامل مع شـكاوي الزبـائن بأنـه اسـتجابة المؤسسـة لأي شـكوى يقـدمونها كونهـا قـد 

نفسي لهم، مما يؤثر ذلـك سـلبا علـى مسـتوى الرضـا لـديهم، وقـد يـدفعهم فـي تسبب الإزعاج المادي أو ال

  1 التحول نحو المنافس ،وهناك استراتيجيات عديدة في هذا المجال لعل من أهمها: إلىبعض الأحيان 

 عملية في حالة وجود أي فشل في مواصفات المنتب أو زبائن وتحفيزهم على تقديم الشكاوىتشجيع ال -

 هم؛تسليمه إلي

 السرعة في معالجة الشكوى حال ورودها؛ -

 معاملة الزبائن بطريق عادلة فيتوقع الزبون الإجراءات المنصفة والتعامل اللائق والمهذب. -

إن نجــاح التعامــل مــع الشــكاوي التــي يقــدمها الزبــائن ،فضــلا عــن المعلومــات الــواردة مــن تلــك 

دة منتجاتهـــا، ويعـــزز العلاقـــة بينهـــا وبـــين الشـــكاوي يعـــد مصـــدرا مهمـــا يمكـــن المؤسســـة مـــن تحســـين جـــو 

 الزبائن، وكل ذلك يصب في تحسين سمعتها وثقة الزبائن بها.

 خامسا: التسويق الداخلي

تطـــوير معرفـــة كـــل مـــن الزبـــائن  إلـــىتـــم تعريـــف التســـويق الـــداخلي "بأنـــه نشـــاط رئيســـي يهـــدف 

زالة المعوقات الوظيفية لزيادة   لتنظيمية".فعالية االالداخليين والخارجيين وا 

كمــا تــم تعريفــه "بأنــه الجهــود التــي تســتهدف التعــرف علــى حاجــات ورغبــات العــاملين وتحقيــق 

 رضائهم عما يقومون بأدائه من وظائف وأنشطة "
                                                           

، دراسة استطلاعية لعينة مـن زبـائن متجـرين فـي قيمة الزبون باعتماد تقانة إدارة علاقات الزبونأنيس احمد عبد الله  1
 .924،ص0299، 44،مجلد923محافظة صلاح الدين ،مجلة تنمية الرافدين ،العدد
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فإنـــه يـــتم النظـــر للعـــاملين علـــى أنهـــم زبـــائن داخليـــين وأن وظـــائفهم هـــي  هـــاذين التعـــريفينمـــن 

جات الداخليـة بـالطريق التـي تشـبع حاجـات ورغبـات منتجات داخلية ،ومن ثم يجب محاولة عرض المنت

 .1تحقيق الأهداف التنظيمية إلىالزبون وبما يؤدي 

نـه فـي مجـال إنتـاج السـلع وتقـديم الخـدمات هنـاك نوعـان تقوم فكرة التسويق الداخلي علـى أ كما

جموعـة أخـرى من الزبائن: زبائن داخليين)هم العاملون داخل المؤسسة(،فكل فرد يعتبر زبـون بالنسـبة لم

الذين يتم بينهم معاملات مختلفة، ومن ثـم فكـل فـرد يعتبـر مسـتخدم ومنـتب للخدمـة فـي نفـس  فرادمن الأ

الوقــت، وكــل مــنهم يشــارك فــي العلاقــة بــين الزبــون ومقــدم الخدمــة. وزبــائن خــارجيين، وانــه لكــي تصــل 

الـــذين هـــم وســـيلة المؤسســـة الزبـــائن الخـــارجيين فإنـــه يجـــب الاهتمـــام بالزبـــائن الـــداخليين  إلـــىالمؤسســـة 

 الزبائن الخارجيين. إلىللوصول 

التســـويق الـــداخلي أهميتهـــا مـــن أهميـــة عمليـــة التفاعـــل بـــين العـــاملين اســـتراتيجية بحيـــث تســـتمد 

حيــث تتــزامن عمليــات الإنتــاج والاســتهلاك، ويســيطر  ،ة والزبــائن خاصــة فــي مجــال الخــدماتبالمؤسســ

، ويشـــارك العـــاملين بالمؤسســـة والزبـــائن فـــي إنتـــاج الخدمـــة العنصـــر البشـــري علـــى عمليـــة تقـــديم الخدمـــة

 ذاتها. 

دارة العلاقة مع الزبون  المبحث الثاني: التسويق بالعلاقات وا 

تقـــوم العديـــد مـــن المؤسســـات باســـتخدام إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون للمحافظـــة علـــى بقـــاء الزبـــائن 

رة العلاقــة مـــع الزبــون امتـــداد للتســـويق الحــاليين وبنـــاء علاقــات مربحـــة وطويلــة الأجـــل معهــم، وتعـــد إدا

 كذلك وسيلة لتطبيق فلسفة التسويق بالعلاقات. بالعلاقة و

                                                           

دراسـة لعينـة مـن المصـارف ية التسويق الداخلي وأثرها فـي جـودة الخدمـة المصـرفية ،استراتيجكفاح صالح الاسدي،  1
  .25ص ،25،0292العراقية، مجلة ادأب الكوفة،العدد
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 المطلب الأول: إدارة العلاقة مع الزبون المحهوم والأهداف

أصبح مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون مفهوما حديثا، تركز عليه معظـم المؤسسـات التـي تحـاول 

 ، وذلك لتحقيق أهدافها القصيرة و البعيدة المدى.بناء علاقات جيدة مع الزبائن

 

 أولا :محهوم إدارة العلاقة مع الزبون 

لقـــد تعـــددت التعـــاريف المتعلقـــة بمفهـــوم إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن و ذلـــك بـــاختلاف الـــرؤى بـــين 

مـن  الباحثين في هذا المجال، وذلك لشمولية تطبيقـه و ارتباطـه بالعديـد مـن المجـالات فـي المؤسسـة، و

 هذه التعاريف نذكر:

( إدارة العلاقة مع الزبائن على أنها القدرة على الحـوار Sawhney & zabin, 2001يعرف )

المســتمر مــع الزبــائن باســتعمال تشــكيلة مــن الوســائل المختلفــة التــي تعمــل علــى البقــاء باتصــال دائــم مــع 

 .1الزبون

         (one-to-one marketing) كمــا تعــرف علــى أنهــا تطبيــق لمفهــوم التســويق الشخصــي

 الاستجابة للزبائن بشكل منفرد و تعتمد على ما يقوله الزبائن وكذلك  إلىالتسويق بالعلاقات، وتهدف و 

 . 2على ما تعرفه المؤسسة عن زبائنها

حيــث تعنــى مــن خلالهــا المؤسســة بخلــق وتحســين اســتراتيجية (:هــي صــبغة payneيعرفهــا )و 

بعلاقـات مربحـة  سـتراتيجيةالاات ملائمـة مـع الزبـائن، وتمـدها هـذه النظـرة القيمة من خلال تطوير علاقـ
                                                           

 .   915، ص 0225الأردن،  -عمان ، الوراق للنشر،إدارة علاقات الزبون يوسف الطائي، هاشم العبادي، 1
2 Adrian Payne, HANDBOOK OF CRM: Achieving Excellence in Customer 

Management, Elsevier Linacre House, Great Britain, 2005, p 19. 
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وطويلة الأمد، وتزودها بفرص لتحسين استعمال البيانات والمعلومات لفهم الزبائن وتطبيق استراتيجيات 

 .1التسويق بشكل فعال

ل البيـع كما تم تعريفها: نظام معلومـات متكامـل يسـتعمل لتخطـيط وتحديـد والسـيطرة علـى مـا قبـ

وخــدمات مــا بعــد البيــع فــي المؤسســة، عــن طريــق ســمات تتعامــل بهــا مــع الزبــائن لهــدف أساســي وهــو 

 . 2تحقيق نمو طويل الأجل مع الزبائن من خلال فهم أفضل للزبائن

شاملة وعملية متكاملة بـين المؤسسـة والمسـتفيدين بوجـه استراتيجية (:هي 0222عرفها )طاهر 

جـل شاور والثقة المتبادلة بيـنهم مـن أصوص ،وتقوم على أساس التحاور والتعام والزبائن على وجه الخ

 .3الاحتفاظ بالزبائن وتحقيق قيمة خاصة بهم

(فقــد عرفهــا: تركــز علــى قيــام المؤسســة بإعطــاء زبائنهــا الاهتمــام الكبيــر إزاء 0225أما)صــادق

ن تحقيـق قيمـة للمنــتب الإنفـاق علـى دخــول والعمـل علـى فهــم عميـق لحاجـات ورغبــات الزبـائن بمـا يضــم

الزبـون وجعـل الزبـون يشـعر بـأن المنـافع التـي حصـل عليهـا مـن المنـتب اكبـر كلفتـه وتحقيــق  إلـىالمقـدم 

 الرضا والإشباع له على مدى دورة حياة الزبون. 

تطبيــق لفلســفة التســويق  مــن خــلال هــذه التعــاريف يمكــن القــول أن إدارة العلاقــة مــع الزبــون هــي

ب مـن العمليـات والعلاقـات التفاعليـة مـا بـين المؤسسـة وزبائنهـا محاولـة منهـا لتبقـى وهي مزي ،بالعلاقات

                                                           

، تجربــة بنــك تنميــة العلاقــات مــع الزبــائن عامــل أساســي لاســتمرارية المؤسســاتبــن شــوري عيســى، الشــاوي عيســى،  1
 .425،ص0292، 25الفلاحة والتنمية الريفية )المديرية الجهوية ورقلة(،مجلة الباحث،عدد

2 Francis buttle, Customer relationship management, concepts and technologies, 1st  

edition, Elsevier Ltd, USA, 2009,p 04.   
، دراسـة اسـتطلاعية فـي دور استراتيجية المحيط الأزرق في دعـم مهـام إدارة علاقـات الزبـائنوجدان حسن حمـودي،  3

  .924،ص0294، 39الأثاث المنزلي بالموصل، مجلة بحوث مستقبلية،العدد الشركة الوطنية لصناعة
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ـــــق المنفعـــــة المزدوجـــــة لكـــــلا  ـــــى صـــــلة معرفيـــــة بالرغبـــــات، والحاجـــــات المتجـــــددة لزبائنهـــــا بمـــــا يحق عل

 الطرفين)الزبون والمؤسسة(.

 

 

 ثانيا: أهداف إدارة العلاقة مع الزبون

فعالـة لابـد مـن وضـع أهـدف أمامهـا حتـى تحققهـا أي وضـع  لكي تكون إدارة العلاقة مع الزبون

وتتمثــل هــذه  ،الطريــق الــذي ســوف تتوجــه إليــه مــن اجــل تحقيــق إدارة علاقــات مــع الزبــائن دائمــة وفعالــة

 الأهداف فيما يلي: قيمة الزبون، رضاء الزبون وولاء الزبون.

هـا الفـرق بـين القـيم التـي يحصـل ( علـى أنkotler,et,alإن قيمـة الزبـون كمـا يراهـا): ( قيمة الزبون0

عليها الزبون من امتلاك المنتب واستخدامه وتكاليف الحصول على المنتب، وتتمثل بالمنافع التي يتوقـع 

إذ تكسـب  ،بـائن فسـتقدم لهـم القيمـة المطلوبـةالزبون الحصول عليها، فالمؤسسة التي تـدرك متطلبـات الز 

 .1قيمة فردية وجديدة لهم المؤسسة زبائنها الأكثر ولاء عن طريق تحقيق

عرفت أيضا عملية التبـادل والمبادلـة التـي يجريهـا الزبـون بـين المنـافع التـي يحصـل مـن السـلعة 

الأطـراف  ،نتب نفسـه، خـدمات اللاحقـة بـالمنتبأو الخدمة وبين تكلفة الحصول عليها وتشمل المنافع الم

 .المنتب، المخاطرة المدركة ول علىالمشتركة بعملية الشراء الوقت والجهد المبذول للحص

                                                           

، دراسـة دور ادارة المعرفة في تعزيـز فاعليـة إدارة علاقـات الزبـائن لضـمان امـتلاا مزايـا تنافسـيةأثير حسو إسـحق،  1
، 39ث مسـتقبلية،العدداستطلاعية لآراء المدراء في عينة من الشركات الصناعية العاملـة فـي محافظـة نينـوى، مجلـة بحـو 

 .23،ص0294
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إن الطريق الوحيد لتقييم قيمة الزبون، هي امكانية منحه قيمة تتمثل فـي الطريـق الاكثـر تقـدما، 

لــى" وهــو معرفــة رغبــة الزبــائن فــي انتــاج المنتجــات والخــدمات و  أي درجــة هــم مســتعدون للمشــاركة فــي  ا 

 .1المنتجات والخدمات" المعلومات والمصادر الاخرى التي يمكن ان تساعد في تصميم

مما سبق بالإمكان عـد القيمـة نـاتب لحكـم ذاتـي والـذي أدلـى بـه الزبـون مـن خـلال تقييمـه لتـأثير 

وأن عمليـة التعـرف علـى معـايير  السلعة عليه ويمكن أن تمثل القيمة عاملا أساسـيا مـن عوامـل الشـراء،

 تحقيق التميز.في تحديد القيمة يمهد الطريق للمؤسسة في  الزبون )متطلباته(،

 ( رضا الزبون2

يعد رضـا الزبـون مـن الموضـوعات المهمـة التـي لقيـت اهتمامـا ملحوظـا فـي العصـر الحـديث إذ 

يجـابي والـذي يمكـن أن يحصـل بعـد أن يقـوم دم رضاه ما هو إلا شعور سلبي أو إأن رضا الزبون أو ع

لتـي تنصـب فيـه كـل الجهـود الراميـة من أهـم الأهـداف ا االزبون بعملية الشراء، إذ يعد رضا الزبون واحد

تحقيــق النجــاح فــي الســوق الأمــر الــذي لا يمكــن تحقيقــه مــن دون الفــوز برضــا الزبــون، فقــد أشــار  إلــى

أن الرضـا يعنـي الشـعور الـداخلي المتكـون لـدى الزبـون مـن خـلال مطابقـة أداء  إلى)بريس و الحميري( 

 .2المنتب مع ما يحققه المنتب من أداء ومنافع فعلية

(علــى أن الزبـون يبـدأ بالبهجـة أو خيبــة الآمـل نتيجـة مقارنـة أداء الخدمــة kotlerفـي حـين أكـد )

(أن رضا الزبون هو الحكم بالرضا أو عـدم الرضـا نـاتب عـن المقارنـة zeithamlمع توقعاته ،ويوضح )

الزبــون  بــين توقعــات الزبــون بخصــوص جــودة الخدمــة المشــتراة وأداء وجــودة الخدمــة الفعليــة التــي يقيمهــا

 الآتية )الاعتمادية، الاستجابة، التقمص والاعتناق، الملموسية، الثقة والتوكيد( . بعادبواسطة الأ
                                                           

1 Sharp, Duane E, Customer relationship management systems handbook, Auerbach 
Publication, USA,2003,p25. 

 .20،مرجع سبق ذكره، ص أثير حسو إسحق 2
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ن الكـريم لله عز وجل قـد أشـار إليـه فـي القـرا  إن إدراك مفهوم رضا الزبون مهم إذا ما عرفنا أن ا

لكريم دليل واضح على أهمية " فتكرار هذا المفهوم في القران اولسوف يعطيا ربا فترضى" إلىبقوله تع

تــوافره عنــد البشــر، إذ أن رضــا الزبــون وعــدم رضــاه وســلوك الشــكوى هــو أيضــا مهــم فــي عمليــة إصــدار 

قرار الشراء للزبون، إذ أن الرضا وعدم الرضا يصفان طبيعة الشعور السلبي والايجابي والذي يمكن أن 

 .1يحصل بعد الشراء

 لمــدة كبيــرة مســتقبلا،لزبــون، لشــراء أو رعايــة لمنــتب او خدمــة هــو التــزام عميــق مــن قبــل ا( الــولاء: 3

ها، علــى الــرغم مــن وجــود تــأثيرات موقعيــه يمكــن ان تغيــر مــن لــك بشــراء نفــس العلامــة وتكــرار شــرائوذ

 .2سلوك الزبون

إدارة العلاقــة مـع الزبــون حيــث ان للمؤسســة اســتراتيجية إن كسـب ولاء الزبــائن هــو الـدافع لتبنــي 

ـــة مـــن الإة مـــن الزبـــائن المـــوالين ولخـــدماتها تتجلـــمتحققـــ اً فوائـــد طمئنـــان ذلـــك ى بوصـــول المؤسســـة لحال

وهـذه المبيعـات لا  ،بضمانها المسبق لنسبة مبيعات معينة معروفة لديها وهي مشتريات الزبائن المـوالين

نـه لاسـتهدافه بنشـاطات تسـويقية، كمـا أجهود تسويقية حيث أن الزبـون المـوالي لـيس بحاجـة  إلىتحتاج 

ســـيقوم بـــالترويب للمؤسســـة وخـــدماتها عـــن طريـــق تعبيـــره للمحيطـــين بـــه عـــن مزايـــا الخـــدمات وسينصـــح 

المحيطين به ويحثهم على تجربة هذه الخدمات بطريقة تضمن كسب زبائن جدد مع تحقيق وفورات في 

 التكاليف التسويقية للمؤسسة.

                                                           

لمنظمـات الفندقيـة فـي ، دراسـة لعينـة مـن االتسـويق بالعلاقـة ودوره فـي تعزيـز رضـا الزبـوننجلة يونس، عمر ياسين،  1
 .43،ص0290، 43،مجلد 925مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العدد

2 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. 
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ن نتيجـة تعـاملات ايجابيـة سـابقة كما أن ولاء الزبون هـو حالـة ذهنيـة سـلوكية تتبلـور لـدى الزبـو 

 استمرار العلاقة لفترة زمنية طويلة، نتيجة تفضيله للتعامل مع المؤسسة لتصبح خياره الأول  إلىتقود 

 

 .1بالرغم من كافة الجهود التسويقية التي تروج لتحوله عن هذا السلوك

 المطلب الثاني: إدارة معرفة الزبون ومستويات العلاقة مع الزبائن 
ى تستطيع المؤسسات أن تقوم بتلبية حاجات الزبائن ومتطلباتهم، يجب عليها أن تقوم بإدارة حت

 معرفة هؤلاء الزبائن وكذا وضع مستويات لبناء العلاقة مع هؤلاء الزبائن.

 أولا: إدارة معرفة الزبون  

يتهــا تســخير وتجهيــز قابل إلــىتحتــاج المؤسســات التــي تعمــل علــى جــذب الزبــائن والاحتفــاظ بهــم 

لعلاقــة مـــع الإدارة معرفــة الزبــائن الــذين يشـــترون منتجاتهــا وخــدماتها، وقــد ظهـــرت عــدة تعــاريف لإدارة 

 2الزبائن منها:

 ( محهوم إدارة معرفة الزبون0

( بـــالمنظور التســـويقي بأنهـــا" المرشـــد المنضـــبط لتميـــز المعرفـــة التســـويقية kok&vanzyعرفهـــا)

ــــين الأ ــــة وخلــــق معرفــــة الزبــــون الجديــــدة واســــتخدامها لتطــــوير لتطــــوير المعرفــــة  فــــرادوترويجهــــا ب الحالي

 الممارسات والتطبيقات في المجال التسويقي المتعدد الاتجاهات"
                                                           

أثــر إدارة العلاقــة مــع الزبــائن علــى ولاء مســتخدمي شــركة الاتصــالات الخلويــة شــيرين عبــد الحلــيم شــاور التميمــي،  1
 .23،24،ص0292جوال في الضفة الغربية، مذكرة ماجستير غير منشورة ،جامعة الخليل، الحلسطينية

، الطبعــــة الأولــــى، مؤسســــة الــــوراق للنشــــر والتوزيــــع، إدارة علاقــــات الزبــــائندي، يوســــف حجــــيم الطــــائي، هاشــــم العبــــا 2
 .431،ص0221عمان
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كمــا تــم تعريفهــا أنهــا" إحــدى مهــارات تعلــم المؤسســة مــن الزبــون والاكتســاب والخلــق والتحويــل 

داء والإبـــداع فـــي المنتجـــات والاحتفـــاظ بالمعرفـــة فضـــلا عـــن مناقلـــة تلـــك المعرفـــة فـــي ســـبيل تطـــوير الأ

 والخدمات"

من خلال التعاريف نرى أن إدارة معرفة الزبون هي العمليـات التـي تهـتم  بتشـخيص وكتسـاب واسـتخدام 

 الأفكار التي تحصل عليها المؤسسة من الزبون.

 1مجالين مختلفين من المعرفة هما: إلىكما تشير إدارة معرفة الزبون 

 ون بخصوص المواضيع المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي يهتم بشرائها؛ المعرفة التي يمتلكها الزب -

المعرفة التي يجب أن تمتلكها المؤسسة والتي يمكـن ان تسـتخدمها لمسـاعدة الزبـون فـي اتخـاذ قـرار  -

 الشراء. 

يعود السبب فـي هـذا التقسـيم هـو وجـود عمليـة تفاعليـة لتبـادل المعرفـة بـين المؤسسـة والزبـون حيـث 

لزبون المعرفة في بعض الأحيان في حين تقدم المؤسسة هذه المعرفة أحيانا أخرى ومـن الأسـباب يقدم ا

 نظم وعمليات جيدة لإدارة معرفة الزبون: إلىمتلاك  المؤسسة لاالتي تدعو 

 تصميم أفضل وأكثر تزامنا للمنتجات والخدمات؛ 

  التحذير المبكر والمخابرات التنافسية؛ 

  ولاء والتزام الزبون؛ 

 .التعاون والبناء 

                                                           

دارة معرفـة الزبــون والتوجهـات الســوقية للمنظمــاتدرمـان سـليمان صــادق،  1 ، العلاقـة بــين ادارة العلاقـة مــع الزبــون وا 
 .905،ص22،0222مجلة الادارة والاقتصاد ،جامعة الموصل العدد 
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 ( أسباب تبني إدارة معرفة الزبون2

 1إن التعاون مع الزبائن هو شيء أساسي وذلك لعدة أسباب منها:

 أن الزبائن يستطيعون تزويد خبرتهم ومعرفتهم عن منتجات وخدمات المؤسسة؛ -

لتجارة بالبريـد ترنت واد من الأعمال وذلك بسبب شبكة الأنأن الزبائن أصبحوا أكثر فاعلية في العدي -

الالكترونــي والتغيـــرات بالأعمــال ومحيطهـــا، أن خلـــق بيئــة لتفاعـــل الزبـــائن يمكــن أن يعتبـــر كهـــدف 

لـذلك فالمؤسسـات تبحـث عـن فـرص  ،رئيسي للتنظيم الذي يبني ويطور علاقات زبائن طويلة الأمد

 لأجل التنسيق مع الزبائن.

معرفــة مــع الزبــون، والتنظــيم بــين المؤسســة مــن الأنشــطة التــي تعتمــد عليهــا المؤسســة فــي مشــاركة ال

المصممة للحوار مـع الزبائن ومراكز الاتصال بالزبائن وزبائنها: الانترنت والبريد الالكتروني واتصالات 

الزبــائن، بحيــث يمثــل الانــدماج فــي هــذا التنظــيم يشــمل بيانــات الزبــائن ومعلومــاتهم هــو شــيء ضــروري 

    لأجل نشر استعمال معرفة الزبون.    

 ثانيا: مستويات العلاقة مع الزبون

هناك خمسة مستويات من العلاقات التي يمكن تكوينها مع الزبون الذي قـام بشـراء منتجـات أو 

 (: dibb and medowsخدمات المؤسسة فقد صنفها)

                                                           

 .409،400يم الطائي، هاشم العبادي، مرجع سبق ذكره،صيوسف حج 1
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ل أساسي ولكنهـا وهذه المرحلة لا تدور حول بناء علاقات بشك( العلاقات الأساسية أو الأولية: 0

  .1يجابي بين البائع والمشتري عند بيع السلعةمجرد تفاعل إ تكون

أيضـا يكـون هنـاك تفاعـل بـين البـائع والمشـتري كمـا فـي ( العلاقات القائمة علـى ردود الأفعـال: 2

المرحلة السابقة كما أن البائع في هذه المرحلة يشجع زبائنه ويشير إليهم بـأنهم يسـتطيعون الاتصـال بـه 

 ل أو استفسارات.إذا كان لديهم مشاك

وفي هذه المرحلة يقوم البـائع بالاتصـال مـع الزبـائن (العلاقات القائمة على إمكانية المحاسبة: 3

بعد عملية البيع للاطمئنان عن مدى رضا الزبون عن المنتب، والإجابة عن أي استفسارات أو تساؤلات 

 قد يطرحها الزبون.

ــع2 ــد البي ه المرحلــة يكــون علــى تواصــل مــع زبائنــه بشــكل البــائع فــي هــذ: ( اســتمرار الاتصــال بع

 استقبال أي اقتراحات من أجل تطوير أو تعديل الخدمة.و مستمر، ويتم من خلالها تقديم العروض 

والتي تنطوي على المشاركة والتفاعل بشكل مستمر مع الزبائن واكتشاف طرق تسـاهم ( المشاركة: 2

  قيمة أفضل للزبون. إلىفي الوصول 

 والعوامل الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبون بعادالث: الأالمطلب الث

والعوامـل الأساسـية التـي يجـب علــى  بعـادتتركـز إدارة العلاقـة مـع الزبـائن علـى مجموعـة مـن الأ

 المؤسسة تطبيقها حتى تلبي حاجات ورغبات هؤلاء الزبائن.
                                                           

كما يراهـا عمـلاء البنـوك التجاريـة فـي  واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاءمحمود يوسف ياسين،  1
 .30،ص0292محافظة  اربد، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك،



59 

 

 

 

 

 إدارة العلاقة مع الزبون أبعادأولا :

دارة العلاقـة مـع لسفة التسويق بالعلاقات من خلال مـا يعـرف بـإلكي تستطيع المؤسسة تطبيق ف

التــي تســاهم فــي تطبيــق إدارة العلاقــة مــع الزبــون  بعــادعليهــا مــن تطبيــق مجموعــة مــن الأ الزبــون لا بــد

 1ما يلي: بعادوتتضمن هذه الأ

الزبــائن  خدمــة الزبــائن التــي توفرهــا المؤسســة هــي المفتــاح لقابليتهــا فــي المحافظــة علــى( الخــدمات: 0

المخلصــــين والراضــــين عنهــــا، وتعــــالب خدمــــة الزبــــائن كــــل أنــــواع استفســــارات الزبــــائن وتعلــــيمهم طــــرق 

رشادهم على مناطق بيعها وأسعارها ومنافعها.  الاستعمال الصحيح وا 

إن رجــل البيــع يعــد مــر ة المؤسســة التــي يــرى مــن خلالهــا الزبــون صــورة المؤسســة ( قــوة المبيعــات: 2

زبـون دائـم  إلـىتفاعل قـوة المبيعـات مـع الزبـون المحتمـل بتحويـل هـذا الزبـون المحتمـل الحقيقة، كما أن 

 ومـــن ثـــم المحافظـــة علـــى علاقـــة مخلصـــة هـــو أمـــر جـــوهري للمؤسســـة مـــن اجـــل نجاحهـــا، ويعـــد رجـــال

المبيعــات مصــدرا أساســيا مــن مصــادر المعلومــات كمــا انــه المجــس الــذي ينقــل إحســاس الزبــون الظــاهر 

 سسة.المؤ  إلىوالضمني 

حمـلات التسـويق الالكترونـي والشـبكة العالميـة،  إلـىتحولت نشاطات التسويق التقليدي ( التسويق: 3

وتعطـــي نشـــاطات التســـويق خبـــرة أفضـــل للزبـــائن المحتملـــين، إذ تســـمح لهـــم باســـترجاع المعلومـــات ذات 

                                                           

، دراسـة اسـتطلاعية دارة المعرفة عبر إدارة علاقات الزبون في النجاح المنظمـيالدور التحاعلي لإمؤيد يوسف نعمة،  1
لآراء عينـــــــة مـــــــن الإدارات العليـــــــا والوســـــــطى فـــــــي المصـــــــارف العراقيـــــــة الخاصـــــــة، مجلـــــــة القادســـــــية للعلـــــــوم الاداريـــــــة 

 . 93،ص0292، 9،العدد90والاقتصادية،المجلد
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الزبـائن علـى  العلاقة بأقل وقت وكلفة، كما أن المؤسسات أخذت تقوم بتحويل المعلومـات المجمعـة مـن

 معرفة مفيدة والاشتراك بها وزيادتها . إلىمواقع شبكة الانترنيت 

( بتحديــد أساســين فــي العلاقــة مــع الزبــون وقــد حــدد ثلاثــة أنــواع مــن scheer&loosكمــا قــام )

ـــــد   individualityالمخرجـــــات لكـــــل مـــــن هـــــذين البعـــــدين ويتمثـــــل البعـــــدين فيمـــــا يلـــــي: الفرديـــــة والتعقي

complexity 1 

حاجـة الزبـون الشخصـية وفقـا لقيمـه الشخصـية وتقـاس  إلـىتوجيـه المخرجـات  إلـىوتهـدف الحردنة: أ( 

 قيمة المخرجات بمعيار ذاتية الزبون، وأنواع المخرجات وفقا لهذا البعد تتمثل في:

 عدم الفردية تكون الخدمة ثابتة وغير قابلة للتغيير؛ -

 ن اختيار احدها؛فردية محدودة وفيها نضع خيارات محدده وعلى الزبو  -

فرديـة عاليــة وفيهـا يقــوم الزبــون بتحديـد نــوع الخــدمات التـي يريــدها، وتقــدمها المؤسسـة لــه حســب  

 ذوقه.

يصــــف الصــــور المختلفــــة للمنــــتب أو الخدمــــة وتقــــاس قيمــــة المخرجــــات بمعيــــار التعقيــــد : ب( التعقيــــد

 2جة التعقيد في الآتي:التكنولوجي للمنتب من وجهة نظر المؤسسة، وتتمثل أنوع المخرجات حسب در 

 منتب واحد أو تصميم واحد للمنتب؛تعقيد قليل:  

 أنواع محددة من الاختيارات في الخدمة؛تعقيد محدد:  -

                                                           

، بحـث ميـداني فـي بعـض قـات الزبـون توجـه تنظيمـي جديـدإدارة علاعلي محسن عبـد الرضـا، علـي حسـون الطـائي ، 1
 .523.ص،2007 ،93المصارف الحكومية، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية،العدد

.441ص   نفس المرجع،  2  
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فإن الزبون هو الذي يحدد درجة التعقيد ويساهم في تصميمه، وتبعا لذلك فهنـاك تعقيد عالي:  

 ثلاثة أنواع من الخدمات وهي:

 خدمات مقتادة من البائع؛ 

 ترتكز على الزبون؛ خدمات 

 .خدمات يرفضها الزبون 

 ثانيا: العوامل الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبون

 1(العوامل الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبون بما يلي :Ganzaroli et alحدد)

المحـــور المهـــم جـــدا لتطبيـــق إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون، ولا يمكـــن أن يكـــون كـــل الزبـــائن : ( الزبـــائن0

مــن الزبــائن، ولهــذا فــإن  %02مــن أربــاح المؤسســة تتولــد مــن خــلال  %52يين بالأهميــة، إذا أن متســاو 

 .الواجب الأساس لإدارة علاقات الزبون هو معرفة الزبون المهم للمؤسسة

اســتراتيجية جــزء فــي شــبكة العلاقــات التــي ينبغــي للمؤسســة التخطــيط لــه قبــل خلــق ( المجهــزون: 2

ن مجهز إدارة علاقات الزبائن الجيد يمكـن زبائنهم، وأ إلىإضافية حقيقية  اتناجحة لتوفير قيمة ،وخدم

أن يحدد ويصمم تحريك الاتصالات مع الزبائن من وقت قصير لعلاقات طويلة الأمد ،والمؤسسات في 

 القرن الواحد تعد الزبون جزء من سلسلة تجهيزاتها.

م الزبــــون الــــداخلي والزبــــون الخــــارجي ربطــــت فلســــفة إدارة الجــــودة الشــــاملة بــــين مفهــــو (العــــاملون: 3

 رضا الزبائن. إلىغلب الدراسات والبحوث نجد أن رضا العاملين يؤدي ، وعندما نرى في أللمؤسسة
                                                           

 .93مؤيد يوسف نعمة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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إن العمل المشترك بين المؤسسة والزبون أمر محسوم جدا في إدارة العلاقة مع الزبون، (المشاركة: 2

سـتند إليـه مـن مصـادر معرفـة المؤسسـة للمشـاركة وفي ذلك تأكيد لان يكون رأي الزبون من ضـمن مـا ت

 . لإيصال قيمة إضافية للزبائن، وبهذه الطريق يجرى تحسين مستوى رضا الزبون والاحتفاظ به

 المطلب الرابع: علاقة التسويق بالعلاقة بإدارة العلاقة مع الزبون

دارة علاقـات الزبـون نشـاطين مكملـين لبعضـهما  يعتبر كل من المفهـومين التسـويق بالعلاقـات وا 

 البعض، تربطها علاقة وطيدة، حيث يكتمل كل منهم بوجود الآخر.

 أولا: تكامل التسويق بالعلاقة مع إدارة العلاقة مع الزبون 

إن مـــن أوجـــه أنشـــطة التســـويق بالعلاقـــات تلـــك الأنشـــطة التـــي تمـــارس فـــي الســـوق عـــن طريـــق 

لاتصـال فعـالًا إلا مـن خـلال إقامـة حـوار مباشـر الاتصال الفعال والمباشر مع الزبائن، ولن يكون هـذا ا

مـن وجـود  ليـة ك حـواراً واتصـالًا فعـالًا لا بـد وصريح ودائم مع كل زبون من الزبائن ، وحتى يكـون هنـا

تطبــق وســائل الاتصــال بشــكل جيــد وهــذه الآليــة تتمثــل بمفهــوم إدارة علاقــة الزبــون، الــذي يصــب جـــل 

تـه ورغباتـه وكيفيـة التعامـل معـه بعلاقـة تمتـاز بالخصوصـية، اهتمامه في مصلحة الزبـون ومعرفـة حاجا

 .1والحوار الهادف بين المؤسسة من جهة والزبون من جهة أخرى

كذلك التسويق بالعلاقات فهو يرتبط بمستوى أعلى من التفكير الاستراتيجي للمؤسسة من حيث 

ن، الشــركاء، عقــد التحالفــات علاقاتهــا مــع الأطــراف ذات المصــلحة مــع المؤسســة، كالعلاقــة مــع المــوردي

مع مؤسسات أخرى.. وغيرها، فـي حـين فـإن إدارة العلاقـة مـع الزبـائن تتمثـل فـي تلـك العلاقـة الموجـودة 

بــين المؤسســة وعملائهــا أو زبائنهــا، وتتمثــل فــي تلــك العمليــات المتعلقــة بتنميــة دورة حيــاة الزبــون، فهــم 
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خر وهو إدارة الزبائن وهو متمثل فـي العمليـات حاجات ورغبات الزبون، وعلى النقيض يوجد مصطلح  

التكتيكيــــة التــــي تســــتخدمها المؤسســــة فــــي اتصــــالاتها مــــع زبائنهــــا. ويمكــــن توضــــيح العلاقــــة بــــين هــــذه 

 1المصطلحات في الشكل الموالي:

 العلاقة مع الزبون، إدارة الزبونهرمية التسويق بالعلاقات، إدارة (:0-3الشكل رقم)

                                          للعلاقة مع كافة                               يةالإستراتيجالإدارة * 

                                التسويق بالعلاقة               *الأطراف ذات المصلحة مع المؤسسة                                         

 إدارة العلاقة    *                                   مع الزبائن    للعلاقة  الإستراتيجيةالإدارة * 

 إدارة الزبائن      *                                             وسيلة لتحقيق التحاعل مع الزبائن* 

 

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

Management, Elsevier Linacre House, Great Britain, 2005. p 22 

مـــن خـــلال هـــذا الشـــكل نلاحـــظ أن التســـويق بالعلاقـــات يشـــمل فـــي مضـــمونه إدارة العلاقـــة مـــع 

دارة الزبــائن. بحيــث مــن خــلال فلســفة التزبـون ال ن تقــوم بتطبيــق ســويق بالعلاقــات، تســتطيع المؤسســة أوا 

 ن. إدارة العلاقة مع الزبون وكذلك إدارة الزبائ

 ثانيا: أهمية التسويق بالعلاقات في خلق الولاء عند الزبائن

حظــــي الــــولاء فــــي أيامنــــا هــــذه نصــــيباً كافيــــاً واهتمامــــاً عاليــــاً مــــن قبــــل المؤسســــات والشــــركات، 

 تحقيق رضا الزبائن واستمرارية التعامل  إلىوخصوصاً ذات التوجه الاستراتيجي التي تسعى دائماً 

 
                                                           

1 Adrian Payne, op.cit. p 22 
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 .1معهم

تحقيـق وخلـق الـولاء، لأن الـولاء لا يمكـن  إلـىقـات هـو بمثابـة الطريـق المؤديـة فالتسويق بالعلا 

 تحقيقه إلا بوجود علاقات حسنة وطيبة مع الزبائن.

كــذلك يعــد التســويق بالعلاقــات نشــاط مــن الأنشــطة التســويقية الهامــة التــي لا يمكــن الاســتغناء 

الزبــائن المــواليين إليهــا ولكــن الســؤال أن تبنــي قاعــدة متينــة مــن  إلــىعنهــا حيــث أن كــل مؤسســة بحاجــة 

 2ننا هو كيف تسعى هذه المؤسسات لبناء علاقات مع زبائنها ؟ الجواب هو:االذي يدور في أذه

حتــى تســتطيع المؤسســات أن تحقــق أهــدافها وان تكــون الرائــدة فــي تقــديم الخدمــة الأفضــل بــين 

تطيع  أن تبنـي علاقـات طويلـة الأمـد مـع جميع المنافسين، عليها أولًا أن تحـدد مـن هـم زبائنهـا لكـي تسـ

هؤلاء الزبائن وتوثيق الصلات معهم، بطريقـة تخلـق عنـد هـذا الزبـون حالـة مـن السـرور والثقـة والأمـان، 

ن جميــع هــذه الصــفات لا يمكــن تحقيقهــا إذا كانــت هــذه المؤسســات تنظــر إليهــا مــن المنظــور الربحــي  وا 

خلـق وتكـوين شـعور عنـد الزبـون بأنـه يتعامـل مـع شـركاء  إلـىأن تسـعى  إلـىوالأداء المالي فقط. عليها 

خوة وأصدقاء ولا يتعامل مع موظفين وأصحاب رؤوس أموال.  وا 

فعنـدما يكـون الزبـون واثقـاً مــن الخـدمات التـي يقـدمها الموظفـون لــه، وملتزمـاً فـي التعامـل معهــم 

مكـــن أن يغيـــر ولاؤه مـــا دام فــإن هـــذا الزبـــون قـــد أصـــبح لديـــه ولاء للمؤسســـة ولموظفيهـــا وخـــدماتها، ولا ي

  هنالك تعامل حسن من قبل المؤسسة عند تقديمها لكل ما يحتاجه.

 

 

                                                           

 .33مود يوسف ياسين، مرجع سبق ذكره،صمح  1
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 المبحث الثالث: دور التسويق بالعلاقات في بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون

إن تبنـي المؤسسـات لمفهـوم التسـويق بالعلاقـات أصـبح ضـرورة حتميـة، فسـر نجـاح المؤسسـات 

تزايـد حـدة المنافسـة  إلـىلـذا يرجـع الاهتمـام المتزايـد بـالزبون  ،ة التي تربطهـا بالزبـائناليوم هو قوة العلاق

بناء علاقات مـع زبائنهـا بالمعرفـة الجيـدة للزبـائن  إلىبين المؤسسات، فالمؤسسات الناجحة تسعى دوما 

  والاستجابة لطلباتهم ورغباتهم وكذلك تقديم خدمات في مستوى توقعات الزبائن.

 لأول :مكونات العلاقة بين المؤسسة والزبونالمطلب ا

إن بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون يعتمد على مصادر المعلومات، ويعـد نظـام إدارة العلاقـة    

خلق الزبائن نظـرا لأهميـة الاحتفـاظ بهـم،  إلىمع الزبون موجه نحو الزبون، تهدف من خلاله المؤسسة 

عليهــا مــن معرفــة مكونــات هــذه  المؤسســة هــذه العلاقــة لا بــد تبنــي وتنميــة علاقــة حقيقــة معهــم، ولكــي

 1العلاقة التي تتمثل فيما يلي:

 أولا: الرضا

سـة ،ومــن الناحيــة الإدراكيــة يعـرف الرضــا مــن الناحيــة الشـعورية كعمليــة اســتجابة إيجابيــة للمؤس

ومقارنتهـــا  هم التعـــاونييجـــابي نـــاتب عـــن تقيـــيم جوانـــب العلاقـــة مـــع المؤسســـة وممثليهـــا وســـلوكشـــعور إ

أي مــدى تعــويض المنــتب )ســلعة أو خدمــة/أو علاقــة( بطريقــة ملائمــة للتضــحيات المقدمــة  ،بالتوقعــات

ذا بــين الناحيــة الشــعورية والإدراكيــة فهــو ظــاهرة غيــر ملاحظــة أي حالــة نفســية )حكــم تقيمــي(،  لنيلــه، وا 

 ناتب عن التجربة والمقارنة مع التفضيلات الأساسية.
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ئن باهتمـام ملحـوظ فـي العصـر الحـديث، وهـو لـيس بـالمفهوم الجديـد فـي كما يحظـى رضـا الزبـا

المؤسسات التـي تتبنـى المفهـوم الحـديث للتسـويق، أو بمـا يعـرف بالتسـويق بالعلاقـة ،إذ يعـد الزبـائن فـي 

ثــورة عــالم اليــوم قــوة تبــذل المؤسســات قصــارى جهــدها لإرضــائهم والحصــول علــى ولائهــم ،لأنهــم الجهــة 

جاتهم وتزودهم بالأرباح، كما أن فهم حاجـات متلقـي الخدمـة وطـرق إشـباعها يزيـد مـن التي تستخدم منت

أفضل مستوى للنمو، فالمؤسسات التي لها القـدرة علـى إرضـاء زبائنهـا  إلىالوصول  ىقدرة المؤسسة عل

 .1تتمكن من المحافظة على حصتها السوقية والتوسع والنمو والزيادة في الأرباح مستقبلا

( عوامــل عديــدة تــؤثر فــي رضــا متلقــي الخــدمات والتــي تعمــل علــى تعزيــز singh ,2006حــدد)

  رضاه تجاه الخدمات التي تقدمها المؤسسة كما يوضحها الشكل التالي:

 العوامل المؤثرة في رضا الزبائن(: 0-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

التأكيـد مـن يمكن القول بأن رضا متلقي الخـدمات مـن أهـم المعـايير، التـي تمكـن المؤسسـة مـن 

العمل على زيـادة درجـة الرضـا  إلىؤسسة ،لذلك تسعى ، لأنه يعد مصدر ولاء الزبائن للمجودة خدماتها

لدى زبائنها للمحافظة على بقائها في السوق، إذ أن نجاح العديـد مـن الخـدمات يعتمـد علـى خلـق إدامـة 

                                                           

، دراســة ميدانيــة فــي الشــركة العامــة لاتصــالات ت تــأثير معــايير جــودة الخــدمات فــي رضــا الزبــائنبثينـة لقمــان أحمــد،  1
 .45.ص921،0290افدين،العددوبريد نينوي، مجلة تنمية الر 

 

 رضا الزبائن الكلي

 مساعدة العاملين للزبائن

 سرعة الخدمة

التوقيت المناسب لطلبات 

 القيمة الجيدة للزبائن

 وضوح طلبات الزبائن

 المنافسة  السعرية جودة الخدمة

الزبائن صداقة  

 معرفة ما يريده الزبون

 لطافة العاملين

 الدقة في طلبات الزبائن

بثينــة لقمــان أحمــد، تــأثير معــايير جــودة الخــدمات فــي رضــا الزبــائن، دراســة ميدانيــة فــي الشــركة العامــة المصــدر: 
 38،ص 109،2012لاتصالات ت وبريد نينوي، مجلة تنمية الرافدين،العدد
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رضــائهم وخصوصــا أولئــك الــذين إ إلــىالعلاقــات المســتندة للزبــون، أو التفاعــل مــع الزبــائن الــذي يــؤدي 

يستخدمون بتكرار على طوال الوقت، وهنا يتوجب على مقدم الخدمة أن يقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقـة 

 وتحقيق التزام رضا الزبائن.

 ثانيا: الثقة

الثقة تعني استمرار نجاح علاقة ايجابية، وذلـك بمراعـاة دوافـع وتوقعـات الطـرف الاخـر، و كـذا 

، المؤسســـة تعطـــي الثقـــة للطـــرف المقابـــل وتســـتجيب لتوقعاتـــه، وتتماشـــى بحســـن النيـــة ســـلوكه وفضـــائله

 .  1معه

كما تعتبر شرط ضروري لتنمية العلاقة، وتتبع من احترام شريك التبادل للبعد القـانوني للصـفقة 

رادة العنايــة بــه، لأنــه يتســم لــيس  أو العقــد، وتعــرف علــى أنهــا الاســتعداد للاعتمــاد علــى شــريك التبــادل وا 

نما أيضا بخصائص جوهرية كالدافعية، الكفاءة، المصداقية، النزاهة، الوعود، المسؤولية  فقط بالسلوك وا 

 والميل للمساعدة، وهي شعور واستعداد لانتهاج مسلك المخاطرة للحفاظ على العلاقة.

 ثالثا: الالتزام المتبادل

ــأثر العلاقــة بــين الطــرفين بدرجــة الالتــزام المتبــادل، وتعــ رف كــإرادة مــن الطــرفين للمحافظــة علــى تت

علاقــة دائمــة وقويــة ومتابعتهــا علــى المــدى الطويــل لزيــادة ربحيــة المنتجــات )ســلع وخدمات(،واســتمرار 

                                                           

1
 Dmitrisn, chorafas, intgrting erp.crm supply chain mangment and smart matrials , 

Auerbach,florida ,USA,2001,p219. 
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التبادل المربح بين الطرفين والتفاعل بينهما يترجم بعملية تكييف متبـادل ومصـدر لأقصـى إبـداع ممكـن 

 1ما يلي:بين الطرفين، حيث توجد ثلاث صيغ للالتزام ك

طالتها قدر ما أمكن.الالتزام الشخصي :  (0  وهو إرادة الطرفين لإثبات العلاقة وا 

إحسـاس وشـعور بوجـوب متابعـة العلاقـة والمحافظـة عليهـا مـن الطرفين)التـزام الالتزام الأخلاقـي:  (2

  المؤسسة بتوفير الحد الأدنى من الخدمات لبعض زبائنها حتى في الحالات الطارئة(.

عدم إمكانية تجاهل العلاقة الموجودة سابقا في حالة الإخلال بالالتزام ومحاولة هيكلي: الالتزام ال (3

 تجنب الخسائر. 

 رابعا: التبادلية

تبــين الكثيــر مــن النظريــات الاجتماعيــة أن التبــادل أســاس العلاقــة ويفتــرض فيــه ،العطــاء، الأخــذ ثــم 

عورية بتكـرار التبـادل، فقـد تشـتري مؤسسـة العطاء، فعنـدما يتبـادل فـردان شـينن ينـتب عـن ذلـك إلزاميـة شـ

للورق مواد كيمائية من مؤسسة أخـرى، وتشـتري هـذه الأخيـرة مـن الأولـى الـورق الـذي تحتاجـه وهكـذا..، 

 2فهما يمارسان التبادلية باستمرار، حيث يفترض فيها:

 لثقافات(؛وجود ضوابط أخلاقية للرد بعد الاستقبال لدى الطرفين)التبادلية عامة وتوجد في كل ا -

 حين أخر؛ إلىلا يفترض في التبادلات التوازن الحالي بل قد يتم الاستلام الآن ويؤجل الرد  -

 ن أساسه إرادة الفرد في تنمية التبادل مع الآخرين؛ل التبادلية  من التفاعل ممكنا لأتجع -

                                                           

" تجربـة بنـك الفلاحـة تنمية العلاقة مع الزبائن عامل اساسـي لاسـتمرارية المؤسسـةبن شوري عيسى، الداوي الشيخ،  1
 .421، ص 0292، 25الريفية، المديرية الجهوية ورقلة" مجلة الباحث، العددوالتنمية 

.421بن شوري عيسى، الداوي الشيخ ، مرجع سبق ذكره ص   2
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 الإبقاء عل الجماعة وتحسين ظروفها من خلال خطة اقتصادية. إلىتهدف التبادلية  -

 سا: التحاعلخام

يتطلب التفاعل بعدين أساسين هما التعامل المادي: كإتمام عملية الشراء أو الصفقة التجاريـة، وبعـد 

تــرك أثــر طيــب لديــه، ســواء كــان هــذا  إلــىالعلاقــة وتتضــمن الاتصــال الشخصــي مــع الزبــون بمــا يــؤدي 

 الزبون فردا أو  ممثلا لمؤسسة وذلك عن طريق:

 تركيز على النهايات لتوضيح معنى الرسالة؛التحكم في سرعة الكلام وال -

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

 تنمية  مشروعات ترويجية مشتركة، تقديم النصائح والتشارك في المعلومات.  -

 المطلب الثاني: بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون 

ي بناء سـمعة ومكـان المؤسسـة ولـذا كـان مـن الجـدير بالـذكر بـأي يعد الزبون العنصر الحاسم ف

مؤسســة تســعى لاكتســاب حصــة ســوقية والســيطرة علــى منافســيها أن تــولي كــل اهتمامهــا فــي كيفيــة بنــاء 

علاقات وطيدة ومتماسـكة بينهـا وبـين زبائنهـا، والـذي سـيمكنها مـن تحقيـق التميـز التنافسـي الـذي يجعـل 

 نظرائها من المؤسسات. بين منها دوما في الريادة
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الزبـــون علـــى نحـــو عـــام  يعبـــر عـــن مختلـــف الأطـــراف التـــي تتعامـــل معهـــا : أولا: مـــن هـــو الزبـــون

أو تربطها بهم  مستهلكين وقد يكون وكيلاً الالمؤسسة، ويعبر عن أولئك المشترين مستعملين للمنتب، أو 

  1 ون خارجي كما يلي:زبون داخلي وزب إلىعلاقات معينة،،حيث يمكن تصنيف زبائن المؤسسة 

يقصـــد بـــه المـــورد البشـــري فـــي المؤسســـة فهـــو القـــائم علـــى إعـــداد اســـتراتيجيات (الزبـــون الـــداخلي: 0

المؤسســة وتنفيــذ أنشــطتها وخططهــا التســويقية والعامــة، فتفاعــل هــذا العنصــر بشــكل مختلــف مــع الأطــر 

 التنظيمية في المؤسسة وثقافتها واتجاهاتها.

مرار وذلـك لكونـه يعـد قة مـع الزبـون الـداخلي بشـكل دائـم وتحسـينها باسـتبالتالي فإن تعزيز العلا

ول الأول عــن تنفيــذ قــرارات ونشــاطات المؤسســة وهــو الــذي يعطــي الوجهــة الأماميــة التــي بمثابــة المســؤ 

 تتعامل بها مع محيطها الخارجي.

ـــر عـــن العلاقـــات التـــي يمكـــن أن تـــربط المؤسســـة التـــي بم( الزبـــون الخـــارجي: 2 حيطهـــا وهـــو يعب

  2 خارجيين أساسين للمؤسسة  وهم: زبائنوتميز بين ثلاث  ،الخارجي

يقصــد بــه مختلــف مصــادر التمــوين أو التمويــل التــي تتعامــل معهــا المؤسســة بمــا فــي ذلــك : أ( المــورد

 مورد رأس المال كالبنوك ومختلف المؤسسات المصـرفية، ومـورد المـواد، مـورد بالعنصـر البشـري )سـوق

عقود المؤسسة مع الموردين في الغالب من العقود المتوسـطة أو الطويلـة الآجـل تتطلـب العمل(وتعتبر  

 تطوير علاقة قوية معهم تسمح بمشاركتهم في خلق القيمة للزبون.

                                                           

1 Don peppers ,martha rogers, managing customer relationship,  0 nd edition , John 

Wiley & Sons, Inc.Hoboken, New Jersey, USA.2011,p19. 
، الملتقـى تسويق العلاقة من خلال الزبون مصدر لتحقيـق واكتسـاب ميـزة تنافسـيةحكيم بن جروة، محمد بن حوحـو،  2

الـدولي الرابــع حــول المنافسـة والاســتراتيجيات التنافســية للمؤسســات الصـناعية خــارج قطــاع المحروقـات فــي الــدول العربيــة 
 .25ص0292 92و 21يومي 
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ينبغــي اعتبــار المــوزع عنصــر اســتراتيجي فــي نشــاط المؤسســة، لأن العلاقــات التعاونيــة : ب( المــوزع 

رضــا الزبــون النهــائي وبالتــالي تحقيــق ربحيــة المؤسســة، وتنــتب  داخــل قنــوات التوزيــع تســاهم فــي تحقيــق

حالــــة التعــــاون هــــذه مــــن وجــــود اتصــــال مباشــــر، مــــا بــــين المــــوزعين والزبــــائن علــــى اخــــتلاف أنــــواعهم 

وخصائصــــهم، ويمثــــل المــــوزعين مجموعــــة المؤسســــات التســــويقية التــــي تســــهل مختلــــف التــــدفقات بــــين 

 المؤسسة والزبون.

الفكر التسويقي الجانب الأكثر أهمية ،ويمثل الشخص الذي يشتري ويسـتعمل  الزبون فيجـ( الزبون: 

نــه شـخص معنــوي أو طبيعـي يــدفع للحصـول علــى ســلعة أو تنتجــه المؤسسـة ،ويعــرف  أيضـا علــى أمـا 

 عدة سلع، أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات لمورد ما.

 ثانيا: تصنيف زبائن المؤسسة

الاعتمــاد عليهــا فــي تصــنيف زبــائن المؤسســة وتحديــدهم بدقــة  توجــد عــدة رؤى واعتبــارات يمكــن

 .1وذلك من أجل إعطاء الفرصة لرجل التسويق لتركيز جهوده وتوجيه التعامل مع الزبائن بشكل فردي

هنـاك سـتة أنمـاط شخصـية يمكـن أن يتعامـل :(التصنيف علـى أسـاس الخصـائص الشخصـية 0

 بها الزبائن وهي:

زبــــون يتصــــرف وفــــق عواطفــــه  فــــلا نجــــد فــــي الغالــــب تحليــــل منطقــــي هــــذا الأ( الزبــــون العــــاطحي: 

 .لتصرفاته

                                                           

 .25، مرجع سبق ذكره، صحكيم بن جروة، محمد بن حوحو 1
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على عكس الزبون العاطفي، قراراتـه تتميـز بالعقلانيـة والبحـث الـدائم عـن تحقيـق : ب( الزبون الرشيد

  المنفعة من وراء أي سلوك.

البيع يحاول  يعتبر من الزبائن المرغوب فيهم فهو لا يسبب أي مشاكل في نقاطجـ( الزبون الودود: 

 دائما دعم الاتصال القائم بينه وبين رجل البيع.

ت ورغبـات الزبـائن الآخـرين، وهو الزبون الذي يضع حاجته ورغباتـه قبـل حاجـاد( الزبون المغرور: 

نــه مــن غيــر الضــروري لــه أن يقــف بالــدور مــع الزبــائن الآخــرين، والتعامــل مــع هــذا العميــل فهــو يظــن أ

  .1ه، وفي نفس الوقت حاول فك المشكلة بهدوءهوان لا تدعه يجعلك تغضب

يتميــز بــالمزاج المتقلــب ويســتجيب بانفعــال مــع المواقــف يتخــذ أحيانــا قــرارات هـــ( الزبــون الانحعــالي: 

  شراء عشوائية.

يتميــز الزبــون الهــادأ بالتــأني فــي اتخــاذ القــرارات الشــراء و لا يســتجيب بســرعة : و( الزبــون الهــاد 

 ي نقطة البيع.لإغراءات رجل البيع ف

 .هذا الزبون لا يعبر عن رأيه، وهو ما يمثل مشكلة أمام المؤسسة: ( الزبون الخجولز

لا يحتــل كــل زبــائن المؤسســة ( التصــنيف علــى أســاس أهميــة الزبــون بالنســبة للمؤسســة: 2

نفس المستوى من الأهمية فـي نشـاطها و الأثـر فـي ربحيـة المؤسسـة وبنـاء علـى هـذا المعيـار يمكـن أن 

 ثلاثة أصناف وهي:  إلىصنف زبائن المؤسسة ن

                                                           

،ص 0292، دار المســيرة للنشــر والتوزيــع، عمــان، الطبعــة الثالثــة إدارة الجــودة وخدمــة العمــلاءخضــير كــاظم حمــود،  1
322. 
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ـــون الاســـتراتيجي:   عـــالهـــو الزبـــون الأكثـــر مـــرد وديـــة، يتميـــز فـــي الغالـــب، بمســـتوى ولاء  أ( الزب

 لمنتجات أو علامة المؤسسة.

هذا النوع من الزبائن أقل مرد وديـة لكنـه يحتـل مكانـة مهمـة فـي سـلم أولويـات : ب( الزبون التكتيكي

  مستوى أحسن. إلىة التي تسعى لرفعه وانشغالات المؤسس

هــو زبــون يتســاوى احتمــال اســتمراره فــي التعامــل مــع المؤسســة، مــع احتمــال ج( الزبــون الروتينــي: 

قطعــه للعلاقـــة، يعـــرف علـــى انـــه الزبـــون المشــكل، بمعنـــى يمكـــن أن يمثـــل بالنســـبة للمؤسســـة فرصـــة أو 

   تهديدا.

تأخـذ العلاقـة التـي يمكـن أن : ن والمؤسسـة( التصنيف على أساس نوع الارتباط بين الزبـو3

تربط الزبون بالمؤسسة عدة أوجه، تمثل مختلف نقاط التقاطع بين متغيرين أساسين هما: حاجـة الزبـون 

 1المعلومات كما يوضحها الشكل التالي: إلىالعلاقات والحاجة  إلى

 مصفوفة زبائن المؤسسة(: 0-2الشكل رقم )

 مرتفعة               

 العلاقات إلىاجة الح  

           

                  مرتفعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة        المعلومةةةةةةةةةةةةةةةةةةةات إلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةىالحاجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة                             منخفضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة           
حكــيم بـن جــروة، محمــد بــن حوحــو، تسـويق العلاقــة مــن خــلال الزبــون مصـدر لتحقيــق واكتســاب ميــزة تنافســية،  المصــدر:

ة والاسـتراتيجيات التنافسـية للمؤسسـات الصـناعية خـارج قطـاع المحروقـات فـي الـدول الملتقى الـدولي الرابـع حـول المنافسـ
 .25ص0292 92و 21العربية يومي 

                                                           

.25حكيم بن جروة، محمد بن حوحو، مرجع سبق ذكره ،ص  1  

 الوضعية الرابعة

وجه نحو المشاركةالت  

 الوضعية الثانية

 التوجه نحو المعلومات

 الوضعية الأولى

 التوجه نحو المعاملة

 الوضعية الثالثة

 التوجه نحو العلاقات
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 يبين الشكل أعلاه وجود أربعة وضعيات يمكن أن تفسر الارتباط بين المؤسسة والزبون هي:

ي يريد الحصـول الزبون المدرج في الوضعية الأولى يعرف على انه زبون مشتر الوضعية الأولى:  -

على المنتب المناسب في الوقت المناسب وبأقل تكلفة، يتميز بقلة  رغبتـه فـي بنـاء علاقـة مـع المؤسسـة 

 .1أو المشاركة في المشروع

ــة:  - هنــا نجــد الزبــائن الــراغبين فــي المعلومــات فهــم يهتمــون كثيــرا بالحصــول علــى الوضــعية الثاني

العلاقــات ،يتســم الزبــون الباحــث عــن المعلومــات  إلــىحــاجتهم المنــتب أو العلامــة المــراد شــرائها مــع قلــة 

  التعلم. إلىبمعرفته لما يريد لكنه بحاجة 

في هذه الحالة نجد الزبون الراغب فـي العلاقـة، هـذا الزبـون يعطـي أهميـة كبيـرة الوضعية الثالثة:  -

لبيتهــا، وتمكنــه مــن وقيمــة للمؤسســة التــي يفتــرض أنهــا تــدرك بدقــة حاجاتــه ورغباتــه، وهــي قــادرة علــى ت

الاستفادة مـن المعلومـات التـي تملكهـا، غالبـا مـا يكـون الزبـون الـذي يبحـث عـن العلاقـة هـو زبـون يفتقـد 

 للخبرة ولا يرغب في بذل مجهود بشكل دائم للبحث عن المعلومات.

الزبــون الموجــود فــي هــذه الوضــعية يتــرجم فكــرة متطــورة مفادهــا أن الزبــون هــو : الوضــعية الرابعــة -

شريك المؤسسة، والزبون الراغب في المشاركة هو الذي يسعى لإقامة علاقات شخصية وطويلـة المـدى 

مــــع المؤسســــة مــــن اجــــل تحقيــــق أهــــداف مشــــتركة، تبــــرر مثــــل هــــذه العلاقــــات فــــي مجــــال التعــــاملات 

 الصناعية.
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 المطلب الثالث: أدوات بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون وأسباب فشلها

ي المؤسسـة لفلسـفة التسـويق بالعلاقـة فـي زيـادة ولاء ورضـا الزبـائن وذلـك مـن خـلال يساهم تبنـ   

مجموعة من الإجراءات والعمليات التي يتم توجيهها نحو الزبائن قصد تحقيـق حـاجتهم ورغبـاتهم والـذي 

 تحقق رضاهم وولائهم وتتمثل هذه الإجراءات والعمليات في التي: إلىيؤدي 

 ة بين المؤسسة والزبونأولا: أدوات بناء العلاق

رضـاء الزبـائن مـن خـلال إضـافة مجموعـة مـن المنـافع  يمكن للمؤسسات أن تقوم ببنـاء القيمـة وا 

 . 1أو الجسور المالية في علاقاتها مع الزبائن

مكانيتهــا علــى تحقيــق رضــا الزبــائن، وللوصــول كمــا   إلــىيعتمــد نجــاح المؤسســات فــي قــدرتها وا 

رضـاء الزبـائن والاحتفـاظ بهـم، تتمثـل هـذه الأدوات  إلـىفـي الوصـول ذلك لابد من وضـع أدوات تسـاهم 

 2في التالي:

حيث تقدم المؤسسة ما يطلق عليه "بـرامب تسـويق تكـرار الشـراء" ويقصـد بهـا : ( المجموعة المالية0

تقـــديم حـــوافز ماديـــة للزبـــائن لتشـــجيعهم علـــى تكـــرار الشـــراء، وربطهـــم مـــع المؤسســـة أطـــول مـــدة ممكنـــة، 

 .بائن الذين يشترون بكميات كبيرة من خلال منحهم بعض الحوافز السعرية الخاصةوكذلك الز 

سهلة التقليد من قبل المنافسين، و يكون تأثيرهـا قصـير الأجـل، ولابـد أن  الإستراتيجيةلكن هذه 

 تتوافق مع مستوى مناسب من الجودة المدركة من قبل الزبون.

                                                           

 .33،ص0225، الدار الجامعية،الإسكندرية،المتقدم التسويقمحمد عبد العظيم،  1
ــائن، خيــري علــى اوســو ، 2 دراســة اســتطلاعية فــي عــدد مــن اتجاهــات العلاقــة بــن إدارة معرفــة الزبــون والاحتحــاظ بالزب

 . 900،ص0299، 920المنظمات الفندقية في مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العد
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وبموجبها يتم تقديم المنـتب المناسـب للزبـون وبشـكل : ( المجموعة المتوافقة مع حاجات الزبائن2

فردي، من خلال تقديم الحلول الخاصة والمناسبة لكل زبون، ويتم ذلك من خلال تقديم العروض المرنة 

 التي يمكن تكييفها بحسب حاجة كل زبون مع الحرص على تقديم العديد من البدائل.

هـــو  ســـتراتيجيةالابهـــذه المجموعـــة أو ويعنـــي (: social bands( المجموعـــة الاجتماعيـــة)3

تركيز الشركات على تقديم خدماتها بشكل شخصي، كما يقصد بها تلك الاتصالات الوثيقة التي تسـعى 

إليها المؤسسة لتقديمها لزبائنها من خلال موظفي الخدمات، وجعل المسـتهلك زبونـا دائمـا، كمـا وصـفها 

رة عــن وســيلة لتقريــب العلاقــة بــين البــائع والمشــتري، ( علــى أن هــذه الــروابط عبــاbeattyبيتــي وزملائــه)

وهناك من أكد مثل بيتي ولي وزملائهم، على وصف الروابط الاجتماعية باعتبارهـا مؤشـرا لقيـاس رضـا 

 .1الزبائن وثقتهم والتزامهم بالمؤسسة والخدمة المقدمة إليهم

المشـاركة والتكامـل  تعتمد هذه المجموعـة علـى(:structural Bunds( المجموعة الهيكلية)2

مــــع الزبــــائن الــــذين يرتبطــــون مــــع المؤسســــة بعلاقــــات طويلــــة الأمــــد ســــواء فــــي المعلومــــات أو المــــوارد 

تقديم المنتب المطلـوب مـن قبـل الزبـائن، وتعـد هـذه المجموعـة صـعبة التقليـد مـن  إلىالتكنولوجيا وصولا 

  .2لال العلاقات مع الزبائنقبل المنافسين مما يمكن المؤسسة من خلق الميزة التنافسية من خ

هــذه الأدوات لا يمكــن تنفيــذها بنجــاح إلا مــن خــلال تقــديم منــتب ذو قيمــة للزبــائن، مــع التأكيــد 

الزبـائن المسـتهدفين مـن خـلال المـزيب  إلىعلى ضرورة تقسيم السوق وفق الأسس الصحيحة والوصول 

وهـذا يـتم مـن خـلال مراحـل التسـويق التسويقي المناسب، ومن المحافظة علـى العلاقـات المسـتمرة معهـم 

 بالعلاقات: الجذب الإشباع، الاحتفاظ بالزبائن التعزيز ودعم لضمان استمرار العلاقة معهم.

                                                           

 .33صمحمود يوسف ياسين، مرجع سبق ذكره، 1
 .5أنيس أحمد عبد الله، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 ثانيا: أسباب فشل العلاقة بين المؤسسة والزبون  

لتحســين العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون يجــب أن تتفاعــل كــل عناصــر العلاقــة جيــدا، إلا أن هنــاك 

 1لفشل العلاقة وهي :  عدة أسباب

 الزبون بشكل جيد؛ إلىعندما لاتصل المعلومات  -

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

 الزبون وتتوفر لديه رغبة الاتصال لكن المؤسسة لا تستمع إليه؛ إلىقد تصل المعلومات  -

 تدرك احتياجاته؛ الزبون ولكن لا إلىعندما تستمع المؤسسة  -

 عندما تدرك المؤسسة احتياجات الزبائن ولكن لا تستجيب لها؛ -

 عندما تستجيب المؤسسة لاحتياجات الزبون ولكن بوسائل غير فعالة؛ -

عـدم وصـول المعلومـات للزبـون بشـكل جيـد، هكـذا تصـبح  إلـىتؤدي وسائل الاستجابة غير الفعالـة  -

 ة مفرغة.العلاقة بين المؤسسة والزبون تدور في حلق

هناك أيضا عوائق للعلاقة مع الزبون، تظهر في الفجوة بين التوقعات والنتائب التكنولوجيـة، فعنـدما 

مكانيتها التكنولوجيـةتكنولوجيا الخارجية، لكن لا تكافئتتوقع المؤسسة نموا في أدوات ال تصـبح هـذه  ،ه وا 

ل بريد الكتروني للزبـائن وضـمان وصـول الأدوات عوائق، فإدارة العلاقة مع الزبون مثلا قد تتطلب إرسا

كبـر مـن لـذي قـد يكـون أنسخة لكل زبون وتفهم العادات الشرائية الفردية وطرق الاتصالات المفضـلة، وا

 إمكانيات المؤسسة مما يصعب من مهمتها.
                                                           

،دراسة حالة مجموعة من البنوك بالبليدة، مذكرة ماجستير  تحليل أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء الزبائنخديجة كوشي،  1
 .42،ص0292غير منشورة، جامعة البليدة،
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لذا نستطيع القول أن العلاقة الناتجـة بـين المؤسسـة وزبائنهـا تعتمـد علـى إيصـال المعلومـات للزبـون 

ي تتــوفر فيــه الرغبــة فــي الاتصــال، وقــد لا تنتظــره المؤسســة حتــى يتصــل بهــا بــل تســعى لتولــد لديــه الــذ

 الرغبة في الاتصال وسائل معينة وتستمع إليه وتدرك احتياجاته وتسعى لتلبيتها بتقنيات فعالة وناجحة.      
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 خلاصة الحصل

ة و التغيــر الــذي شــهده عــالم الاعمــال مــن لقــد كــان ظهــور التســويق بالعلاقــات بســبب المنافســ    

 إلـىتطور، وكذا تغير حاجات ورغبات الزبائن، وهو ما جعل المؤسسات تتحول من التسويق بالمعاملة 

التسويق بالعلاقة، وكذا البحـث عـن اسـتراتيجيات جديـدة تختـرق بهـا وعـي الزبـون وتواجـه بهـا المنافسـة، 

ا مــا تــم تبنيهــا وتحقيقهــا مــن قبــل المؤسســة جعلنهــا فــي قمــة اذ بعــادوللتســويق بالعلاقــة مجموعــة مــن الأ

فـــي )الجـــودة، التحســـين المســـتمر للجـــودة، تقويـــة العلاقـــة بـــين المؤسســـة  بعـــادالمنافســـة، وتتمثـــل هـــذه الأ

والزبون، شـكاوي الزبـائن، التسـويق الـداخلي(، وحتـي تسـتطيع المؤسسـة تطبيـق التسـويق بالعلاقـة بشـكل 

م في علاقاتها مع الزبائن، يتطلب منها تبني ادارة العلاقة مع الزبـون كـدعم جيد وكفء وتستطيع التحك

ته ورغباته، ويتحقق ذلك بالاتصال امحوري للتسويق بالعلاقة، والتي يشارك فيها الزبون في تحقيق حاج

بهؤلاء الزبائن والحوار معهم، وحتى تستطيع المؤسسة أن تبني علاقات جيـدة وطيبـة مـع الزبـائن عليهـا 

أن تقوم بتبني عناصر بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون والمتمثلة في )الرضا، الالتزام، الثقة، التبادل، 

 ليها في هذا الفصل:من النتائب المتوصل إالتفاعل(، و 

 صبح حتمية للمؤسسات بسبب اشتداد المنافسة؛التسويق بالعلاقات أ -

ه فـي أبعادلمؤسسة والزبون من خلال تجسيد يساهم التسويق بالعلاقات في تقوية العلاقة بين ا -

 المؤسسة؛

 يحقق التسويق بالعلاقات منافع لكل من المؤسسة والزبون؛ -

ــــــــــــــي إيســــــــــــــاهم التســــــــــــــ - ــــــــــــــات ف ــــــــــــــد.ويق بالعلاق ــــــــــــــائن بشــــــــــــــكل جي ــــــــــــــة مــــــــــــــع الزب دارة العلاق



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحصل الثاني

 



81 

 

 

 

 الحصل الثاني : المنافسة والميزة التنافسية للمؤسسة

في البيئة والتطورات السريعة و انفتاح العالم، بحيث أصبح عبارة عن قريـة  نظرا للتغيرات الحاصلة

صـــغيرة، إزدادت حـــدة المنافســـة بـــين المؤسســـات، وأصـــبحت المنافســـة تعتبـــر مـــن أهـــم التحـــديات التـــي 

تواجهها المؤسسة اليوم، وأصبحت المؤسسات اليوم تدرك أن بقاءها واستمراريتها، مرهـون بقـدرتها علـى 

 نافسة.  مواجهة الم

حتى تستطيع المؤسسات اليوم مواجهة المنافسـين، لابـد عليهـا مـن امـتلاك مزايـا تنافسـية تواجـه بهـا 

بــداع والمرونــة وغيرهــا مــن التطــورات الحاصــلة والقــدرة علــى الإالمؤسســات المنافســة لهــا مثــل: مواكبــة 

اســـتراتيجية يهــا البحـــث عـــن المزايــا التنافســـية.، وحتـــى تســـتطيع المؤسســة ان تملـــك الميـــزة التنافســـية، عل

مناســبة لميزتهــا التنافســـية تســتطيع مــن خلالهـــا مواجهــة التغيـــرات الحاصــلة فــي بيئتهـــا التنافســية، ومـــن 

 :إلىخلال هذا الفصل سنحاول التطرق 

 بيئة المؤسسة والمنافسة؛ ول:المبحث الأ  

 محددات الميزة التنافسية للمؤسسة؛: المبحث الثاني 

 و إستراتيجيات الميزة التنافسية.مصادر : المبحث الثالث 
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 المنافسة بيئة المؤسسة و المبحث الأول:

التحسين المستمر في أداءها، حيث يمكنها ذلك مـن احـتلال  إلىتدفع البيئة عموما المؤسسات 

و بالتـالي فالمؤسسـة مطالبـة بفهـم العلاقـة الموجـودة  ي السوق، و أسبقية على المنافسـين،موقع متميز ف

 يئة و الميزة التنافسية؛ قصد الاستفادة من الفرص التي تنتجها هذه العلاقةبين الب

 المطلب الأول: بيئة المؤسسة

ن تقـوم بفهـم هـذه تطـورات الحاصـلة، ممـا يحـتم عليهـا أتنشط المؤسسة في بيئة متغيرة بسـبب ال

فســة وبالتــالي البقــاء البيئـة بشــكل يســمح لهــا بــالتكيف والتـأقلم مــع هــذه البيئــة حتــى تسـتطيع مواجهــة المنا

 والاستمرارية.

 أولا: محهوم بيئة المؤسسة

 إلـىلقد تعددت التعاريف التي شملت البيئة، فهناك عدة وجهات نظر وزوايـا مختلفـة ينظـر بهـا 

 بأخـذ المفـاهيم التـي تشـملمـا نحـن سـنقوم الدراسة التي يقـوم بهـا كـل باحـث، أهذا المفهوم، وحسب نوع 

 المؤسسة.البيئة التي تنشط فيها 

تعرف بيئة المؤسسة: هي تلـك الاحـداث والمؤسسـات والقـوى الاخـرى ذات الطبيعـة الاجتماعيـة 

   1الواقعة خارج نطاق السيطرة المباشرة للإدارة.قتصادية والتكنولوجية والسياسية والا

 وهي(:"هي مجموعة من المتغيرات او القيود او المواقف التي تتأثر بها المؤسسة Thomsonتعريف )

 

                                                           

.921،ص0225لثانية ، دار وائل للنشر، عمان ،، الطبعة انظرية المنظمة الهيكل والتصميممؤيد سعيد السالم،  1
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 1بمنأى عن رقابتها"  

ر المؤسســـة (:"فقـــد عرفهـــا بأنهـــا العلاقـــة الســـببية الناشـــئة بـــين عناصـــEmery tristتعريـــف)

 والمؤسسة في حد ذاتها"

ن البيئـة التـي تعمـل فيهـا المؤسسـة تكـون فـي (:"بمفهوم أكثر دقة بحيث يرى أfihoكما عرفها )

 2ثلاث مجموعات رئيسية :

 على متغيرات على المستوى القومي كالعوامل الاقتصادية والسياسيةتنطوي المجموعة الاولى:  (0

وعـة مـن أطـراف التعامـل متغيـرات تشـغيلية خاصـة بكـل مؤسسـة تـرتبط بمجمالمجموعة الثانيـة:  (2

 جهزة و التنظيمات الحكومية والمستهلكين وتجار الجملة والتجزئة.معها، ومن أمثلتها الأ

يئــة التعامــل الــداخلي للمؤسســة والتــي تتكــون مــن العمــال متغيــرات خاصــة بب المجموعــة الثالثــة: (3

 المدريين والموارد، والهيكل العام للمؤسسة وغيرها.

ن بيئـة المؤسسـة تتشـكل مـن جـانبين وهمـا: البيئـة الداخليـة والبيئـة من خلال هذه التعـاريف يتضـح أ

تنـافس وبشـكل يسـمح ن لا تقـوم بإهمـال اي بيئـة حتـى تسـتطيع اللمؤسسة أالخارجية بحيث يجب على ا

 طراف بشكل جيد.الاستمرارية والتواصل مع جميع الألها ب

 ثانيا: التحليل والتشخيص البيئي للمؤسسة

صـــحاب القـــرار فهمهـــم العمليـــة التـــي يطـــور مـــن خلالهـــا أ إلـــىإن عمليـــة التحليـــل البيئـــي تشـــير 

 للبيئات التنظيمية والتي تؤثر على الاداء التنظيمي حاضرا ومستقبلا.

                                                           

.05مجدوب عبدالحميد مرجع سبق ذكره، ص  1
 

  2 .909،ص0222، مؤسسة شباب للنشر والتوزيع، القاهرة أساسيات الادارة وبيئة الاعمال حنفي عبدالغفار، 
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لتـــي يســـتطيع مـــن خلالهـــا الاســـتراتيجيون تحديـــد المتغيـــرات البيئيـــة المـــؤثرة تعتبـــر العمليـــة ا كمـــا

 لمعرفة الفرص والتهديدات وكذا نقاط القوة والضعف .

دارة المؤسســة فــي تكــوين نظــام للإنــذار المبكــر وذلــك لتهيئــة إن عمليــة التحليــل البيئــي يســاعد إ

وبعد ذلـك القيـام بوضـع الاسـتراتيجيات  ،محتمل بوقت مناسبزمة قبل ظهور التهديد اللاالاستعدادات ال

 القادرة على مواجهة التهديدات والتقليل من السلبيات.

 ( إن على الاستراتيجيين عند القيام بعملية التحليل البيئي الاهتمام بالاتي:Thompsonيرى)

 هميتها؛الأكثر أهمية وسبب أتحديد المتغيرات  -

 ف تطرأ عليها؛ التنبؤ بالتغيرات التي سو  -

 توحيد التنبؤات؛ -

 الصدق والواقعية في تقييم نقاط القوة والضعف للمنافسين والمؤسسة. -

ليهـا هميـة المعلومـات التـي يـتم التوصـل إأما بخصوص التشـخيص البيئـي فهـي عمليـة التنبـؤ لأ

 1ساسين:ر هذه العملية بعاملين أمن خلال التحليل البيئي، وتتأث

  دراك المـدير للبيئـة والحالـة لتـي تشـمل الخبـرة، الطمـوح، طريقـة إوا يةالإسـتراتيجخصائص معدي

 النفسية وقت التشخيص؛

  وتشـمل ضـغوط الوقـت والتـوتر، مـوارد المؤسسـة، أهميـة اتخــاذ  الإسـتراتيجيةطبيعـة عمـل معـدي

 المديرين بأعمال اخرى. انشغالقرارات والوقت الكافي لها وكذلك ال

                                                           

قيـة فـي القطـاع المصـرفي الاردنـي، ، دراسـة تطبيالعلاقة بين الميزة التنافسـية والتحليـل البيئـيمحمود علي الروسـان،  9
 .  930، ص 24،0225مجلة الادارة والاقتصاد،العدد
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يص البيئة عليها القيام بمعرفة الفرص والتهديدات وكذا نقاط القوة حتى تقوم المؤسسة بتحليل وتشخ

 والضعف. 

 ( الحرص والتهديدات0

يجابيــا فــي الوقــت المناســب، وتمثــل موقفــا إ هــي مجموعــة مــن الظــروف المواتيــة للهــدفالحــرص:  

كــن ربــاح المؤسســة ويمسســة مزايــا نســبية، كمــا انهــا تمثــل إتجــاه بيئــي يــؤثر إيجابيــا فــي أيعطــي المؤ 

 التمييز بين ثلاث انواع للفرص:

ن الاســـتثمار فـــي هـــذه الفـــرص لا يـــؤثر فـــي طبيعـــة وخصـــائص ص المضـــافة حيـــث أالفـــر  -

المؤسسة وتكون من خلال التوسع في استغلال الموارد المتوفرة وفـي العـادة تكـون العوائـد 

 المترتبة على الاستثمار في مثل هذه الفرص محدودة؛

 م عند القيام بالاستثمار أن تملك المؤسسة معرفة جديدة؛الفرص التكميلية وهنا يستلز  -

س مــال كبيــر للإنفــاق ر بمثــل هــذه الفــرص يســتلزم تــوافر رأالفــرص المتفجــرة، إن الاســتثما -

احداث تغيير في خصائص  إلىعلى البحث والتطوير، واستغلال مثل هذه الفرص يؤدي 

 ومواصفات المؤسسة. 

ــدات:  ( ب يئــة المؤسســة ويكــون ضــارا لاســتراتيجيتها، وهــي كــذلك أي موقــع غيــر مناســب فــي بالتهدي

التحـــدي المعبـــر عـــن احـــد الاتجاهـــات الســـلبية غيـــر المنســـجمة مـــع الاتجاهـــات العامـــة للمؤسســـة و 

 ( النتائب التالية:kotlerتحقق الفرص والتهديدات التي يتم تحديدها من قبل المؤسسة حسب)

 وتهديدات رئيسية ضعيفة؛ن الاعمال المثالية هي ذات فرص رئيسية عالية إ -

 ن الاعمال ذات المخاطرة تكون الفرص والتهديدات عالية؛إ -

 ن الاعمال الناضجة الفرص والتهديدات فيها ضعيفة؛إ -
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 ن الاعمال المضطربة الفرص ضعيفة والتهديدات عالية.إ -

 ( نقاط القوة والضعف 2

 نقاط القوة: 

  ؛1مام منافسيهاأية التي تمتلكها المؤسسة للوقوف وهي القدرة الداخل -

ــــف  - ــــدرة هــــي القــــدرات والمواق ــــة التــــي قــــد تمكــــن المؤسســــة مــــن إمــــتلاك ق الداخليــــة الإيجابي

 هدافها؛في إنجاز أاستراتيجية 

ســتراتيجيتها وتنفيــذها اادات التــي تمكــن المؤسســة مــن تصــور المهــارات والاســتعد إلــىتشــير  -

المؤسســـة بـــالتفوق علـــى ســـتعدادات التـــي تســـاعد الإ مثـــل جوانـــب القـــوة فـــي المهـــارات ووتت

 المنافسين.

 نقاط الضعف: ( ب

 قيمة سلبية للزبون أو البيئة التنافسية؛ إلىوهي معطيات داخل المؤسسة قد تقود  -

عـــدم  إلـــىالداخليـــة التـــي قـــد يـــؤدي الـــنقص فـــي أحـــد مجالاتهـــا الضـــعف هـــو تـــوفر القـــدرات  -

 متلاك ميزة تنافسية.إمكانية  تحقيق أهدافها وحرمانها إ

 ص بيئة المؤسسةثالثا: خصائ

تتميــز بيئــة المؤسســة بمجموعــة مــن الخصــائص التــي مــن شــأنها أن تكــون نقــاط قــوة أو ضــعف 

 للمؤسسة، مما يجب على المؤسسة معرفتها واستغلالها حسب امكانيتها وقدراتها، لكي تستطيع مواجهة 

 

                                                           

. 935محمود علي الروسان، مرجع سبق ذكره،ص  1  
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 1المنافسين، وتتمثل هذه الخصائص فيما يلي:

المكونــة للبيئــة، وكــذا قــوة العلاقــة التــي تــربط بــين هــذه المكونــات  تعــدد واخــتلاف العوامــل ( التعقيــد:0

البيئــة التــي تنشــط فيهــا  والزبــائن والمــوردين، وكــذلك العوامــل الاقتصــادية والسياســية والتكنولوجيــة، يجعــل

 كثر تعقيدا.المؤسسة أ

المؤسســة،  ات أن تنشــط فــي بيئــة مســتقرة، ذلــك أن اســتقرار البيئــة إتجــاهتفضــل المؤسســ(الاســتقرار: 2

ء يكــون فيهــا عنصــر عــدم الاســتقرار قلــيلا، فالاســتقرار يكــون بــبط ن التغيــرات التــي تحصــلأ إلــىيشــير 

انت البيئة مسـتقرة على مستوى العوامل البيئية، كالمؤسسات المنافسة، الزبائن، الموردين...الخ، فكلما ك

 فضل للمؤسسة. كلما كان ذلك أ

فيهـا علـى متخـذي القـرار تحديـد احتماليـة وقـوع الحـدث لافتقـاده  باهي الحالة التي يع(عدم التأكد: 3

لعـرض أو كليهمـا، المعلومات الكافية عن العوامل والتغيـرات البيئيـة المحتملـة فـي ظـروف الطلـب وا إلى

خطــار الفشــل للمؤسســات التــي تعمــل فــي غضــون البيئــة المعقــدة وســريعة وهــو مــا يزيــد مــن إحتماليــة أ

   التغيير والحركية.

و رفضـهم قبول الزبائن لمخرجـات المؤسسـة، أ تتصف البيئة العدائية بشح الموارد، وعدم( العدائية: 2

 2لها، وتكون منافسة بين أعضاء الصناعة الواحدة عنيفة على عكس البيئة الهادئة.

                                                           

1 Michel Marchesnay, Management Stratégique, Editin EYROLLES, deuxième tirage 

1995,p84. 

.24مجدوب عبدالحميد مرجع سبق ذكره، ص  2
  



88 

 

 

 

ين وجود قطاعات عديـدة مـن الزبـائن والمـورد إلىإن تنوع العوامل والمتغيرات البيئية يشير ( التنوع: 2

مال جغرافي واسع وهو ما يجعل طبيعة   وكذا موزعين، ذوي تفضيلات ومطالب متمايزة، وعلى انتشار

التنوع العالي  إلىبمقياس متدرج من التجانس التام  المؤسسة متنوعة، ويمكن التعبير عن هذه الخاصية

 بالنسبة للمنتجات، السوق، المجتمع، الملكية.

التشابه والتماثل بين العناصر البيئية علـى عكـس عـدم التجـانس،  لىإتشير هذه الحالة  التجانس: (5

أو تنــوع خصــائص مكونــات البيئــة، وقــد تــم التعبيــر عــن درجــة التجــانس مــن حــلال مقيــاس متــدرج أحــد 

متغيرات المتشابهة وعلى الطرف الآخر العناصر الغيـر متجانسـة أي المتمـايزة، كمـا طرفيه العناصر وال

 ن قياسها كميا.   ن حالة التجانس يمكأ

 المنافسة والتنافسية  المطلب الثاني:

قــوي التــأثير علــى تخطـيط وبرمجــة أعمــال أيـة مؤسســة منافســة لــيس  امهمـ تعـد المنافســة عــاملا

 فقط على كمية ونوعية الإنتاج بل تأثيرها على الأرباح ومن ثم بقاء المؤسسة والاستمرار في السوق. 

 أولا: المنافسة 

تعنـي المنافسـة المزاحمـة بـين المؤسسـات التـي تنشـط فـي سـوق مـا وتشـبع نفـس  فسة:( محهم المنا0

 1الحاجات أو بدائل المستهلكين.

 سوق بتقديم سلعة أو خدمة مشابهة أو بديلة" إلىالمنافسة: "هي دخول مؤسسة أو عدة مؤسسات 

                                                           

، مجلــة كليــة بغــداد للعلـــوم المنافســة وأثرهــا  علــى اســـتراتيجيات التســويق لمنظمــات الأعمــاللــي الزبيــدي، ســمير ع 1
 .20،ص 94،0222العدد الاقتصادية 
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ا واستمرا رايتها وبقائها في المنافسة: هي من أهم العوامل البيئية الخارجية للمؤسسة المؤثرة على ربحيته

 تخدم  نفس الشريحة من الزبائن . السوق وهي تمثل سلع ومواد متماثلة

 1تتمثل في: أبعاد(:بأن لمفهوم المنافسة أربعة bienayméكما يعرفها)

تعرف على أنها وسيلة اكتشاف هيكل السوق الأمثل غايته تعظيم  رفاهية المستهلك، بحيث يسعى  -

تعظـيم الفـارق بـين القيمـة التـي ينظـر إليهـا الزبـائن للمنتـوج المعـروض  إلـىنـتب كل من عارضي الم

 وبين تكلفة التكامل )الإنتاج والاستعمال(؛

بالنســبة للقيمــة التجاريــة  لزبــائنتواجــه المنافســة المؤسســات التــي تســعى لتعظــيم القيمــة التــي يراهــا ا -

 للأصول؛

 تواجه المنافسة المهارات والفرق؛ -

حلبـة تنـافس  إلـىكان يجب أن يكون مسـالم  ،قتصادي أين التبادل الحرنشاط إ إلىة تحول المنافس -

 أمم تزاحم من دول معارضة. 

 2( المنافسون والبيئة التنافسية:2

هـــم منتجـــون ســـلع وخـــدمات متماثلـــة  تخـــدم نفـــس الشـــريحة مـــن الزبـــائن، ونجاحهـــا  :أ( المنافســـون

 بقاء أو خروج المؤسسة من السوق. إلىيؤدي  ها يعتمد على قوة المتنافسون، إذونشاط

التفاعــل التبــادلي الــذي يجــري بــين المؤسســة والمؤسســات مــع بعضــها الــبعض  ب( البيئــة التنافســية:

 بهدف إشباع حاجات المستهلكين بخلق ما يسمى بالبيئة التنافسية.

 تتعامل المنافسة في البيئة مع أهم العناصر هي::ج( طبيعة المنافسة 
                                                           

دراســة حالــة مجمــع صــيدال لصــناعة الــدواء فــي الجزائــر، أطروحــة دكتــوراه  التســويق والمزايــا التنافســيةســامية لحــول ،1 
 .22،ص0225/0225جامعة الحاج لخضر باتنةة غير منشور  تسيير  العلوم شعبة

.22سمير علي الزبيدي، مرجع سبق ذكره، ص  2  
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 وهي عبارة عن الإمكانيات المتاحة للمؤسسة في تحقيق أهدافها؛ ة:الحرص البيئي -

 هي عبارة عن الحدود والموانع التي تقف بوجه تحقيق المؤسسة لأهدافها. المخاطر )التحديات(: -

 1( مؤشرات الهيكل والسلوا والأداء  للمنافسة الحعالة:4

 الهيكل :أ( 

 وفورات الحجم على الأقل؛ يبلغ عدد العاملين بالتجارة الحد الذي تسمح به -

 لا تتوفر حواجز اصطناعية على دخول السوق وسهول التحرك فيها؛ -

 هناك اختلافات معتدلة وحساسة لتقلب في الجودة والمنتجات المعروضة. -

 ب( السلوا:

ـــة المؤسســـات المتنافســـة زيـــادة حجـــم مبيعاتهـــا  - يســـود شـــيء مـــن الشـــك فيمـــا يتعلـــق فـــي محاول

 تقليص أسعار منتجاتها؛ وحصتها السوقية من خلال

 تحقيق أهدافها على نحو مستقل ومن دون أي تواطؤ؛ إلىتسعى المؤسسات  -

 لا تعتمد تكتيكات غير عادلة أو إقصائية؛ -

 لا يحصل الموردون والزبائن غير الأكفاء على الحماية المستمرة؛ -

 نشاطات الترويب للمبيعات مليئة بالمعلومات أو على الأقل غير مضللة؛ -

 جد تميز مستمر في الأسعار أو مؤذ في الأسعار. لا يو  -

 

 

                                                           

،  الطبعـة الأولـى، ترجمـة ميشـيل دانـو، الـدار المنافسة و التنمية، قوة الأسـواق التنافسـيةسوزان يوكس، فيل إيقـانز،  9
 91، ص0292العربية للعلوم ناشرون بيروت 
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 1الأداء: ج(

 تتسم عمليات الإنتاج والتوزيع التي تعتمدها المؤسسة بالكفاءة ولا تبذر الموارد؛ -

إن مستويات المخرجات وجودة المنتجات )أي التنوع والاستمرارية والسلامة والموثوقية ...الخ(  -

 تلبي طلبات الزبائن؛

 رباح الكافية لمكافأة الاستثمار والكفاءة والابتكار؛يتم تحقيق الأ -

قرارات المنطقية وتوجه الأسـواق بإتجـاه التـوازن ولا تعـزز إنعـدم الاسـتقرار فـي الـدورات تشجع ال -

 قتصادية؛الإ

جراءات جديدة أعلى من الناحية التقنية؛الإ -  ستفادة من فرص تقديم منتجات وا 

 النفقات الترويجية ليست مرتفعة؛  -

 ق البائعون الذين يوفرون طلبات المستهلكين أقصى نجاح.يحق -

 ثانيا: التنافسية

تعــرف التنافســية بأنهــا الجهــود والإجــراءات والابتكــارات والضــغوط وكافــة  ":محهــوم التنافســية (9

جــــل طوريــــة التــــي تمارســــها المؤسســــات مــــن أالفعاليــــات الإداريــــة والتســــويقية والإنتاجيــــة والابتكاريــــة والت

 تساعا في الأسواق التي تهتم بها".ى شريحة أكبر ورقعة أكثر إحصول علال

و أنها القدرة على الصمود أمام المنافسين بغرض تحقيق الأهداف مـن ربحيـة ونمـ تعرف أيضا"

 تحسين المراكز  إلىسسات ورجال الأعمال بصفة مستمرة ستقرار وتوسع وابتكار وتجديد، وتسعى المؤ وا  
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 1لاستمرار تأثيرات المتغيرات العالمية والمحلية" التنافسية بشكل دوري نظرا

كما تعرف التنافسية على صعيد المؤسسة" بأنها القدرة على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات 

بشكل أكبر كفاءة وفعالية من المنافسين الآخـرين فـي السـوق الدوليـة والمحليـة ممـا يعنـي نجاحـا مسـتمرا 

 2ي والدولي"لهذه المؤسسة على الصعيدين المحل

ـــى  إلـــىحمـــد مصـــطفى "تنافســـية المؤسســـة تنقســـم عرفهـــا أيضـــا أ   ـــز عل ـــين، الأول قـــدرة التمي اثن

المنتجين في الجودة و/او السعر و/أو توقيـت التسـليم و/أو خـدمات مـا قبـل أو بعـد البيـع وفـي الابتكـار 

الزبـــائن لتهيئـــة وزيـــادة  فهـــو القـــدرة علـــى التـــأثير فـــي  الآخـــروالقـــدرة علـــى التغييـــر الســـريع الفاعـــل، أمـــا 

  3رضائهم وتحقيق ولائهم"

ن التنافسية هي قدرة المؤسسة على مواجهة المنافسـين مـن من خلال التعاريف السابقة يتضح أ

 فضل من المنافسين.   رغبات وحاجات الزبائن أ إلىتجابة خلال الابتكار والتطوير والاس

 4( مميزات التنافسية:2

 الميزة التنافسية؛ إلىة التحول من الميزة النسبي -

 المنافسة العالمية؛  إلىمحلية التحول من المنافسة ال -

 تساع انتشار التحالفات الاستراتيجية.إ -

                                                           

، مجلة دور الذكاء التنافسي والهندسة العكسية في تحقيق الميزة التنافسيةمنال جبار سرور، حسام احمد محم،  1
 .452ص ،52،2013،العدد91كلية بغداد للعلوم الاقتصادية والإدارية،المجلد

 .455د ،مرجع سبق ذكره، ص منال جبار سرور، حسام احمد محم  2
. 90،ص0224مدخل إنتاجي، القاهرة، نشر المؤلف، التنافسية في القرن الحادي والعشرينطفى، احمد سيد مص  3 
، مـذكرة ماجسـتير غيـر منشـورة، جامعـة الاستثمار الاجنبـي المباشـر والميـزة التنافسـية بالـدول الناميـةسلمان حسين،  3

 .03، ص0223الجزائر 
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 صنفين هما إلىتصنف التنافسية  ( انواع التنافسية:3

 وتتضمن تنافسية المنتب وتنافسية المؤسسة  أ( التنافسية بحسب الموضوع:

ة المنــتب شــرطا لازمــا لتنافســية المؤسســة، وكثيــر مــا يعتمــد علــى تعتبــر تنافســي تنافســية المنــتج: -

سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتب معين، وعليه يجـب اختيـار معـايير معبـرة تمكـن مـن 

 التعرف الدقيق على وضعية المنتب في السوق في وقت معين. 

، حيـث يـتم تقويمهـا قة بـالمنتبشمل من تلك المتعليتم تقويمها على مستوى أتنافسية المؤسسة:  -

 خرى.ار هوامش كل المنتجات من جهة والأعباء الإجتماعية من جهة أعتبأخذين بعين الإ

 وتتمثل في التنافسية الملحوظة والقدرة التنافسية : ب( التنافسية وفق الزمن

يجــب نتاجيــة محاســبية، ولكــن علــى النتــائب المحققــة خــلال دورة إ تعتمــد :التنافســية الملحوظــة -

 يجابية في المدى القصير، قد تختلف عنها في المدى الطويل.الاعتماد على هذه النتائب الإ

مجموعـــة مـــن المعـــايير مثـــل الموقـــع فـــي الســـوق،  إلـــىتســـتند القـــدرة التنافســـية  القـــدرة التنافســـية: -

قــاء صــامدة فــي بيئــة مضــطربة ولكنــه لا يكفــي بال نالمرونــة....حيث كــل عامــل يمكــن المؤسســة مــ

رده، وعلى خلاف التنافسـية الملحوظـة، فـإن القـدرة التنافسـية تخـتص بـالفرص المسـتقبلية وبنظـرة بمف

  . 1طويلة المدى

 

 

                                                           

ى الــدولي الرابــع حــول المنافســة والاســتراتيجيات التنافســية للمؤسســات الملتقــ، البيئــة والميــزة التنافســيةعيســى دراجــي،  1
 .95،ص0292 92و 21الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية يومي 
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 المطلب الثالث: مؤشرات التنافسية و اهميتها

تلاك المؤسســة مــصــول المؤسســة علــى التنافســية لابــد أن تعــرف مؤشــراتها التــي تســاهم فــي إلح

دراك أ  .هميتهاللميزة التنافسية وا 

 أولا: مؤشرات التنافسية 

توى المؤسســـة، ويجـــب علـــى للتنافســـية مؤشـــرات منهـــا علـــى المســـتوى الـــدولي ومنهـــا علـــى مســـ 

 ن تقوم بتطبيقها، إذا ما أرادت التميز. المؤسسات أ

تحقيــق  إلــىوهــي المؤشــرات التــي وضــعتها المنظمــات الدوليــة للوصــول (علــى المســتوى الــدولي: 0

 الميزة التنافسية.

عتبـار كـل مـن التقنيـة والتكنولوجيـا المسـتخدمة، يمكـن إ :رات المنتدى الاقتصادي العـالميأ( مؤش

ى المؤشرات تنافسية الدولة وعلى أساس تلـك دارة، المالية، إحدتاح الاقتصادي، دور الحكومة ، الإالانف

 1صدار التقرير الخاص بالتنافسية على مستوى العالم.المؤشرات يتم إ

ويهــتم بمؤشــرات ســعر الصــرف الحقيقــي، تكلفــة الوحــدة للعمــل قــد الــدولي: مؤشــر صــندوق النب( 

 ....الخ.

يضم مؤشرات الاقتصاد المحلي خمسة وثلاثين مؤشـرا، مؤشـر ج( مؤتمر المعهد الدولي للتنمية: 

بعــــون مؤشـــــرا، البنيــــة التحتيــــة ثلاثــــون مؤشـــــرا، أربعــــين مؤشـــــرا، الحكومــــة ثمانيــــة وأر العولمــــة خمســــة و 

 تة وعشرون مؤشرا.التكنولوجيا س
                                                           

، أطروحـة الاداء التنافسـي لشـركات صـناعة الادويـة الاردنيـة فـي ظـل الانحتـاح الاقتصـادعبدالحكيم عبدالله النسـور،  0
 .03،ص0221جامعة تشرين، منشورة، ردكتوراه غي
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 ( على مستوى المؤسسة 2

نموذجـــا  (Austion)كثـــر قبـــولا علـــى مســـتوى المؤسســـة، ويقـــدم العـــالم التنافســـية يكـــون أ إن مفهـــوم

نافســية المؤسســة، التــي تعتبــر مــن لتحليــل الصــناعة والتنافســية مــن خــلال القــوى الخمــس المــؤثرة فــي ت

 ذه القوى الخمس تتمثل في:ركان السياسات الصناعية على مستوى المؤسسة، وهأ

 تهديد الداخلين المحتملين؛ -

 قوى التفاوض التي يمتلكها الموردون والزبائن للمؤسسة؛ -

 تهديد المنتجات البديلة لمنتجات المؤسسة؛ -

 للمؤسسة. ون الحاليونالمنافس -

 كذلك من المؤشرات الدالة على تنافسية المؤسسة:

 ع المؤسسة بمزايا تنافسية؛رباح يعني تمتالربح، النمو المستمر في الأ -

 الاسعار النسبية للسلع والخدمات؛ -

 حجم المبيعات المحلية؛ إلىنسبة الصادرات بالنسبة  -

 الحصة السوقية للمؤسسة سوى كانت المحلية أو الدولية. -

 ثانيا: أهمية التنافسية

ترســيخ  ىإلـبـل تعــدت تلـك فـي اقتصــاد تنافسـي،  لـم تعـد التنافســية مجـرد الانتـاج بأقــل التكـاليف

ويحتـــاج النهـــوض مبـــدأ الجـــودة /التميـــز، وهـــو مـــا يســـمح بالمنافســـة علـــى الـــرغم مـــن ارتفـــاع التكـــاليف، 
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تقـان التكلفـة، إبـداع أشـكال التميـز والإمـوارد بشـرية علميـة تسـتطيع السـيطرة علـى  إلـىبالجودة والنوعيـة 

 1 في المنافسة.

حتميــا أمــام  اً مــر قتصــاد العــالمي، أ، ضــمن منظومــة الافــإذا كــان الانفتــاح علــى العــالم الخــارجي

جميع الدول فإن الاستفادة من الفرص التي يوفرها لتحقيق النمو الدائم، والوفاء ليسـت نتيجـة حتميـة بـل 

تخضع لقوانين المنافسة المفتوحة على مستوى الدول والمؤسسات والزبائن، وتتمثل أبرز التحديات التـي 

البيئة الدوليـة  لقدرة على توليد الدخل، واستمرارية النمو في ظل هذهتطرحها البيئة العالمية الجديدة في ا

صــبح شــعارها، البقــاء للأفضــل ممــا يســتدعي تحــديث الهياكــل الانتاجيــة وتحســين كفاءتهــا ونشــر التــي أ

 جنبي. بيئة الاعمال وجذب رأس المال الأ الثقافة، والنهوض بالعنصر البشري وتحسين

سـواء، لرفـع  يلة الرئيسـية للاقتصـاديات المتقدمـة والناميـة علـى حـدإذ يعتبر دعـم التنافسـية الوسـ

مـــر الـــذي جعـــل التنافســـية، موضـــع اهتمـــام الـــدول والمؤسســـات والمنظمـــات الدوليـــة، التحـــديات، وهـــو الأ

ـــس  ـــال أن مجل ـــى ســـبيل المث دارات ولهـــا سياســـات واســـتراتيجيات ومؤشـــرات، وعل وأصـــبح لهـــا هيئـــات وا 

ات المتحـدة الامريكيـة يعتبـر هبـوط التنافسـية الاقتصـادية أحـد العناصـر التـي سياسة التنافسـية فـي الولايـ

 2تهدد الأمن القومي للبلاد.

فــي ظــل اقتصــادنا المعاصــر اصــبحت التنافســية أكثــر ضــرورة فهــي تــؤثر فــي المؤسســات التــي 

ئف علـــى وظـــاالـــذين يريـــدون الحفـــاظ  فـــرادتنميـــة، فضـــلا عـــن مجـــرد تـــوفير البقـــاء، وفـــي الأ إلـــىتحتـــاج 

هـا وزبائنهـا. وهـو مـا عـزز فرادلأسـتدامة مسـتويات معيشـية عملهم، كما يؤثر في الأمم التي ترغب في إ

مــن منــاخ التنــافس ورســخ القناعــة بأهميــة التنافســية، تلــك التغيــرات الحاصــلة علــى النشــاط البشــري مــن 

                                                           

. 91عبدالحكيم عبدالله النسور، مرجع سبق ذكره، ص  1
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لتطــورات العلميــة تنظــيم الاجتمــاعي والسياســي إضــافة لمختلــف جوانبــه فــي التنظــيم الاقتصــادي، وفــي ال

 والتكنولوجية.  

 المبحث الثاني: محددات الميزة التنافسية

مكانيات والموارد ذاتها لا يمكـن على المنافسين الذين يمتلكون الإ ي مؤسسة وتفوقهاإن نجاح أ

ول أن يفســر إلا بامتلاكهــا  لمزايــا تنافســية،  تــرتبط ببلــوغ وضــعية تســمح للمؤسســة بخلــق القيمــة والحصــ

 باح وتميز. ودية وبالتالي تحقيق أر على مرد

 المطلب الاول: محهوم الميزة التنافسية، اهميتها، خصائصها

هميــة التعــرف علــى الميــزة التنافســية يــأتي مــن الــدور الحاســم الــذي تلعبــه حيــاة المؤسســة، إن أ

 باعتبارها العنصر الاستراتيجي الذي يقدم فرصة جوهرية للمؤسسة. 

 افسيةأولا: محهوم الميزة التن

تعددت وجهات نظر الباحثين بشأن تحديد مفهوم الميزة التنافسية إذ ركز كل واحدا مـنهم علـى جانـب   

 معين في تحقيق الميزة التنافسية:

اكتشـاف  إلـىنافسـية تنشـأ بمجـرد توصـل المؤسسـة (:"الميزة التporterفقد تم تعريفها من قبل )

بـــل المنافســـين، حيـــث يكـــون بمقـــدورها تجســـيد هـــذا طــرق جديـــدة أكثـــر فعاليـــة مـــن تلـــك المســـتعملة مــن ق

  1الاكتشاف مبدئيا أي بمجرد إحداث عملية ابداع بمفهومه الواسع".

                                                           

 دراسـة حالـة لمجموعـة الاتصـالات الأردنيـة عمليات دارة المعرفة وتأثيرها في تحقيق الميـزة التنافسـية،فلاق محمـد،  9

افسية للمؤسسات الصناعية خارج قطـاع المحروقـات فـي الـدول ،الملتقى الدولي الرابع حول: المنافسة والاستراتيجيات التن
 .  1.ص21،92/0292العربية، يومي 
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نشـطة الخاصـة بهـا لمؤسسة لنقاط قوتها الداخلية في أداء الأ( يرى: بأنها استغلال اpittsأما )

 1طتها"دائهم لأنشخلق قيمة لا يستطيع المنافسون الاخرون تحقيقها في أبحيث ت

ن تحقيق الميـزة التنافسـية: "يتوقـف علـى القـدرة علـى خلـق عوامـل الانتـاج ( فيرى أالشربينيأما)

خـرى من ناحية وقاعدة علمية مـن ناحيـة أمهارات بشرية عالية  إلىلازمة لصناعة معينة والتي تستند ال

حتياجــات الخاصــة وحتــى تتحقــق الميــزة التنافســية بشــكل جيــد، يتعــين ربــط وتخصــيص هــذه العوامــل بالا

 2زمة" ويعنى  بالميزة التنافسية هي القابلية على تقديم قيمة متفوقة للزبون.بصناعة معينة تتميز بها الأ

نافســية هــي قابليــة المؤسســة علــى الأداء بأســلوب واحــد أو (:"بــأن الميــزة التkotlerكمــا عرفهــا )

 ساليب ليس بإمكان المنافس إتباعها حاليا أو مستقبلا " عدة أ

ن الميــــــزة التنافســـــية هـــــي الوســــــيلة التـــــي تســــــتطيع أ إلـــــى(:",Macmillan&tampoeشـــــار)أ

 3خرين".من خلالها الفوز على منافسيها الآالمؤسسة 

ســتراتيجي الــذي يعكــس الوضــع التنافســي الجيــد و لميــزة التنافســية "ذلــك المفهــوم الإكمــا تعــرف ا

قديم منتوجات ذات خصـائص منفـردة يكـون المستمر لمؤسسة ما إزاء منافسيها بحيث يتجلى في شكل ت

 4قل"عن منتوجات المنافسين و بأسعار أ معها العميل مستعدا لدفع أكثر أو تقديم منتوجات لا تقل قيمة

                                                           

، دراســة ميدانيــة فــي الشــركة العامــة رأس المــال الحكــري والميــزة التنافســية: العلاقــة والاثــرأثيــر عبــد الاميــر حســوني ،  9
  .923. ص0225العدد الاول  ،92للصناعات الميكانيكية، مجلة القادسية للعلوم الادارية، المجلد 

، دراسـة ميدانيـة فـي مصـنع نسـيب الديوانيـة، دور القرارات الإستراتيجية فـي تحقيـق الميـزة التنافسـيةواثق حامد رسـن،  0
 . 920.ص20،0299، العدد ا23مجلة أوروك للأبحاث الإنسانية، المجلد 

. 923، ص مرجع يبق ذكرهأثير عبد الامير حسوني،   3  
4 Chibani chihamina , le matketing strategique de A a Z , chihab edition , batna , 2004 

,p24. 
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مــن خــلال التعــاريف الســابقة يتضــح أن الميــزة التنافســية هــي قــدرة المؤسســة علــى التفــوق علــى 

عتمــاد علــى مجموعــة مــن الخصــائص زبائنهــا، بالانافســيها مــن خــلال تقــديم القيمــة الأكبــر والأحســن لم

 النابعة من داخل المؤسسة، وهو ما يحقق للمؤسسة، البقاء والنمو والتفوق. 

 ثانيا: أهمية الميزة التنافسية

 1همية ويمكن تحديدها من خلال النقاط التالية:للميزة التنافسية أ

، مـن خـلال حصـولها علـى فـي السـوقيجابيا نحو توجه المؤسسة لاحـتلال موقـع قـوي تمثل مؤشرا إ -

كثــــر رضــــا وولاء قياســــا فســــيها، وبمــــا يعنــــي أنــــه ســــيكون لهــــا زبــــائن أكبــــر مــــن مناحصــــة ســــوقية أ

جهــة وزيـادة حجــم المبيعـات مــن جهــة زبائنهـا أقــل تعرضـا لهــؤلاء المنافســين مـن  لبالمنافسـين، بجعــ

 خرى؛أ

المنافسـة، ويـأتي ذلـك مـن خـلال تعد بمثابـة السـلاح الاسـاس لمواجهـة تحـديات السـوق والمؤسسـات  -

قيــام المؤسســة بتنميــة معرفتهــا التنافســية ومقــدرتها علــى تلبيــة احتياجــات الزبــائن فــي المســتقبل، عــن 

طريــق خلـــق التقنيــات والمهـــارات الانتاجيـــة بصــورة تمكنهـــا مــن لتكيـــف مـــع الفــرص المتاحـــة بشـــكل 

 سريع؛

ن المؤسســات الناجحــة تتميــز بإيجــاد لأ يــد المؤسســات الناجحــة عــن غيرهــا،تمثــل معيــارا مهمــا لتحد -

ا مـن قبـل المنافسـين وباسـتمرار، لأن هـذه المؤسسـات تعــرف نمـاذج جديـدة و منفـردة يصـعب تقليـده

ن قـوم بتطـوير منتجاتهـا حتـي تسـتطيع أن تتقليدها، وبالتـالي تحـاول دائمـا أ ن المنافسين يحاولونبأ

 تنافس وتستمر.

                                                           

، دراسـة اسـتطلاعية  اثر اسـتراتيجية التمـايز فـي تحقيـق الميـزة التنافسـيةيوسف عبد الإله احمد، فائز غازي البياتي،  3
 .95ص، 93،0299مقارنة بين شركات خدمة الصيانة، مجلة دراسات محاسبية ومالية،العدد



100 

 

 

 

 ثالثا: خصائص الميزة التنافسية 

 هم خصائص الميزة التنافسية ومميزاتها بجملة من النقاط على النحو التالي:حدد أتت

ان حاجات ورغبات خذ بالحسبي داخل المؤسسة عبر الاستثمار الأمثل للموارد من جهة والأتتولد ف -

 نتاج؛الزبائن من جهة اخرى عند الإ

 غيرها من المؤسسات؛تمثل تجسيد لقدرة المؤسسة على تحقيق السباق التنافسي مقارنة مع  -

شباع حاجات زبائنها بما تقدمه من السلع والخدمات ذات القيمـة، وذلـك تمثل تجسيدا لقدرتها على إ -

 بما يوفر أعلى مستوى من الرضا لديهم؛

حقيق حصة سوقية التي طول مع ضمان تن المؤسسة من تحقيق مبيعات لمدة أجواء لتمكيتوفر الأ -

 .1والمنافسة رباح والاستمراريةتحقق لها الأ

 الميزة التنافسية أبعادالمطلب الثاني: 

تفـاق حـول مضـمون الميزة التنافسية، ولكـن هنـاك ا أبعادراء الكتاب والباحثين حول لقد تباينت أ

 وجوهرها. بعادهذه الأ

 ولا: الجودةأ

 إلــىتتمثـل الجـودة فـي بعـدين همــا جـودة التصـميم و جـودة المطابقــة ، اذ تشـير جـودة التصـميم 

زبــائن ورغبــاتهم، أمــا جــودة المطابقــة توى تلبيــة خصــائص المنــتب )مواصــفات التصــميم(  لحاجــات المســ

داء المنتب أو الخدمة مقارنة بمواصفات التصـميم، ولأجـل ضـمان تحقيـق المنـتب أو فإنها تعني مستوى أ

تهم لكـي الخدمة لرضا الزبون علـى المؤسسـات تصـميم منتجـات قـادرة علـى تلبيـة حاجـات الزبـائن ورغبـا
                                                           

، مجلــة تــأثير نظـام الاتصــالات فــي مشــاركة المنظمـات بالمعرفــة الموجهــة نحــو الميـزة التنافســيةوزيـرة محمـد يحــي،  9 
 . 92،ص41،0290بحوث مستقبلية العدد 



101 

 

 

 

ـــة تلـــك المواصـــفات مـــن خـــلال جـــودة  ـــم تلبي تحقـــق رضـــاهم، مـــن خـــلال الجـــودة فـــي التصـــميم، ومـــن ث

 .1المطابقة

 ثانيا: التكلحة

لغـــاء يعنـــي بالضـــرورة تكييـــف العمليـــات الإنتاجيـــة لتقلـــيص أو إإن تبنـــي التكلفـــة كـــأداة تنافســـية 

يف رأس المــال وتكلفـة العمــل وتكلفــة النشـاطات التــي لا تحقـق القيمــة المضـافة، وبالنتيجــة تخفــيض تكـال

 المنتب وكذا تكاليف التشغيل والمخزون والنقل ، وتقليص التالف ونسب المعيب في المنتب .

 على ما يلي: ،إذ تركز المنافسة على أساس التكلفة

 تخفيض تكاليف العمل؛  -

 تخفيض تكاليف المعدات والتكنولوجيا؛ -

 تخفيض تكاليف المواد؛ -

 لف. تخفيض تكاليف الت -

التكلفـــة تتطلـــب مـــن  إلـــىن المنافســـة المســـتندة فـــي تخفـــيض تكلفـــة الوحـــدة الواحـــدة، أأمـــا مـــا يســـهم 

 المؤسسات ما يلي:

 ســـتخدام التكنولوجيـــا الحديثـــة قصـــد ؤسســـة، وذلـــك قصـــد تنويـــع المنتجـــات وا  س مـــال المزيـــادة فـــي رأ

 المرونة و التماشي مع التطورات؛ 

 لمتداولة، حتى تكون هناك مداخيل تخفض التكلفة؛مثل للأصول الثابتة واالاستخدام الأ 

 المحافظة على المستويات الدنيا من التخزين، وبما يؤمن عدم توقف عمليات الانتاج؛ 

                                                           

ة " دراسـة تحليليـة لعينـتأثير تكاليف الجودة في تحقيق الميزة التنافسـيةمؤيد محمد علي الفضل، إنعام محسن غـدير،  0
 .034،ص04،0290من المنظمات الصناعية العراقية، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والادارية،العدد،
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  عادة العمل، وغيرها مـن التكـاليف القيام بعمليات ضبط الجودة، وتخفيض تكاليف الفشل الداخلي وا 

 الإضافية.

 ثالثا: التسليم

هـم، فــإدارة أنهــا الموجـه الأ إلـىعامـل الوقــت وسـرعة الاسـتجابة  إلـى عـادة مـا تنظـر المؤسســات

 إلىللزبون  ستجابةئد ويخفض التكاليف، ويشير وقت الاالعمليات بشكل صحيح وسريع سيزيد من العوا

 نجاز أمره.المدة، من حين تسلم أمر الزبون لحين إ

يــة ازدادت حســابات المؤسســة همهميــة الزبــون ومـع ازديــاد هــذه الأإذ ظهـر الوقــت جــراء ازديــاد أ

 . 1لوقت التسليم بوصفه ميزة تنافسية

مر الزبـون المنجـز للزبـون، أمـا التسـليم فـي الوقـت المحـدد، فيشـير ويعد الوقت المستنفذ لتسليم أ

ن التسـليم بالوقــت المحـدد سـيزيد مــن رضـا الزبــون أو الخدمـة بالتوقيـت المحــدد، كمـا أتسـليم المنــتب  إلـى

ن تحق  ستجابة للزبون والتسليم في الوقت المحدد.     الهدف يتطلب المناوبة بين وقت الايق هذا وولائه، وا 

 رابعا: المرونة

يركز هذا البعد على الاستجابة للتغيرات في توقعات ورغبـات الزبـائن والقـدرة علـى تغيـر النظـام 

 2:تتمثل في انالانتاجي بما يناسب توقعات هؤلاء الزبائن، و يوجد للمرونة بعد

                                                           

.920أثير عبد الامير محسن مرجع سبق ذكره ص،  1  

.033مؤيد محمد علي الفضل، إنعام محسن غدير، مرجع سبق ذكره،ص   2
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لقـدرة علـى تقـديم منتجـات العمليات التي تمتلـك ا إلىوتشير (: customizationيصائية )( الإ0

نـــواع تشـــكيل المـــوارد والعمليـــات لتلبيـــة أعـــادة صـــال محكـــم مـــع الزبـــون والقـــدرة علـــى إقـــل باتذات حجـــم أ

 مختلفة من حاجات الزبون.

كبــر مــن الانتــاج علــى تقــديم حجــم أالتــي تملــك القــدرة العمليــات  إلــىوتشــير (: variety( التنــوع)2

ن تكون المنتجـات والخـدمات متفـردة لزبـائن محـددين وربمـا وليس بالضرورة أ (،customizeمقارنة بـ )

 تكون هناك طلبات متكررة.

نــة حجــم التذبــذبات فــي القــدرة علــى تغيــر الطاقــة)او المخــزون( للتعامــل مــع مرو  إلــىكمــا تشــير 

 إلــى عمــال المعاصــر تعنــي التحــول مــن ســوق البــائععة فــي بيئــة الأن التطــورات المتســار الطلــب، علــى أ

 ،ســـوق المشـــتري، وهـــذا يعنـــي التحـــول مـــن مرونـــة التكنولوجيـــا نحـــو مرونـــة الســـوق ومرونـــة التكنولوجيـــا

تعني قيام المؤسسة بتطوير منتجاتها وفق قدراتها التكنولوجية، ويشـتري الزبـون تلـك المنتجـات بالسـعر و 

سـواق لمنافسـة وتغيـر الأسـعار بسـبب االكليـة زائـد الـربح. وعنـد تـدني الأفـة الانتـاج الـذي يعتمـد علـى تكل

نها ستكون مكلفة لرغم من قدرتها التكنولوجية إلا افإن المؤسسة لا يمكنها تطوير منتجات جديدة على ا

التوجه فيد دقيق لتكلفة المنتب، دالسوق لتح إلىذه الحالات يجب ان تتجه المؤسسة للزبون، وفي مثل ه

زبـون، فظـلا عـن التحــول هتمـام بالنشـاطات التـي تتــزامن مـع خلـق الرضـا للنحـو مرونـة السـوق يعنـي الإ

عــداد المنــتب وفـق طلــب الزبــون الواســع غيـر بشــكل جــوهري ترتيــب نظــام إ إلـىمـن نظــام الإنتــاج الكبيــر 

 إلـىيز على مزايا التكلفـة هتمام  المؤسسات من التركايا التنافسية، بالشكل الذي حول إالمناوبة بين المز 

ريع، وغير متوقـع نحـو منتجـات ذات أسـعار أقـل المرونة بعد تغيرات حاجات الزبائن ورغباتهم بشكل س

 ستجابة للحاجات المنفردة.وجودة عالية وتسليم أسرع وأكثر إ
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نحو مزيدا من المرونـة يجـب علـى المؤسسـة التكيـف مـع التغيـرات فـي بيئتهـا، وكـذلك رد الفعـل 

ضــبط الــنفس بعــد أن تحــدث التغيــرات فــي البيئــة، كمــا يمكــن للمؤسســة التنبــؤ بالمســتقبل   إلــىضــافة بالإ

 1للتغيرات قبل وقوعها.

كمـــا أن الســـمة المميـــزة للمرونـــة هـــي جعـــل الابتكـــار جـــزء مـــن الثقافـــة التنظيميـــة، ووضـــعه فـــي 

 قيق ميزة تنافسية. نموها( عن طريق عرض الابتكار كوسيلة لتحاستراتيجية صميم استراتيجيتها )

 بداعخامسا: الإ

 يــة فــي تكنولوجيــا المنتــوج مــتلاك الخاصــية القيادإ إلــىمتلــك أو تســعى تتبنــى المؤسســات التــي ت

سســات أن تركــز جــديا وبشــكل بــارز و بــداع كأســبقية تنافســية لهــا، وبــذلك يجــب علــى هــذه المؤ هــدف الإ

 مواجهـة منافسـيها هـول المهـم لنجاحهـا فـي ن العامـالبحث والتطـوير فـي بديـة نشـاطها لأعلى  استثنائي

 .2بداع ومواجهة منافسيهاقدرتها على الإ

حـــد مـــداخل البقـــاء والتكيـــف مـــع كمـــا يوصـــف الإبـــداع علـــى أنـــه تقـــديم منتجـــات جديـــدة، وهـــو أ

متغيـرات بيئـة العمـل المتسـارعة وتحقيـق ميـزة تنافسـية فـي السـوق، مـن خـلال تطـوير المنتجـات الجديــدة 

 3هدافها.مكن المؤسسة من المنافسة وتحقيق أوق، مما يوطرحها في الس

 

                                                           

1 Eduardo de Oliveira Teixeira  et all, Resilience: Continuous renewal of competitive 

advantages, journal Business Horizons vol 56, 2013, p337. 

.09يوسف عبد الإله احمد، فائز غازي البياتي، مرجع سبق ذكره،ص   2  
 نظام تخطيط الاحتياجات من المواد و انعكاساته فـي تعزيـز الميـزةسامي محل الجنابي، مثنى فراس إبراهيم الدليمي،  4

،دراسة ميدانية في الشركة العامة لصناعة الادوية والمستلزمات الطبية في سمراء، مجلة جامعة الانبار للعلوم  التنافسية
 . 0،ص0294، 92،العدد0الاقتصادية و الإدارية المجلد 
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 1همها:أخذ الأبداع صور متعددة أحيث ي

أو  بــداع فــي شــكل الســلعة او الخدمــة أو حجمهــا ومحتوياتهــاحيــث يكــون الإتطــوير لشــيء موجــود  -

 أو إطالة عمرها أو تحسين كفاءتها؛ طريق وموعد تقديمها أو تنوع استخدامها

لة معينـة، مــثلا قـرار تخفـيض تكــاليف السـلعة أو الخدمـة تقــدمها المؤسسـة مــع فكـرة لقـرار يحــل مشـك -

المحافظة على مستوى جودتها، أو قرار يؤدي مجموعة من العناصر قد تبدو متناقضة مع بعضـها 

 وتكوين نسق جديد منها يؤدي مهمة معينة تشبع بعض حاجات الزبائن؛

و خدمـــة و أفكـــار متفرقـــة لتكـــوين منتـــوج أ مـــع أو تنســـيق أو دمـــب بـــين عناصـــرو جإعـــادة ترتيـــب أ -

طريقـــة جديـــدة  إلـــىراء نظريـــة معينـــة مـــن نظريـــات الإدارة وتوصـــل حـــد المـــدفمـــثلا إذا أخـــذ أمعينـــة، 

 .2تحقيقها فإنه بذلك يكون مبدعا إلىصول منها على النتائب التي يسعى لتطبيقها والح

التـي تقـدمها المؤسسـة وسـرعة تطـوير فالإبداع كأسبقية تنافسية يعني التفـرد والتميـز بالمنتجـات 

ة متكــررة ن تســتمر هــذه المؤسســات بالإبــداع فــي تقــديم منتجــات جديــدة بصــور ديــد، ولأجــل االمنتــوج الج

علــى وظــائف البحــث والتطــوير والتصــميم للمنتــوج بشــكل بــارز  ومســتمرة ينبغــي أن تركــز اســتراتيجيتها

ع جمـاة علـى تطـوير معـدات الانتـاج، كمـا أن هنـاك إواستثنائي، والجـودة العاليـة للمنتـوج، وامـتلاك القـدر 

بداع  ناء الميزة التنافسية للمؤسسة، لأن الإن تساهم في ببين الباحثين على أن كل أنواع الإبداع يمكن أ

ة الحالية للمؤسسة، ولكي يكون تقدم المعرف إلىلتجديد في تقنيات المنتجات، كما أنه يشير يركز على ا

                                                           

هندسـين فـي ، اسـتطلاع اراء المدور التقنية في تحقيق الميزة التنافسـيةحسين نور الدين عزت، رياض جميل وهاب،  9
 .  04، ص0299، 20مصنع الغزل والنسيب، مجلة جامعة كركوك للعلوم الاقتصادية والادارية،العدد

.03نفس المرجع، ص   2  
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داء القــوي وغيـر التقنـي علـى الأن تقـوم بفحـص التجديـد التقنــي جـب علـى المؤسســة أالإبـداع ذا فعاليـة ي

 . 1لكي يحقق الميزة التنافسية

 المطلب الثالث: مداخل الميزة التنافسية للمؤسسة

يوجـــد فـــي بيئـــة اليـــوم صـــراع كبيـــر بـــين المؤسســـات للبقـــاء والاســـتمرارية، وكـــذلك تحقيـــق الميـــزة 

 بني مداخل لتحقيق ميزة تنافسية والقدرة على التنافس.التنافسية ولذلك فهي تحاول ت

 أولا: مدخل التحليل الاستراتيجي

يعتمد هذا المدخل على بيئتين، وهي البيئة الخارجية وتضم الفرص والتهديدات والبيئة الداخليـة 

لتحقيق المناسبة وتنفيذها  الإستراتيجيةوتضم نقاط القوة والضعف، بحيث تتيح الفرص للمؤسسة اختيار 

داء العـــالي فـــي البيئـــة التنافســـية للمؤسســـة، كمـــا أن قـــدرة المؤسســـة علـــى تجنـــب التهديـــدات المحتملـــة الأ

لمؤسسـة همال افشل المتعاملين معها، لذلك فإن إ تمكنها من الحفاظ على ميزتها التنافسية وتحميها من

 .2ضعف موقعها التنافسي إلىضة للتهديدات المحتملة مما يؤدي كثر عر للتغيرات البيئية يجعلها أ

 ثانيا: مدخل الاستراتيجيات العامة

حـدد مـدى قـدرتها ترتبط بالمركز النسبي للمؤسسة في صناعة أو خدمـة مـا، كـون هـذا المركـز ي

( porterعمـال التـي تؤديهـا، وتتمثـل اسـتراتيجيات )على تحقيق أرباح أعلـى مـن معـدل الصـناعة أو الأ

حقـــق ن تالتـــي يمكـــن أاســـية هـــي: قيـــادة التكلفـــة، التمـــايز، التركيـــز، و سالتنافســـية بـــثلاث اســـتراتيجيات أ

                                                           

1 Jay Weerawardena, Felix T. Mavondo, Capabilities, innovation and competitive 

advantage, jornal Industrial Marketing Management, vol 40,2011,p1222. 
،مجلـــة كليـــة بغـــداد للعلـــوم  اثـــر المنظمـــة المتعلمـــة فـــي تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للمؤسســـةعلـــى حســـون وأخـــرون،  0

  .92، ص0290، 40الاقتصادية  العدد
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ن تتعقـب وبنجـاح أكثـر أن بإمكـان المؤسسـة أ إلـى( 9115porterشـار )للمؤسسة ميـزة تنافسـية، ولقـد أ

ساســيا، علــى الــرغم مــن أن ذلــك نــادر الحــدوث، إذ يتطلــب التنفيــذ واحــدة تعــدها هــدفا أاســتراتيجية مــن 

الاسـتراتيجيات، التـزام كلـي ودعـم للترتيبـات التنظيميـة التـي يمكـن أن تضـعف القـوة الفعال لأي من هذه 

 . 1التنافسية للمؤسسة إذا كان هناك أكثر من هدف

 ثالثا: مدخل سلسة القيمة

طـارا لتحديـد نقـاط القـوة ليب التي يمكن استخدامها بوضعها إسايعد أسلوب تحليل القيمة من الأ

ساســـي مفـــاده أن الهـــدف افســـية فيهـــا، ويقـــوم هـــذا الأســـلوب علـــى افتـــراض أيـــا التنللمؤسســـة وخلـــق المزا

طريــق فحــص وتــدقيق الاقتصــادي للمؤسســة يتمثــل فــي خلــق القــيم مــن خــلال أنشــطتها المختلفــة، ففــي 

فهـم عميــق لقابليــات هــذه  إلــىلهــا والرقابــة عليهـا يمكــن الوصــول نشــطة الفاعلـة والكفــاءة المـوارد لهــذه الأ

مزايــا تنافســية،  إلــىتمــل أن تتحــول القــيم ومــن ثــم تحديــد مــواطن القــوة فيهــا التــي يحنشــطة علــى خلــق الأ

نشـطة المسـاعدة، إذ تــؤدي ساســية والأشــطة مـن مجمـوعتين رئيســتين همـا: الأنشـطة الأوتتكـون هـذه الان

ـــىالمجموعـــة الأولـــى مـــن الأنشـــطة  ـــعي للمنـــتب أو الخدمـــة وتتمثـــل فـــي الإالخلـــق المـــاد إل  نتـــاج والتوزي

يــة مــن الأنشــطة فهــي التــي تــوفر المــدخلات، أمــا مــا المجموعــة الثانويق وخــدمات مــا بعــد البيــع، أوالتســ

ية بصورة مستمرة، ويشـمل كـل ساسذي يسهل بدوره القيام بالأنشطة الأساسي للمؤسسة فهو الالهيكل الأ

 دارة الموارد البشرية وغيرها.د والتوريد وتطوير التكنولوجيا، إمدامن الأنشطة، الإ

                                                           

، دراســة ( فــي تحقيــق أبعــاد الميــزة التنافســيةsix sigma)تــأثير تطبيــق اســتراتيجيةعلــي حســون الطــائي واخــرون،  9
عينــــة مــــن الاطبـــاء فــــي المؤسســــات الصـــحية الحكوميــــة فــــي فظـــاء الفلوجــــة، تــــم تحميلـــه مــــن الموقــــع  اســـتطلاعية لآراء

 .5ص99:35على الساعة  90/90/0294يوم  www.iasj.netالالكتروني
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نشـطتها تخلـق قيمـة للزبــائن وتـنعكس تلـك القيمـة علـى مقـدار المشــتريات المؤسسـة مـن خـلال أف

ر مـن من منتجات المؤسسة، وتنعكس تلك القيمة وتحقق ربحية المؤسسـة، عنـدما تكـون تلـك القيمـة أكبـ

 نشطة.التكلفة الإجمالية لأداء الأ

فاءة أكبر من منافسيها وتقدم قيمة التنافسية للمؤسسة عندما تنجز الأنشطة بككما تحقق الميزة 

 . 1أعلى مما يدفع لأولئك المنافسين نها فتحصل منهم على سعركبر لزبائأ

 رابعا: مدخل هيكل الصناعة 

لا دالــة هــو أن الميــزة التنافســية مــا هــي إ و علــى اســتناد (porterيســتند هــذا المــدخل حســب )

ذي يمتــــاز بخصــــائص هيكليــــة كــــالقوة والــــ ،لعضــــوية المؤسســــة فــــي قطــــاع الصــــناعة الــــذي تعمــــل فيــــه

التفاوضية للمشترين والمجهزين فظلا عـن تهديـد الـداخلين الجـدد وتهديـد البـدائل المحتملـة بالشـكل الـذي 

تحقيـق الميـزة  إلـىافتراض هـذا المـدخل فـإن الوصـول  إلىيحدد شدة التنافس في تلك الصناعة واستنادا 

 : (porter)التنافسية يتم من خلال ثلاث مراحل أقترحها 

ــه المؤسســة: 0 ــذي تنتمــي إلي ــة القطــاع ال ــد بيئ والتــي تحــدد مــن خــلال الضــغط الــذي ( تحدي

تمارســه القــوى التنافســية الخمســة، المشــترون، الــداخلون الجــدد، المنافســون، المــوردون، المجهزون)بــدائل 

د الوضــعية الســلع(، ومــن خــلال دراســة هــذه القــوى يمكــن تحديــد جاذبيــة الســوق فــي ذلــك القطــاع وتحديــ

التنافســـية للمؤسســـة، وبازديـــاد ضـــغط هـــذه القـــوى فإنـــه يصـــبح مـــن الصـــعوبة المحافظـــة علـــى الوضـــعية 

 .2ستثمار بشكل مقبولللمؤسسة وصعوبة تحقيق عائد على إ التنافسية

                                                           

،مجلـة مركـز  التخطيط الاستراتيجي ودوره فـي تحقيـق الميـزة التنافسـيةيوسف حجيم الطائي، محمد حسون كرماشـة،  9
 .935ص0292 91العدد،دراسات الكوفة  
.02، ص  نفس المرجع  2
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تنافســية اسـتراتيجية إذ ينبغــي علـى المؤسســة أن تقـوم باختيــار التنافســية:  الإســتراتيجية( أحـوال 2

يل الكلفة الإجمالية، أو إكتساب الميـزة التنافسـية جل تحقيق الميزة التنافسية تتجه لتقلمن أمحددة، وذلك 

 براز صفة في الخدمة أو المنتب وذات قيمة في نظر الزبون.من خلال إ

ت مرحلـة هـذه المرحلـة بأنهـا ليسـ إلـىعلى أن تنظـر المؤسسـة التنافسية:  الإستراتيجية( تطبيق 3

ليـه إعـادة تقيـيم القطـاع الـذي تنتمـي إنها مرحلة مستمرة تقوم المؤسسة فيهـا ببل إ تنتهي بعد مدة معينة،

 ووضعها التنافسي فيه.

  لية يوضحها الشكل التالي:ويتخذ هذا المدخل  

 العوامل المؤثرة على شدة المنافس(: 2-5الشكل رقم)

   

 

 

 

 

دار الحامــد للنشــر والتوزيــع ، لميــزة التنافســية، الخيــار الاســتراتيجي وأثــره فــي تحقيــق امحــي الــدين القطــب،  المصــدر:
 920،ص 0290الطبعة الاولى، عمان 

 الموارد إلىخامسا: مدخل النظرة المستندة 

فتـراض أن المؤسسـة هـي الوحـدة المناسـبة للتحليـل وتنطلـق هـذه النظـرة إ إلـىخل ديستند هذا الم

ســة القــادرة علــى تحقيــق التكامــل بــين مــن تنــوع مكونــات المؤسســة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية، فالمؤس

 الداخلون الجدد

 الموردون

 البدائل

 المنافسون المشترون

 شدة المنافسة
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مواردها، وقدراتها النادرة القيمة التـي تتصـف بصـعوبة التقليـد، هـي التـي تكـون قـادرة علـى تحقيـق الميـزة 

 التنافسية.

 المطلب الرابع : الميزة التنافسية المستدامة 

يا بالدرجـة ية وتحقيـق الريـادة والتميـز يمثـل أمـرا رئيسـلم يعـد تحقيـق الربحيـة وكسـب حصـة سـوق

نمـــا تعـــدى الغيـــر الأولــى فـــي ظـــل البيئـــة  مســتقرة، والتـــي تحيـــا فـــي ظلهـــا تلــك المؤسســـات المعاصـــرة، وا 

هــداف التــي إن تحققــت فهــي حصــيلة لمــا المحافظــة وخلــق الديمومــة لتلــك الأ كيفيــة إلــىطموحهــا ليصــل 

 تتمتع به تلك المؤسسات من مزايا تنافسية تتفوق بها عن منافسيها.

 م الميزة التنافسية المستدامةأولا: محهو 

لقــد تعــددت تعــاريف الميــزة التنافســية بتعــدد وجهــات نظــر البــاحثين ومــن التعــاريف التــي شــملت 

  1 الميزة التنافسية المستدامة نجد:

(: بحيــث نجــد تعــاريف لمصــطلحات الميــزة التنافســية المســتدامة، إذ عــرف websterقــاموس )

المنفعـة المميـزة الناتجـة عـن مسـار عمـل المؤسسـة"، وعـرف التنافسـية  "الميزة بأنهـا المركـز أو الحالـة أو

بأنهــا" الخصــائص التــي تتصــف بهــا المؤسســة مقارنــة بمنافســيها"، وعــرف المســتدامة بأنهــا " التــي يمكــن 

 الاحتفاظ بها أطول مدة ممكنة".

لتــي تحصــل (: "الميــزة التنافســية المســتدامة هــي المنــافع أو الفوائــد اhitt et al,2001عرفهــا)

 خرى".دها أو استنساخها من قبل مؤسسات أعليها المؤسسة لأبعد مدى ممكن والتي لا يمكن تقلي

                                                           

الـدور الاسـتراتيجي للمسـؤولية الاجتماعيـة الشـاملة فـي تحقيـق عبد الرحيم سعيد، عبد الرضـا ناصـر البـاوي،  سناء  9
،دراســـة حالـــة فـــي الشـــركة العامـــة لصـــناعة الاســـمدة الجنوبيـــة، مجلـــة كليـــة بغـــداد لـــلإدارة  الميـــزة التنافســـية المســـتدامة

 .090،092، ص04،0292صاد،العدد،والاقت
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فريـــدة مـــن نوعهـــا، تخلـــق القيمـــة اســـتراتيجية (:" الـــربح المســـتديم لتطبيـــق Barneyكمـــا عرفهـــا)

لوقـت الـذي مطبقة مـن قبـل أي مـن المنافسـين الحـاليين أو المحتملـين فـي ا الإستراتيجيةبحيث لا تكون 

 1تقليد هذه الاستراتيجية" سونلا يستطيع المناف

تــــم تعريفهــــا "الميــــزة التنافســــية المســــتدامة هــــي قــــدرة المؤسســــة علــــى تحقيــــق اعلــــى العوائــــد فــــي 

 الاستثمار وفي الصناعة والاستمرار في المحافظة على هذا التقدم".

مة هي مجموعـة مـن المنـافع التـي ن الميزة التنافسية المستدامن خلال التعاريف السابقة يتبن أ 

ن تكــون صــعبة قيمــة لهــؤلاء الزبــائن، مــع ضــرورة أتحققهــا المؤسســة لزبائنهــا، وذلــك عــن طريــق خلــق ال

 التطبيق من قبل المنافسين، وتكون بصفة مستمرة ودائمة .

 ثانيا: متطلبات ومصادر الميزة التنافسية المستدامة

تقــوم  نلتنافســية المســتدامة علــى المؤسســة أة اهنــاك متطلبــات ومصــادر تحقــق للمؤسســة الميــز 

 ستمرارية والتفوق على المنافسين. بتبنيها والأهتمام بها إذا ما أرادت الإ

  ( متطلبات الميزة التنافسية المستدامة 0

، وهـــــي نـــــاتب ســـــية المســـــتدامة مـــــن خـــــلال خصائصـــــها واســـــتراتيجياتهاالميـــــزة التناف إلـــــىينظـــــر 

توجـه( المـوارد والنشـاطات التـي تسـهم فـي تكـوين هـذه الميـزة، لـذا تـم وصـف التي )تفاعل و  الإستراتيجية

قيمــة، المــوارد التــي تســهم فــي تكــوين الميــزة التنافســية المســتدامة بأنهــا المــوارد التــي تتصــف بالنــدرة، وال

ســـاس المـــوارد المحتملـــة للميـــزة التنافســـية علـــى أ حـــلال، وصـــنفت المـــواردوصـــعوبة التقليـــد، وصـــعوبة الإ

                                                           

،دراسـة ميدانيـة فـي عينـة مـن  المعرفـة التسـويقية واسـتدامة الميـزة التنافسـيةرغد عدنان رؤوف، سـالم حامـد حمـدي،  1
 .51،ص0292، 40، مجلد 922المنظمات الصناعية في محافظة  نينوي، مجلة تنمية الر افدين، العدد
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تصــالية، واتخــذت هــذه الميــزة ثــلاث مجــالات رئيســية نظيميــة والإيــة والماليــة والقانونيــة والبشــرية والتالماد

فــي بنــاء  املموســة )غيــر الماديــة( كثيــر الغيــر يــة والقانونيــة(، وتســهم المــوارد وهــي )التكنولوجيــة والجغراف

 الميزة التنافسية المستدامة.

معتمــدة علــى الســوق بنــوعين همــا ال ( الموجــوداتsrivatava et all 1998كمــا وصــف)

تصـالية بأنهـا تعكـس مسـتوى الالتـزام بـين اذ عد الموجودات ذات الطبيعة الإ تصالية والاستخباراتية()الإ

المؤسســـة والزبـــائن أو اصـــحاب المصـــالح الخـــارجيين، فـــي حـــين ان الموجـــودات  الاســـتخباراتية تصـــف 

يعنـي  حاجـات الزبـون وتوقعاتـه، وهـذا إلـىعاليـة قديم منتجـات تسـتجيب بدرجـة العمل بما يساعد على ت

خـلال تـوفير  ملموسة يسهم في بناء وتعزيز الميـزة التنافسـية المسـتدامة، مـنالغير أن الإهتمام بالموارد 

صـحاب المصـالح، ومنهـا السـمعة الفاعلة لحاجـات ورغبـات وتفضـيلات أستجابة الظروف التي توفر الإ

 .1والولاء والرضا

 ة التنافسية المستدامة  ( مصادر الميز 2

ساسين يسـهمان فـي ديمومـة الميـزة (على مصدرين أday and wensly 1988ركز كل من )

 2التنافسية هما:

وتتمثل هذه المهارات في التعامـل مـع الزبـائن وكـذا مهـارات تطـوير المنتجـات أ( المهارات المتحوقة: 

 وخصائصها.

و تقـديم الخدمـة ومنهـا ي تسـتخدمها فـي عمليـة الإنتـاج أمـوارد التـوتتمثل في ال ب( الموارد المتحوقة:

 الموارد البشرية .
                                                           

.092سناء، مرجع سبق ذكره، ص  حيم سعيد، عبد الرضا ناصر الباويعبد الر    1
 

.19رغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي، مرجع سبق ذكره ،ص  2
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( مهـــــارات ومصـــــادر يمكنهـــــا المســـــاهمة فـــــي تحقيـــــق الميـــــزة التنافســـــية barney1991كمـــــا بـــــين )

المستدامة، بحيث بين بأن ليست جميع موارد المؤسسة تقرر احتمالية الميزة التنافسية المستدامة، وبـدلا 

 ربع خصائص ينبغي أن تتصف بها موارد المؤسسة:إمتلاك أ إلىسسة أن تسعى من ذلك على المؤ 

 الندرة؛ -

 القيمة؛ -

 استحالة التقليد؛ -

 يجاد بديل لها. استحالة إ -

تحقيق الميزة التنافسية المستدامة تتمثـل فـي المـوارد  إلىناك من يرى بأن المصادر المؤدية أيضا ه

 لمؤسساتية والمعلوماتية(.)المالية والمادية والقانونية والبشرية وا

ن الــرابط بــين مــوارد المؤسســة والميــزة التنافســية المســتدامة مــن خــلال ن بــأخــرو ثون  فيمــا يــرى بــاح

مـتلاك تصـورات عـن تقليدها والتي تمكن المؤسسة من إ وصف الموارد والمهارات الخاصة التي يصعب

كيـز علـى معـايير الرضـا والـولاء سـاعد فـي ستخدام مدخل الزبون والتر زبائن والمنافسين، وبالتالي فإن إال

 تقييم الميزة التنافسية المستدامة. 

 ثالثا: جوانب استدامة الميزة التنافسية

 1تتمثل هذه الجوانب في المواقف التالية :  

فهـذا يضـمن للمؤسسـة أن تحـافظ علـى  :( ديمومـة التركيـز فـي عوامـل بنـاء الميـزة التنافسـية0

لتـي تتمثـل بالكفـاءة ربعـة للميـزة التنافسـية اتأكيدها المستمر على العوامـل الأ قميزتها التنافسية عن طري
                                                           

، دراسـة حالـة التحليل الاستراتيجي الداخلي للموارد والقدرات الجوهرية وتحقيق الميـزة التنافسـيةسرمد حمزة الشـمري،  1
 .65،66ص ،01،0290ددفي الشركة العامة للصناعات الجلدية، مجلة كلية الرافدين،الع
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ن تعمـل المؤسسـة بشـكل مسـتمر فـي تطـوير القـدرات ستجابة للزبون كما ينبغـي أالإ بداع ووالنوعية والإ

 عمالها.لها مستويات الأداء العالية في أ الخاصة التي تنفرد بها وتحقق

إن الثابــت الوحيـد فــي العــالم هــو التغيـر لــذا فــإن مصــدر المســتمر:  ســين( التعهــد بــالتعلم والتح2

الميــزة التنافســية لمعظــم المؤسســات، هــو التقليــد لقــادة الســوق الــذين يتصــفون بالإبــداع المســتمر ويــذكر 

(thomas2001 أن المؤسسات الناجحة ليست تلك التي مازالت واقفة في السوق، بل هي التي تأخـذ )

جـراءات التشـغيل وتـتعلم كيـف تسـتطيع قسطا مـن الراحـة  لتحـاول البحـث عـن فـرص تحسـين عملياتهـا وا 

 .1أن تولد القدرات الخاصة وتحصل على الموارد الفريدة التي يصعب على المنافسين تقليدها

لعـل أحـد الطـرق للحصـول علـى  فضل في الصناعة واسـتخدام المقارنـة:( تعقب التطبيق الأ3

فضــل تطبيــق )أي المؤسســة عــة الأربعوامــل بنــاء الميــزة التنافســية الأ وياتساســية، هــو تحديــد مســتقــدرة أ

ينبغـي أن تحـاول  فـي أقـل تقـدير ك المستويات، ومحاولـة تقليـدها إذالرائدة( في الصناعة والتكيف مع تل

لتـي يحققهـا ذلـك عيـة والإبـداع و الإسـتجابة للزبـون انفـس مسـتويات الكفـاءة والنو  إلىالمؤسسة الوصول 

 فضل)المؤسسة الرائدة(.يق الأالتطب

ـــى الخمـــول والتكاســـل:2 ـــب عل عمـــال أحـــد أســـباب انهيـــار معظـــم مؤسســـات الأذلـــك لأن  ( التغل

مجــال معــين  الناجحــة خــلال القــرن الماضــي كــان التكاســل التنظيمــي، الــذي يجعــل المؤسســة القائــدة فــي

للتغيـر السـريع فـي البيئـة  ظـراً و نمور فيهـا، تشعر بالمجد وعظمة الإنجاز فلا تحاول تغيير مجريات الأ

 إلــىدها فجـأة للتحـول مـن مؤسسـة قائـدة فـإن تلـك المؤسسـات سـتفقد ميزتهـا التنافسـية بالتـدرج، وربمــا تفقـ

مؤسســة تابعــة، أو تغــادر الســوق نهائيــا، لــذا ينبغــي علــى المؤسســات أن تكــون نشــطة وتحــاول تجنــب 

 التكاسل.  
                                                           

 .25، مرجع سبق ذكره، ص سرمد حمزة الشمري 1
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 ستدامةرابعا: الميزة التكنولوجية التنافسية الم

للنمــــــو والتغيــــــر  كبيــــــرة فــــــي المؤسســــــات المعاصــــــرة، نظــــــراً هميــــــة أصــــــبحت التكنولوجيــــــا ذات أ  

ذ تعـــد مـــن المـــوارد الرئيســـية لمختلـــف المؤسســـات، التـــي تســـتلزم متســـارعين فـــي ميـــادين الحيـــاة كافـــة إال

 ستدامة.وتعزيز ميزتها التنافسية الم ستراتيجيةالاهدافها رات تحديثها وتغيرها بغية تحقيق أضرو 

(  مصــطلح الميــزة" webster’sفقــد عــرف قــاموس ): ( محهــوم الميــزة التكنولوجيــة المســتدامة0

جــراءات والتكنولوجيــا "هــي علــم تطبيــق المعرفــة حالــة أو شــرط أو فائــدة ســير بعــض الإنهــا التفــوق مــع بأ

 .1طالة "حتفاظ والإالمنافسة" والإستدامة "هي الإ إلىينة" والتنافسية "الانتماء أو الإستناد لأغراض مع

ــم التطبيقــي والطريقــة الفنيــة لتحقيــق غــرض عملــي إ ( :"0225اللامــي ) نهــا اللغــة التقنيــة والعل

ــــوفير  ــــاس فظــــلا عــــن كونهــــا مجموعــــة مــــن الوســــائل المســــتخدمة لت كــــل مــــا هــــو ضــــروري لمعيشــــة الن

 هيتهم". ورفا

ف معرفـــة جديـــدة كتشـــا(:"إنهـــا وســـائل وأدوات لتوســـيع أفـــاق العمـــل نحـــو إ0225)عبـــد الرضـــا

وتطبيقهـــا أو تكنولوجيـــا منتـــوج وعمليـــة ومعلومـــات، وهـــذا يعنـــي قـــدرة التكنولوجيـــا علـــى تزويـــد المؤسســـة 

حــداث تغييــر فــي قــدرة ال منتوجــات علــى المنافســة إذا مــا تــم إدارتهــا بشــكل جيــد حيــث بــالميزة التنافســية وا 

 زيادة كفاءة وفاعلية المؤسسة. إلىتؤدي 

                                                           

تكنوســتراتيجية ادارة المعلومــات ودورهــا فــي تحقيــق الميــزة التكنولوجيــة عــلاء فرحــان طالــب، جنــان مهــدي شــهيد،  1
 ، دراســـــــة اســـــــتطلاعية لعينـــــــة مـــــــن المنظمـــــــات العربيـــــــة والاجنبيـــــــة. المجلـــــــة العراقيـــــــة للعلـــــــومالتنافســـــــية المســـــــتدامة

 .01ص، 0290، 40الادارية،العدد
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نهـــا قابليـــة لمســـتدامة" علـــى أعتبـــار الميـــزة التكنولوجيـــة التنافســـية امـــن خـــلال مـــا ســـبق يمكـــن إ

ضـافة القيمـة، والاحتفـاظ بهـا بصـورة مسـتمرة مـن خـلال إالمؤسسة على التميـ سـتخدام ز لخلـق الفـرص وا 

 التكنولوجيا". 

 ( أهمية الميزة التكنولوجية المستدامة:2

هميـة الأ إلـى( krajewskiث يشـير)يجمع مفهوم التكنولوجيا بين جوانب مادية وغير ماديـة حيـ

وائد الكبيرة المتمثلة بضرورة الإستثمار الأمثل لغرض دارة العمليات، والتي تتجلى بالفة في مجال إالكبير 

داء العمليـات ومـن أهـم هـذه الفوائـد لوجية السريعة، وأثرها في تطـوير أجراء التحسينات والتغيرات التكنو إ

 1:التي توصف بكونها مزايا تنافسية

 تقليل تكاليف العمل المباشر من خلال استخدام التكنولوجيا المتطورة؛ -

 المساهمة الكبيرة للتكنولوجيا في تحسين الجودة؛  -

وقـات الشـغل تسـليم المنتوجـات مـن خـلال تقليـل أ سـرعة فـي توقيـت إلـىتؤدي التكنولوجيـا المتطـورة  -

 والتأخير بالعمل؛

توجب ضـــرورة ســية التــي تواجـــه إدارة العمليــات ممــا يســيتجلــى دورهــا بكونهــا إحـــدى التحــديات الرئي -

ية فقــــط بــــل والفعــــال لأســــاليب التكنولوجيــــا الحديثــــة، لا لتحقيــــق الميــــزة التنافســــ ســــتغلال الكــــفءالإ

 ستمراريتها؛للمحافظة على بقائها و إ

 ثرت التقنيات الحديثة في التحسين المستمر لأداء العمليات في المؤسسة؛أ -

                                                           

.99مرجع سبق ذكره ص  علاء فرحان طالب، جنان مهدي شهيد،  1  

 



117 

 

 

 

نتـاج نافسـة، والاعتمـاد علـى نظـم الإبـداع التكنولـوجي وطبيعـة الموامـل هـي الإتبرز أهميتها لعـدة ع -

 ذات المرونة العالية، وتساعد في تقديم منتجات متميزة؛

 المؤسسة. ستراتيجية وردا أو نشاطا مهما وجزء مكملا لاتعد التكنولوجيا م -

 المبحث الثالث: مصادر واستراتيجيات الميزة التنافسية

ــــد لهــــا مــــن وضــــع إتواجــــه المؤ  لكــــي ســــتراتيجيات تتصــــدى بهــــا لهــــؤلاء سســــة المنافســــين، لا ب

 ستراتيجيات وكيفية تطبيقها.، وكذا معرفة مصادر تحقيق هذه الإالمنافسين

 المطلب الاول: أنواع الميزة التنافسية ومصادرها

ة ختيــار بينهــا بحســب قــدراتها وطبيعــالتنافســية ، لــذلك علــى المؤسســة الاتتنــوع مصــادر الميــزة 

 المنافسة السائدة في السوق.

 نواع الميزة التنافسيةأولا: أ

  1 هناك نوعان من المزايا الرئيسية التي يمكن  للمؤسسة ان تتبناها لمواجهة المنافسة :

تكلفة بالمقارنة مع  ومعناه قدرة المؤسسة على تصميم، وتصنيع وتسويق منتب أقل ( التكلحة الاقل:0

هـذه الميـزة، فإنـه كبـر، ولتحقيـق د أتحقيـق عوائـ إلـىوبما يـؤدي فـي النهايـة  المنافسة خرىالمؤسسات الأ

 هامة للميزة بالتكلفة.القيمة في المؤسسة، والتي تعد مصادر همية للسلسلة لابد من إعطاء أ

ولــه قيمــة مرتفعــة مــن وجهــة  وفريــداً  اً متميــز  امعنــاه قــدرة المؤسســة علــى تقــديم منتجــ ( تميــز المنــتج:2

على، خصائص خاصـة للمنـتب، خـدمات مـا بعـد البيـع( لـذا يصـبح مـن الضـروري )جودة أ الزبون نظر 

                                                           

 .    53،ص9115، مركز الاسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الاعمالنبيل مرسي خليل،   1
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نشـــطة القيمـــة وقـــدرات وكفـــاءات المؤسســـة لتحقيـــق المحتملـــة لتمييـــز المنـــتب مـــن خـــلال أفهـــم المصـــادر 

 جوانب التميز.

 ثانيا: مصادر الميزة التنافسية 

تحقيق الميـزة التنافسـية ونجـد مـن هناك العديد من المصادر التي تستطيع المؤسسة من خلالها 

ســـــمعة المؤسســـــة، هيكلهـــــا الابتكـــــار،  إلـــــىهـــــذه المصـــــادر الداخليـــــة والخارجيـــــة والعمليـــــات بالإضـــــافة 

 الموجودات الاستراتيجية.

نشــطة والمهـارات التــي تقــوم بهــا لمــوارد التـي تمتلكهــا المؤسســة والأتتضــمن ا( المصــادر الداخليــة: 0

ــــع الموجــــودا ــــالموارد تشــــمل جمي ــــي تمثــــل المعرفــــة ف ت الرأســــمالية والتنظيميــــة والموجــــودات البشــــرية الت

والمهارات والموجودات التنظيمية، إن تميز المؤسسة بامتلاك موارد بشرية ذات مـؤهلات علميـة متقدمـة 

هو كيفية إدارة المؤسسـة، هم اسا بالأخرين يجعلها تتميز عن الآخرين، والأأو امتلاكها لرأسمال كبير قي

نشطة والمهارات فتتعلق أساسا بالإدارة وأساليبها وأنشطتها، ولا يكفي أن تكون الموارد والمهارات وأما الأ

ن تجعلها تتفوق عليها لتعد مـوارد قـادرة علـى رة على جعل المؤسسة تتنافس مع الأخرين، بل يجب أقاد

 .   1تحقيق الميزة التنافسية

ث يشـكل أحـد مصـدر الميـزة التنافسـية يـححيان، بالحظ في بعض الأ إلى( gzepelشار )كما أ

د ووضـــعه ضـــمن أربعـــة مصـــادر: وهـــي الفشـــل التنافســـي للأخـــرين، المهـــارات الفريـــدة للمؤسســـة، المـــوار 

ليــه خاصــة فــي المؤسســات التــي وصــلت ن الحــظ لا يمكــن التعويــل عالفريــدة للمؤسســة، الحــظ. بحيــث أ

                                                           

لعينـة مـن المصـارف التجاريــة ، بحـث تحليلـي تـأثير الابـداع المنظمـي فـي تحقيــق الميـزة التنافسـيةأحمـد حميـد كـريم،  1
 .000،ص 19،0290العراقية، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد
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ستراتيجي لإن التخطيط اة له في العملية بل إدمة، فلا فرصدرجة عالية من التطور والتقنية المستخ إلى

 العلمي السليم هو السبيل لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة.

ويــأتي مـــن خــلال تحليـــل متغيـــرات البيئــة الخارجيـــة وتوظيفــه علـــى النحـــو ( المصـــادر الخارجيـــة: 2

 .1المناسب، عند صياغة رؤى المؤسسة و غياتها واهدافها

مخرجـات )سـلع، خـدمات(، أو بمـا يحقـق  إلـىلفعاليـات التـي تحـول المـدخلات تتمثـل با( العمليات: 3

التفوق بالسوق التي تعمل بها، فالارتباط بين العمليات و الميـزة التنافسـية وثيـق وقـوي، لـذلك  لا جـدوى 

من امتلاك المؤسسة لمدخلات كي تحقق ميزة تنافسـية، بـل إن ذلـك يتوقـف علـى وجـود عمليـات تتـولى 

 .2مخرجات ذات منافع أكبر للزبائنتحويلها ل

 نجد من المصادر الداخلية والخارجية لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة كما يبينه الشكل التالي:

 مصادر واسس بناء الميزة التنافسية. (:2-1الشكل رقم)

 

 

 

 

، فـي تحقيـق الميـزة التنافسـيةالقائمة علـى المـوارد  الإستراتيجيةإسهامات نظرية معين وعد الله المعضيدي،  المصدر:
 .02، ص0222 ،90دراسة نظرية تحليلية، مجلة بحوث مستقبلية العدد،

                                                           

.92وزيرة محمد يحي، مرجع سبق ذكره، ص  1  
، دراسة اسـتطلاعية علاقة إدارة المعرفة الإستراتيجية واثرها في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةإيمان عبد المجيد،  2

 .00، ص39،0294في الموصل، مجلة بحوث مستقبلية، العدد  في شركة اسيا سيل للاتصالات

 الجودة المتميزة

 الميزة التنافسية

 رد الحعل المتميز الكحاءة المتميزة التكلحة المنخحضة، التميز

 الابتكار/التجديد
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ن تحقـــق بهـــا الميـــزة المصـــادر الســـابقة هنـــاك مصـــادر أخـــرى يمكـــن للمؤسســـة أ إلـــىبالإضـــافة 

 التنافسية:

يــة أو وهــي مــن مــوارد المؤسســة المهمــة، التــي تمكنهــا مــن تحديــد أســعار عالأ( الشــهرة أو الســمعة: 

ى ذلـك بسـط مثـال علـحصة سـوقية عاليـة، مـن خـلال أسـعار متناسـبة لمنتجاتهـا، ولعـل أ الحصول على

، بحيـث تقـدم دق الفرنسـية التـي لهـا شـهرة كبيـرةلمانيـة، التـي تمتلـك شـهرة كبيـرة، أو الفنـاهو السيارات الأ

 خدماتها ولكن بأسعار عالية وهذا لشهرتها ومستوى الخدمات التي تقدمها. 

الهيكــــل الفريـــد للعلاقــــات التعاقديـــة التــــي تقصــــدها  إلـــىويشــــير  (:architecture( الهيكليـــة )ب

المؤسســة للحصــول علــى المــوارد المختلقــة، وربمــا تقــوم المؤسســات ببنــاء أو انشــاء تلــك العلاقــات بــين 

ن ويطلـق العاملين ويطلق على ذلك  في حينه بالهيكلية الداخلية من جهة، وبهـم مـع المـوردين أو الزبـائ

 .1عليه حينه بالهيكلية الخارجية، أو بين مجموعة من الذين تنشغل المؤسسات بتوجيه أنشطتها اليهم

من اكثر مصادر الميزة التنافسية قوة وتعد الابتكارات النوعية صعبة التعزيز او الزيادة،  جـ( الابتكار:

ن أنسب الطرق الممكنـة لإيجـاد مـوارد وذلك بسبب ما يرافقها من تطبيقات محتملة، إذ تعد الابتكارات م

 جديدة، تستخدمها المؤسسة لتحقيق التفوق على المنافسين.

مصــدرا مــن مصــادر الميــزة التنافســية والتــي لا تســتند علــى القــدرات  د( الموجــودات الاســتراتيجية:

لاســواق المتميــزة للمؤسســة، بــل تســتند علــى ميادينهــا أو موقفهــا الســوقي، وحجمهــا وحصــتها الســوقية، وا

 التي تختارها لبيع منتجاتها. 

                                                           

، دراسـة إسهامات نظريـة الإسـتراتيجية القائمـة علـى المـوارد فـي تحقيـق الميـزة التنافسـيةمعين وعد الله المعضيدي،  1
 . 03،00ص 90،0222نظرية تحليلية، مجلة بحوث مستقبلية العدد،
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 المطلب الثاني: استراتيجيات الميزة التنافسية

ة، لأن مــــن خلالهــــا تســــعى تعــــد الاســــتراتيجيات التنافســــية مــــن الخصــــائص التنافســــية للمؤسســــ

ن جهة والفـرص والتهديـدات مـن جهـة أخـرى سـعيا وراء الملائمة بين خبرتها ومواردها م إلىالمؤسسات 

 فها.هداتحقيق أ

اسـتراتيجية ات التنافسـية التـي يمكـن للمؤسسـة أن تتبناهـا: نواع من الاستراتيجيلاثة أكما يوجد ث

  التركيز، والتي يوضحها الشكل التالي:استراتيجية التمايز، استراتيجية قيادة التكلفة، 

 الاستراتيجيات التنافسية العامة (:2-2الشكل رقم)

 

 النطاق التنافسي 

 

دار الحامــد للنشــر والتوزيــع ، الخيــار الاســتراتيجي وأثــره فــي تحقيــق الميــزة التنافســية، محــي الــدين القطــب،  المصــدر: 
 . 920، ص 0290الطبعة الاولى، عمان 

 قيادة التكلحة استراتيجية أولا: 

ســــواق التــــي يتميــــز مشــــتريها قــــوي فــــي الأمــــدخل تنافســــي  التكلفــــة المنخفضــــةاســــتراتيجية تعــــد 

حافظـة نشـطة، مـع الميض التكلفـة فـي مجـال مـن مجـالات الأسعار، فمن خلال تخفاسيتهم نحو الأبحس

تســـتطيع المؤسســـة أن تبيـــع منتجاتهـــا أو خـــدماتها بأســـعار رائـــدة فـــي  علـــى مســـتوى مقبـــول مـــن الجـــودة

  .1السوق

                                                           

الطبعة الاولى، دار الحامد للنشر والتوزيـع ره في تحقيق الميزة التنافسية، الخيار الاستراتيجي وأثمحي الدين القطب،  1
 . 920،ص 0290عمان 

 التمايزجية استراتي قيادة التكلفةاستراتيجية 

 التركيزاستراتيجية 
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ــــــ ( أن المؤسســــــةmacmillan2000يوضــــــح) ــــــزة التنافســــــية مــــــن خــــــلال تســــــتطيع تحقي ق المي

تخفــيض التكلفــة مقارنــة بالمنافســين فــي نفــس الصــناعة، وبالتــالي تكــون فــي مركــز تنافســي اســتراتيجية 

ة المنافســــين مميـــز يتــــيح لهــــا الســــيطرة علــــى الســــوق مــــن خــــلال ردع دخــــول منافســــين جــــدد، أو مقاومــــ

 سعار.الموجودين في حول الأ

   1تخحيض التكلحة:استراتيجية رها لتحقيق فعالية ( الشروط الواجب تواف0

 أن تكون المنافسة السعرية هي السائدة بين المنافسين بوصفها قوة تنافسية؛ -

 و نمطية وفي متناول الجميع؛أن تكون المنتجات أو الخدمات في الصناعة معيارية، أ -

 أن يكون هناك محدودية لتحقيق التميز، وخلق القيمة من خلاله للزبون؛ -

خـر نمطيـة المنـتب و الخدمـة، ريقة نفسها، أو بمعنى  يستخدم المشترون المنتب أو الخدمة بالط -

 إضافات معينة؛ إلىبحيث يحيطان برضا الزبائن من دون الحاجة 

 خر لا يكلف المشترين كلفا إضافية؛  إلىون اختيار البائع أو التحول أن يك -

 سعار؛  ومة لخفض الأكبيرة ولديهم قوة مساعداد المشترين أن تكون أ -

 :قيادة التكلحةاستراتيجية ( الطرق والاساليب التي يمكن اعتمادها لتنحيذ 2

 مثل للموارد؛الاستثمار الأ -

سـتخدام صـنعة و إيجـاد الطـرق  التـي تسـمح بااستخدام مواصـفات مقبولـة للمـواد الاوليـة والنصـف م -

 بدائل المواد؛

 وتخفيض عدد منافذ التوزيع؛التسويق المباشر نحو المستهلك )الزبائن(،  -

 الحد من الاضافات على المنتجات وتقليص عددها. -
                                                           

923-924محي الدين القطب، مرجع سبق ذكره، ص  1
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   1 قيادة التكلحة :استراتيجية ( سلبيات 3

نشـطة ذات الكثافــة لمرتفـع فـي الالتـزام بالأصـول و الأقيـادة التكلفـة المنخفضـة يتمثـل فـي المسـتوى ا -

 الرأسمالية؛

 طرق تخفيض التكلفة يسهل تقليدها؛ -

 قل في المنتجات أو الخدمات المعيارية يكون عمرها قصير غالبا؛ة الأميزة التكلف -

المؤسسات التي تركز على تخفيض التكاليف قد لا تنتبه للتغيرات الاخرى التي تتطور في السـوق،  -

مثل طلبات الزبون المتزايـدة حـول أنـواع اخـرى مـن المنتجـات، جـودة افضـل مسـتويات خدمـة اعلـى 

 تراجع حساسية الزبون للأسعار المنخفضة؛ العروض المنافسة، وحتى 

بفعاليــة يكــون حينمــا يكــون هنــاك مجموعــة مــن المؤسســات تتنــافس  الإســتراتيجيةإن نجــاح هــذه 

 وتطبق هذه الاستراتيجية، وهذا ما يجعل كل واحدة منها تسعى لتخفيض التكاليف.  

 التمايز استراتيجية ثانيا: 

ر الزبائن مة بسعر فريد أو وحيد من نوعه من جهة نظتقوم على خلق منتوج أو خداستراتيجية 

 زيادة المبيعات. إلىتجاه المنتوج أو الخدمة وتؤدي والتي تجذبهم بإ

يمكــن تحقيــق الميــزة التنافســية أيضــا مــن خــلال عــرض خدمــة أو ســلعة لا يســتطيع المنافســون  

 .2بسهولة تقليدها أو عمل نسخة منها

                                                           

، الطبعـة الاولـى، دار الفجـر الادارة الإسـتراتيجية بنـاء الميـزة التنافسـيةروبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكـم الخزامـي،  1
 .بتصرف.409-495، ص 0225، القاهرة،  للنشر والتوزيع

 .21، ص 0220الدار الجامعية ، نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية،معالي فهمي حيدر،  2
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و خدمة عالية أ نتاج سلعةتصميم وا   إلىالتمييز تراتيجية اسكما تسعى المؤسسات التي تمارس 

هـا المـوارد همالتميـز، مـن أ إلـىدة مصـادر للوصـول التميز، و التي تخلق قيمة عالية لزبائنها. وهناك ع

  .1مكانيات التنظيمية المالية والبشرية والإ

 التمايزاستراتيجية ( بناء 0

ام بنوعيــة وخدمــة المنـتب، فعلــى ســبيل المثــال يمكــن التمــايز علـى الاهتمــاســتراتيجية يعتمـد بنــاء 

للمؤسسة أن تحسن نوعية المنتب أو خصائص الأداء لتجعلـه أكثـر تميـزا للمسـتهلكين فـالمنتب يمكـن أن 

يصــمم ســلعة أو خدمــة مــن الصــعب تقليــدها عــن طريــق اســتخدام تقنيــة أو أســلوب إنتــاجي مــن الصــعب 

 . 2تقليده

، الإســـتراتيجيةلـــدى الزبـــون  يمكـــن أن يمثـــل فرصـــة لاســـتخدام  فـــأي مصـــدر محتمـــل لزيـــادة القيمـــة

 فالقيمة للزبون يمكن أن تضاف من خلال عدة مداخل منها :

 تخفيض الكلفة للزبون وخاصة كلفة الاستخدام؛ -

 زيادة رضا الزبون عن المنتب؛ -

مكــن ان والشــكل التــالي يوضــح بعــض مصــادر الميــزة التنافســية التــي ي تعــديل إدراك الزبــون للقيمــة. -

 التمييز.استراتيجية توفرها 

 

 

                                                           

.403روبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكم الخزامي، مرجع سبق ذكره، ص   1
 

ة مقارنــة ، مجلــة الغــري للعلــوم الاقتصــادية ، دراســالمزايــا التنافســية للمنتجــات فــي الســوق العراقيــةوليــد عبــاس جبــر،  2
 .955ص0221، 94والادارية، العدد 
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 الميزة التنافسية القائمة على التميز. (:2-2الشكل رقم)

 

 

 

 الانشطة

    

 الداعمة

 

 

       

 

 ولية الأنشطة الأ

 

 

 

 

، الطبعـة الاولـى، دار الادارة الإستراتيجية بنـاء الميـزة التنافسـيةروبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكم الخزامي،  المصدر:
 403، ص0225القاهرة،  الفجر للنشر والتوزيع ،

 

محاولة تنسـيق الانشـطة بدقـة بـين الوظـائف بنـاء الجـودة فـي الممارسـات  البنية التحتية

 التنظيمية 

دارة المــــــوارد إ

 البشرية

تـــدعم  كفريـــق خـــاص ، التركيـــز علـــى نظـــم التحفيـــز التـــي فـــرادمعاملـــة الأ

 الابتكار والجودة

تطــــــــــــــــــــــوير 

 التكنولوجيا

منتجـــات مميـــزة تنقـــيح عمليـــات التصـــنيع  إلـــىالإنفـــاق بســـخاء للوصـــول 

والتكنولوجيــا العاليــة الجــودة، التركيــز علــى التميــز وجــودة علــى المســتوى 

 العالي. 

 فضل الموردين.شراء انتقائي من أ الشراء

م *اســـــتخدا

افضـــــــــــــــــل 

المـــــــــــــــــواد 

والأجــــــــــزاء 

 والمكونات

ــــــــى  *جــــــــودة عل

 اعلى مستوى من

التركيــز *البراعــة 

ــــــي  الشخصــــــية ف

 نتاجالإ 

*ســـرعة التوصـــل 

ــــــى المــــــوزعين  إل

*عناية فائقة في 

 التعبئة والنقل  

*إعلانـــــــــــات 

 خاصة مميزة 

*التقنيـــــــــــــــة 

 وسر المهنة

ـــــز الشـــــديد  التركي

علــــــــى معاملــــــــة 

الزبـــائن كضـــيوف 

الخدمــــة الســــريع 

 الخاصةاللائقة و 

الامــــــــــــــداد 

والتمــــــــوين 

 الداخل  إلى

الامــداد والتمــوين  عمليات التشغيل

 الخارج

التســـــــــــــــويق 

 والمبيعات

 الخدمة
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 التمايزاستراتيجية مزايا وعيوب ( 0

 همها فيما يلي: التمايز مزيا وعيوب يمكن ذكر أستراتيجية لا

 1في : الإستراتيجيةتتمثل مزاياها : أ( المزايا

 تسمح للمؤسسة بأن تحافظ على نفسها من المنافسين في الصناعة؛ -

 الأسعار؛ تمكن المؤسسة من تقليل حساسية الزبون إزاء -

تســاهم فــي زيــادة الحصــة الســوقية للمؤسســة ويمكــن للمؤسســات أن تكيــف اســتخدام هــذه العناصــر   -

 قيادة اقل تكاليف وعلى صعيد نشاطات إضافة القيمة المختلفة؛استراتيجية لكي تتمكن من بناء 

 تجنب المخاطرة، الحضور السوقي القوي، الإدارة المركزة؛ -

 رج الصناعة من خلال قوة المؤسسة  في تخفيض الأسعار؛صنع المنافسين المحتملين خا -

 قدرة المؤسسة على المحافظة على زيادة الأسعار التي تأتي عن طريق الموردين. -

  :2 فهي الإستراتيجية هذه عيوب أماب( العيوب: 

 التغيـر التغيير التكنولوجي المستمر والـذي قـد يتطلـب إن الاستثمار الكبير في معدات حديثة يحدده -

 المستمر في المعدات والآلات؛

 وبالشكل الذي يحقق تخفيض الكلف؛ بصعوبة الحصول على مزايا الإنتاج الواسع -

 .قلعلى كلف أ التقليد من قبل القادمين الجدد والحصول -

 

 

                                                           

.955وليد عباس جبر، مرجع سبق ذكره ص   1  
 .955نفس المرجع، ص 2
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 التركيزاستراتيجية ثالثا: 

هم تركــز المؤسســة علــى شــريحة معينــة مــن الســوق، و تحــاول تلبيــة طلبــات الإســتراتيجيةفــي هــذه 

ذ تتجـه نحـو سـوق محـدد ي المنتجـات أو السـعر أو كلاهمـا، إتحقيـق التميـز فـ إلـىوبالتالي فهـي تهـدف 

ســـع  )جـــزء مـــن الســـوق( علـــى العكـــس ممـــا ســـبق مـــن الاســـتراتيجيتين فـــي التوجـــه نحـــو هـــدف ســـوقي وا

اق واسـع علـى نطـ كثر فاعليـة وكفـاءة مقارنـة بالمنافسـين الـذين يتنافسـون)السوق الشامل(، بما يجعلها أ

و عن طريق خفض الكلفـة خلال تلبية احتياجات زبائنها، أ ن تحصل على تمييز منوبالتالي تستطيع أ

 .1أو كلاهما معا

 التركيز:استراتيجية ( بناء 0

على توجيـه الجهـود الإنتاجيـة ، والإعلانيـة والترويجيـة لـتلائم جـزء  الإستراتيجيةيعتمد بناء هذه 

الزبـائن لغــرض  جـل معرفـة الخصــائص والمميـزات وتفضـيلاتهـود، مـن أالسـوق الـذي تبـذل فيــه الجمـن 

 .2المؤسسة إلىجذب الزبائن  إلىتحقيق الاهتمام الذي يؤدي 

 التركيز استراتيجية ( مزايا وعيوب 2

 التركيز مزايا وعيوب منها: ستراتيجية لا

 : الآتية المزايا الإستراتيجية هذه تحقق :أ ( المزايا

 ة للحصول على جزء من السوق مقارنة بالمنافسين الكبار؛ زيادة قدرة المؤسس -

                                                           

نمــوذج بــورتر لتوزيــع فــي اطــار تشــخيص الإســتراتيجية التنافســية لمصــرف بغــداد التجــاري، الغــالبي،  محســن مجيــد 1
دراسة تطبيقية في سوق العراق للأوراق المالية للفترة  على الاستثمار صة السوقية والعائدالاستراتيجيات العامة حسب الح

 .99، ص 0290، 29،العدد93،مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية، المجلد 0225-0220من 
 .955وليد عباس جبر، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 تمكين المؤسسة من استثمار قدراتها المميزة، المتخصصة أو مجموعة أصول لخلق فرص جديدة. -

 ب( العيوب:

خدمتـه  إلـىصعوبة وضع حـدود فاصـلة بـين السـوق ككـل وبـين جـزء السـوق الـذي تسـعى المؤسسـة  -

 للزبائن؛ بسبب التشابه في الرغبات والحاجات

أسـواق ثانويــة داخـل جــزء سـوق الزبــائن يـتمكن مــن خلالـه المنافســون مـن كســر  ونقـد يجـد المنافســ  -

 حاجز هذا السوق؛

ا جــزء الســوق لاخــتلاف صــعوبة تحقيــق المــزج بــين النوعيــة المتميــزة وبــين قيــادة الكلفــة التــي يتطلبهــ -

 ستراتيجية.متطلبات كل ا

بر مداخل فعالة للتعامل مع قوى التنافس وعلى العكـس مـن ذلـك الثلاثة تعت الإستراتيجيةإن البدائل 

ثـة فإنهـا سـوف تكـون هـذه الاتجاهـات الثلاحـدى عندما تفشل المؤسسة في تطوير اسـتراتيجيتها ، نحـو ا

 مام المنافسين.في مأزق كبير أ

 التنافسية الإستراتيجيةرابعا: صياغة 

 1مور التالية:التنافسية يتطلب تحديد الا الإستراتيجيةصياغة إن 

إن اختيار مناطق سوقية يتم البحث فيها عن إمكانية تحقيق الميـزة التنافسـية يعتمـد : ( أين تتنافس0

بالأساس على جاذبية السوق وقوة المؤسسة، وعليه يعتبـر مـن المهـام  الضـرورية لمـدير التسـويق، وهـو 

 اقتناص أفضل الخيارات الاستراتيجية.

                                                           

، دراســة ميدانيــة فــي مصــنع الديوانيــة ، مجلــة  يــزة التنافســيةدور تصــميم المنــتج فــي تحقيــق المزكــي مخمــد عبــاس،  1
 .04،ص0220، 23المحور الاداري، العدد
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ــــافس2 ــــى نتن علــــى التنــــافس غالبــــا مــــا تعتمــــد علــــى المنافــــذ التــــي توفرهــــا الفرصــــة  إن القــــدرة: ( مت

ولا أن يكـون هنـاك القـدرة علـى رؤيتهـا، ومـن أالإستراتيجية، والحصول على المنافذ الإسـتراتيجية، يجـب 

 مر درجة عالية من المرونة.الاستعداد لاستغلالها ويتطلب الأ يكون

ــ: ( كيــف نتنــافس3 تهــاجم أو تــدافع خــلال عمليــة  بعــادى أي الأيجــب علــى المؤسســات أن تقــرر عل

المنافســـــة، وكـــــذلك يعتمـــــد علـــــى الاســـــتراتيجيات القابلـــــة للنجـــــاح فـــــي الصـــــناعة الخاصـــــة، وقـــــد أشـــــار 

(porter1996 )يكمـن فـي اختيـار الاعمـال التـي تجعـل الاداء متميـز  الإسـتراتيجيةحـد جـوهر أن أ إلى

لا فإ ليست أكثر مـن شـعار لـن يصـمد أمـام  الإستراتيجيةن أو القيام  بنشاطات مختلفة عن المنافسين وا 

 .         1المنافسين

 المطلب الثالث: دورة حياة الميزة التنافسية والعوامل المؤثرة عليها

حيــاة الميــزة  التنافســية لابــد علــى المؤسســات أن تقــوم بمعرفــة دورة الإســتراتيجيةللمحافظــة علــى 

ة التنافسـية للمؤسسـة، كمـا يجـب عليهـا معرفـة العوامـل المـؤثر جل التساير مع الميـز التنافسية وذلك من أ

 على الميزة التنافسية من خلال دورة حياة الميزة التنافسية، كي تتجنب المنافسين والمنافسة.

 أولا: دورة حياة الميزة التنافسية

الأهـــداف إذا مـــا نجحـــت المؤسســـة فـــي صـــياغة اســـتراتيجيتها التســـويقية علـــى وفـــق رســـالتها و 

نها قد خططت لتحقيق ميـزة تعتمـدها لمواجهـة المنافسـين فـي ذات الصـيغة موضوعة، فإن ذلك يعني أال

مكانـــات فحـــص دقيـــق لكـــل الإ إلـــىة بنـــاء الميـــزة التنافســـية، تحتـــاج التـــي يعمـــل بهـــا ولا شـــك بـــأن عمليـــ

                                                           

 .924واثق حامد راسن، مرجع سبق ذكره،ص 1
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مؤسسـات هـا، وخاصـة فـي اليسـتغرق فتـرة زمنيـة طويلـة فـي بنائ هـا، والتـي قـدوالمصادر المتاحـة فـي بنائ

 سواق، والشكل التالي يبين دورة حياة الميزة التنافسية:ذات الإنتاج الواسع والمتعدد  الأالصناعية و 

 دورة حياة الميزة التنافسية (:2-01الشكل رقم )

 

                                                               

 

 

 

 

                              

 

فـــي تـــدعيم القـــدرة التنافســـية، فـــي الشـــركة العامـــة  الإســـتراتيجيةدور المحاســـبة  الإداريـــة الـــد القطبيـــي خ المصـــدر:
 .023،ص0290، 925، العدد 43، بردي مجلة تنمية الرافدين ، المجلد للصناعات المعدنية

طويلـة أو لـى فـي بنـاء الخبـرة التنافسـية، والتـي قـد تكـون طريقـة وتتمثـل فـي المـدة الأو ( فترة البناء :1

أو الخـــدمات التـــي تقـــدمها، وطبيعـــة المنافســـة الســـائدة،  ســـب خصوصـــية المؤسســـة والمنتجـــاتقصــيرة ح

ســتخدام تكنولوجيــا متقدمــة تتــيح لهــا فرصــة  وكلمــا طالــت هــذه المــدة كلمــا تطلــب المزيــد مــن الاســتثمار وا 

ــة يتطلــب التفــوق علــى منافســيها فــي ذات الصــناعة أو الخدمــة، وبنــاء الميــزة التنافســية فــي  هــذه المرحل

حجم الميزة 
 التنافسية

 المرحلة

 الضرورة
 التقليد

 الركود
 التقديمالتبني 

 فترة الانتحاع فترة الانحدار فترة البناء
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ثر كبير على حجم الميزة التنافسية في هذه المدة في عناصر المزيب التسويقي لما لها أ توافق كبير بين

رتفاع المنحنى  بأقل مدة ممكنة  .  1السوق، وا 

 .            2:في هذه تمتلك المؤسسة لوحدها الميزة وتستفاد من وفورتها المرحلة)التقديم(

ة التنافسية، وهنا تسعى المؤسسة بأن ز : المنافع التي تجنيها المؤسسة من تحقيق المياع( فترة الانتح2

ـــزة  ـــد المي ـــادة درجـــة تعقي ـــة مـــدتها مـــن خـــلال زي ـــى إطال تكـــون هـــذه الفتـــرة أطـــول مـــدة ممكنـــة، تعمـــل عل

تكلفـة لارتفـاع ا إلـىتقليـدها بسـهولة، وقـد يـنعكس ذلـك  التنافسية، بما لا تتيح الفرصة أمام المنافسين في

كبـر الأمكانيـات و المهـارات اللازمـة لتنفيـذها، فعنـدما تمتلـك المؤسسـة التـأثر المترتبة على بناءها أو الإ

الميزة التنافسية، وقد تكون تلك الميزة على  فرص المتاحة في السوق، ذلك يعني امتلاكهافي التدعيم بال

المثـــــال  مؤسســـــة  يقية، فعلـــــى ســـــبيلشـــــكل عمليـــــات التصـــــنيع أو التقنيـــــات الفنيـــــة أو المهـــــارات التســـــو 

كثـر كـان الأ والـذي windowsسـتخدمت مهارتهـا التسـويقية  والتقنيـة فـي تسـويق برنـامب مايكروسوفت ا

دامـة الميـزة التنافسـية مـن خـلال تطـوير البرنـامب  سهولة في الاستخدام بمـا يتـيح لهـا اسـتغلال الفـرص وا 

 . 3ة متطلبات التقدمبإصدارات جديدة تتوافق مع حاجات الزبائن ومواكب

ــة لتقليــد  ــة التبنــي: التبنــي مــن قبــل المؤسســات المنافســة فــي محاول فــي هــذه المرحلــة نجــد مرحل

 .4الميزة والحصول على الوفورات منها

                                                           

، دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي شـركة دور التسويق الابتكاري في تحقيق الميزة التنافسيةجعفر خليل مرعي،  1
، 21والمستلزمات الطبية في الموصل، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإداريـة، العـدد الحكماء لصناعة الادوية

 .040.ص0290
.024خالد القطبيي،مرجع سبق ذكره ،ص   2  

.440جعفر خليل مرعي، مرجع سبق ذكره، ص  3  

024خالد القطبيي، مرجع سبق ذكره،ص  4  
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: فـي حالـة قيـام المؤسسـات المنافسـة بتقليـد ومحاكـاة الميـزة التنافسـية ومحاولـة دد/ الركويمرحلة التقل

 التفوق عليها.

صبحت تقليدية، وفقـدت افسية التي تمتلكها المؤسسة، قد أن الميزة التنوتعني هنا أ: نحدار( فترة الا 3

عــدة  إلــىقوتهــا التأثيريــة فــي الســوق، ويتــأثر ذلــك بانخفــاض حجــم المبيعــات المتحققــة، و قــد يرجــع ذلــك 

 همها امتلاك المنافسين لميزة تنافسية أفضل مما تمتلكه المؤسسة.أسباب أ

ــــة الضــــرورة: ــــى الحاجــــة  مرحل ــــىبمعن ــــة و/أو إل ــــيض التكلف ــــد لتخف ــــوجي/ ابتكــــاري جدي  تقــــدم تكنول

 تــــدعيم ميــــزة  تميــــز المنــــتب. وهنــــا تبــــدأ المؤسســــة  فــــي تطــــوير أو تجديــــد أو تحســــين الميــــزة الحاليـــــة

 أو تقديم ميزة جديدة، تحقق قيمة أعلى للزبون.   

 ثانيا: العوامل المؤثرة على الميزة التنافسية

يتمتــع باحتكــار طبيعــي هــذا يعنــي عــدم وجــود  فــإذا كــان المنــتب، ية هــي مفهــوم نســبيالميــزة التنافســ -

 ؛1منافسين

المنافسون يختلفون من قطاع ساس كل قطاع على حدى، فتنافسية على أالميزة ال إلىينبغي النظر  -

 خرى؛هي الأخر، وبالتالي فإن مصادر الميزة التنافسية ستكون مختلفة   إلىسوقي 

مثل هو ذلك الذي يكون مستداما، لكن إذا مـا نجـح منافسـو المؤسسـة التنافسية الأ إن مصدر الميزة -

فـــي القيـــام بتحليـــل تســـويقي محكـــم، فـــإنهم ســـيكونون قـــادرين علـــى تشـــخيص وتحديـــد مصـــدر ميـــزة 

 المؤسسة؛

 الميزة التنافسية هي ميزة فقط عندما تكون المؤسسة قادرة على إضافة قيمة للزبون.  -

                                                           

.449جعفر خليل مرعي، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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 الميزة التنافسية  ثالثا: الححاظ على

ؤسســة أن تواجــه رادت المهــو واجــب علــى المؤسســة، إذا مــا أ إن الحفــاظ علــى الميــزة التنافســية

 1يزة التنافسية نجد:اليب التي تساهم في الحفاظ على المسالمنافسين، ومن الأ

ـــاح أ ( عوائـــق التقليـــد:0 ـــق المؤسســـة لأرب ـــالي فيحـــاولون تقليـــإن تحقي ـــى مـــن المنافســـين، وبالت د عل

شــكالية بالنســبة للمؤسســة و أربــاح تفــوق أربــاح المؤسســة، والإالمؤسســة فــي ميزتهــا التنافســية حتــى يحققــ

ميزتها التنافسية، وكلما كان ذلك فإن العامـل الحاسـم هنـا  إلىون كم سيستغرق المنافسون للوصول ستك

بنــاء مركــز قــوي فــي هــو عامــل الوقــت، فكلمــا طالــت المــدة اللازمــة للتقليــد، زادت فرصــة المؤسســة  فــي 

السوق، وزادت فرصتها في تحسين وتطوير كفاءتها المحورية مما يزيد الامـر صـعوبة علـى المنافسـين، 

 ويمكن للمنافسين تقليد:

ـــردة والقيمـــة وهـــي ســـهلة التقليـــد، والمعنويـــة التـــي تعتبـــر صـــعبة  أ( مـــوارد المؤسســـة: الماديـــة المنف

 دة العالية....(؛)العلامة، الاسم التجاري الذي يقترن بالجو 

ــاءات : ســاليب نهــا غيــر مرئيــة، وهــي تعبــر عــن أوهــي أكثــر صــعوبة مــن المــوارد وذلــك كو  ب( الكح

مـن المؤسسـة للعمـل فـي  أفـرادوطرق يصعب فهمها وتحليلها وبالتالي محاكاتها حتـي ولـو تـم اسـتقطاب 

والخبرات داخل بيئة  ادفر المؤسسة المنافسة، وذلك لأن قدرات المؤسسة عبارة محصلة عدد كبير من الأ

 حاطة التامة بكل جزئيات النظام الداخلي للمؤسسة.الإ فرادالتأكيد فإنه لا يمكن للأتنظيمية خاصة، وب

                                                           

، مجلــة العلــوم الاقتصــادية مــداخل تحقيــق الميــزة التنافســية لمنظمــات الاعمــال فــي ظــل محــيط حركــيعظيمــي دلال،  1
 .099،090، ص0292، 92وعلوم التسيير،العدد
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يتجســد المحــدد الرئيســي لقــدرة المنافســين علــى تقليــد المزايــا التنافســية للمؤسســة، فــي  ( الديناميكيــة:2

شـطتها، يجعـل الاسـتجابة ي إنجـاز وتنفيـذ أعمالهـا وأنأولوية التزامهم، فالتزام المؤسسـة بطريقـة خاصـة فـ

مرا صعبا وذلك لأن مفهوم المرونة قد يتعارض مع مفهوم التخطيط الاستراتيجي المنافسة النشطة أ إلى

مريكية، الذي لـم يكـن متزامنـا مـن السيارات في الولايات المتحدة الأمنه، كمثال على ذلك صلابة قطاع 

اسـتراتيجيات مسـتقرة مـن ( تتبـع GMC, FORDيـث كانـت مؤسسـات القطـاع )الناحيـة الاسـتراتيجية، ح

الطلــــب علــــى الســــيارات  إلــــىلتــــي مثلــــت مخرجــــا للطلــــب الــــذي تحــــول ،ا9150ســــنة  إلــــى 9130ســــنة 

جـدد مـن خـارج الولايـات دخـول منافسـين  إلـىالصغيرة، وقد واجـه القطـاع صـعوبة الاسـتجابة، ممـا أدى 

 ابانية(.مريكية)السيارات اليالمتحدة الأ

إن المحــيط  الحركــي هــو المحــيط الســريع التغيــر، لــذلك فــإن المؤسســات الناشــطة فــي  ( الحركيــة:3

الاستحواذ على معدلات عالية من تجديد المنتب، لذلك فإن المؤسسة التي  إلىمحيط حركي تميل دائما 

 تستحوذ على مزايا تنافسية اليوم قد لا تمتلكها في الغد .

 مجموعة محددات تحدد استمرار كل من ميزة التكلفة وميزة التميز: إلى( porterأشار ) إذ

 وهناك عدة عوامل تساهم في إستمرار الميزة التنافسية: أ( إستمرار ميزة التكلحة :

مام دخول منافسين جدد وتحرك المنافسـين الحـاليين وتعتبـر تكلفـة تقليـد يعتبر السلم عائقا أ السلم: -

 بغي على المنافسين شراء حصص سوقية إضافية؛السلم عالية جدا، لأنه ين

ـــة للمؤسســـة قـــد تجـــر  :الاتصـــالات المتداخلـــة - ـــين الوحـــدات المتقارب ـــة ب إن الاتصـــالات المتداخل

التنويع لتقليد أثر هـذه الميـزة التنافسـية، وكلمـا وجـدت عوائـق دخـول استراتيجية تباع إلى إالمنافسين 

 يزة التنافسية؛الم لقطاعات المترابطة زادت استمراريةفي ا
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 اً وتواجه المؤسسة عادة صعوبات عديدة أثناء تحديدها للروابط التي تستدعي تنسـيقا كبيـر  الروابط: -

 من خلال الهيكل التنظيمي داخليا، ومن خلال بناء علاقات مع الموردين وحلقات التوزيع والزبائن؛

كبيـرة  اً فسـين يتحملـون أضـرار يعتبـر الـتعلم عمليـة صـعبة لـذلك فـإن المنا: الملكية الخاصة للتعلم -

خيرة محافظة على الملكية الخاصة ، خاصة إذا كانت هذه الأبالمؤسسة الالتحاقمن  اإذا لم يتمكنو 

 للتعلم لنفسها؛

وتتعلق حقوق الملكية بمنتب جديـد أو بطريقـة تكنولوجيـة  المقاييس التقديرية لحقوق الملكية: -

رات فــي طــرق بالســرية التامــة، عمومــا فــإن الابتكــا جديــدة، إذا كانــا محميــين بشــهادات أو محــاطين

 سهل للحفظ.نها في المنتجات لأن سر الطريقة أم انتاج أكثر استمرار الإ

 ساسين هما:تمرارية ميزة التميز على عاملين أوتتوقف اس :استمرار ميزة التميز ب(

 الرؤية الدائمة لقيمة هذه الميزة من طرف الزبائن؛ -

 ى تقليدها.عدم قدرة المنافسين عل -

خطــر لحــاق المنافســين بالمؤسســة  إلــىيوجــد دائمــا خطــر تغيــر احتياجــات ورغبــات الزبــائن، إضــافة 

 وتجاوزهم لها، لذلك فإن استمرار ميزة التميز مرهون بالوضعيات التالية:

  ،احتـــــواء عوامـــــل تجعـــــل المؤسســـــة منفـــــردة بعوائـــــق قويـــــة بالنســـــبة للمنافسين)خصوصـــــية المعرفـــــة

 اخلة(؛الاتصالات المتد

 الحصول على ميزة التميز وبتكلفة أقل من تكلفة المنافسين؛ 

 تنوع مصادر التميز وهو ما يصعب تقليدها ويرفع من زمن استمرارها؛ 
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 1خلق تكاليف تحول* )وهي تكاليف ثابتة( من خلال التميز . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           

 يرتبط التحول بطريقة استعمال الزبون للمنتب والتي تجعل ولاءه اكبر كلما كان المنتب أكثر تميزا *
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 خلاصة الحصل 

نشـــط فيهـــا، وتنطـــوي البيئـــة التـــي تعمـــل فيهـــا بالنســـبة للمؤسســـة لأنهـــا ت اتلعـــب البيئـــة دورا كبيـــر 

المؤسســة علــى مجموعــة مــن المتغيــرات، فمنهــا العامــة  كــالمتغيرات الاقتصــادية والاجتماعيــة والثقافيــة 

تسـتطيع المؤسسـة والسياسية، ومتغيرات خاصـة بعمـل المؤسسـة كالمنافسـين والمـوردين، الزبـائن، وحتـى 

التــي تنشــط فيهــا .لمعرفــة نقــاط القــوة والضــعف، وكــذلك الفــرص  ن تقــوم بتحليــل البيئــةالمنافســة، عليهــا أ

والتهديـــدات، وبســـبب هـــذه البيئـــة الغيـــر مســـتقرة، فيجـــب علـــى  المؤسســـة أن تبحـــث عـــن إكتســـاب ميـــزة 

 سبقية عن منافسيها.بيئة التي تنشط فيها، وتكسبها الأتنافسية  تؤهلها لاحتلال مركز تنافسي في ال

اســتراتيجيات تنافســية تســاهم فــي تحقيــق التنــافس للمؤسســة، تقــوم لا بوضــع لا يــتم ذلــك إبحيــث 

بوضــعها المؤسســة لتكســبها ميــزة تنافســية، ويــتم ذلــك عــن طريــق مجموعــة مــن المصــادر التــي تمتلكهــا 

مكانيــات ومــوارد، وكــذلك علــى ارهــا علــى حســب مــا تتــوفر عليهــا مــن إالمؤسســة، والتــي تقــوم هــي باختي

 ليها في هذا الفصل:السوق، ومن النتائب المتوصل إفي  حسب نوع المنافسة السائدة

  تتطلـــب المنافســـة مـــن المؤسســـة تحليـــل البيئـــة التـــي تنشـــط فيهـــا لمعرفـــة نقـــاط القـــوة والضـــعف

 وتحديد الفرص والتهديدات؛

 يتطلب تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية إتباع مجموعة من الاستراتيجيات؛ 

 ا تتقـــــــادم مـــــــع مـــــــرور الوقـــــــت.ر دائمـــــــا كونهـــــــتتطلـــــــب الميـــــــزة التنافســـــــية للمؤسســـــــة التطـــــــوي



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الحصل الثالث
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 الحصل الثالث: تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية

مرا سهلا في ظل التغيـرات التكنولوجيـة الحاصـلة والتـي لميزة التنافسية للمؤسسة لم يعد أتحقيق ا
تستطيع بها  ات تبحث عن مداخل تحقق من خلالها ميزة تنافسية،تتسم بالسرعة، وهذا ما جعل المؤسس

صبح التسويق بالعلاقـات أحـد اهتمامـات المؤسسـات والـذي يـتم مـن خلالـه تحقيـق مواجهة المنافسين، وأ
ه: الجودة، التحسين المستمر، تقوية العلاقة بـين المؤسسـة أبعادالميزة التنافسية للمؤسسة، بواسطة تبني 

التسـويق  أبعـادي الزبـائن، التسـويق الـداخلي، لـذا سـنحاول فـي هـذا الفصـل توضـيح تـأثير والزبون، شكاو 
 المباحث التالية: إلىبالعلاقات على الميزة التنافسية وذلك من خلال التطرق 

 الجودة والتحسين المستمر مصدر للميزة التنافسية؛ :ولالمبحث الأ  

 زة التنافسية؛التوجه نحو الزبائن لتحقيق للمي المبحث الثاني: 

 دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية. المبحث الثالث: 
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 المبحث الاول: الجودة والتحسين مصدر للميزة التنافسية

يعــد التوافــق بــين الجــودة والتحســين المســتمر مــن الاســتراتيجيات التــي نالــت اهتمــام العديــد مــن 

ا تســعى جميــع المؤسســات لتحقيقــه كونهــا تعــيش فــي بيئــة المختصــين وصــناع القــرار ولهــذا أصــبح هــدف

تتســم بــالتغير، وبســب تغيــر حاجــات الزبــائن المتزايــدة  والمتغيــرة ووجــود المنافســة  بــين تلــك المؤسســات 

 لهذا كان البحث عن مزايا تنافسية من خلالها. 

 المطلب الاول: الجودة والتميز

اليوم، نظرا لعدة عوامل مـن أهمهـا اتسـاع  صبحت من متطلبات المؤسساتإن الجودة والتميز أ

تغير حاجات الزبـائن ممـا جعـل المؤسسـات تتنـافس  إلىضافة الإنتاج وعرضه مقارنة بالطلب بالإحجم 

لاستقطاب الطلب عليها، ونظرا للانفتاح الاقتصادي الذي أصبح يميز أغلب الدول حاليـا والـذي يسـهل 

ذا كـــان لازمـــا علـــى المؤسســـات إذا مـــا ارادت الاســـتمرارية وصــول المنتـــوج للزبـــائن وبتكـــاليف معقولـــة، لـــ

وتحقيق النجاح والصمود أمام المنافسة، فإن المفتاح الممكن هو التميز بتحقيق الجودة في إنتاج السـلع 

 والخدمات.

لإداريــة الحديثــة حيــث أصــبحت تســعى ســاس أصــبح التميــز والجــودة مــن المفــاهيم اعلــى هــذا الأ

تحســين وتطــوير الاداء بصــفة مســتمرة، وذلــك مــن خــلال الاســتجابة لمتطلبــات ليهــا المؤسســات، بهــدف إ

 .1الزبائن

 

 
                                                           

، الطبعـة الأولـى، مكتبـة المجتمـع العربـي للنشـر والتوزيـع، والتميـز فـي منظمـات الاعمـال الجـودةفريد كورتل واخرون،  1
 .493 ،494، ص0299عمان ، 
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 همية الجودة في المؤسساتأولا: أ

منهــاج تبنــي  إلــىتـدرك المؤسســات أهميــة اســتخدامها لفلســفة التركيــز علـى الزبــون وضــرورة الاتجــاه 

ـــام عمـــالهم، فالمـــدراء فـــي المؤسســـات يادارة الجـــودة للمســـاعدة فـــي إدارة أ ـــدة للقي واجهـــون ضـــغوطا متزاي

ثبات أبال ن خدماتهم تركـز علـى الزبـون، نظـرا للقيـود الماليـة والبشـرية التـي تحسين المستمر في الاداء وا 

عمـال وتـدير توقعـات الزبـائن، فنجـاح الأ تعمل في ظلها المؤسسة، والتي ينبغي عليهـا أن تقـيس وتفهـم 

ة والــربح والرضــا، عــد الجــودة أساســا فــي سلســلة القيمــيعتمــد علــى توظيــف المؤسســات لرضــا الزبــائن، وت

ن تتفهم أهمية ترسيخ وتدعيم هذا الاسـاس ونتائجـه، وهـذه الخطـوة ضـرورية لضـمان وعلى المؤسسات أ

النتــائب المربحــة لجهــود الجــودة، ولــذلك فــإن تطــوير فهــم أعمــق لتــأثير الجــودة علــى رضــا الزبــون يعتبــر 

سباب التي توجب المؤسسات .ومن الأ1سعى لتحقيق الميزة التنافسيةهدفا رئيسيا لكل المؤسسات، التي ت

 على تقديم منتجات ذات جودة عالية:

 أصبحت الصناعة قادرة على المنافسة، لوجود بدائل متنوعة للزبائن؛ -

 ءلالات مــع خــدمات المؤسســة، ويختــار هــؤ أغلــب الزبــائن لا يظهــرون شــكواهم حينمــا تــواجههم مشــك -

 خرى منافسة. ز أعمالهم في مؤسسات أإنجا الزبائن ببساطة

 ثانيا: التميز في جودة المنتجات 

تحســـين منتجاتهـــا، لأن الجــودة تكـــون فـــي المنـــافع التـــي يحصـــل  إلـــىتهــدف جميـــع المؤسســـات 

ساســي لــدخول الســوق، والتميــز فــي تقــديم المنتجــات فــي المؤسســات، عليهــا الزبــون، وتعتبــر المفتــاح الا

                                                           

، دراسـة العلاقـة بـين التسـويق الـداخلي وجـودة الخدمـةعبد الرضا خرج بدراوي الخماس، رافت عواد موسى التميمي،  1
، 54لتجاريــة العراقيــة. مجلــة العلــوم الاقتصــادية والاداريــة العــدداســتطلاعية لعينــة مــن الزبــائن والعــاملين فــي المصــارف ا

 .39،ص0294
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طارهـــا التنافســـي ســـات الصـــمود فـــي وجـــه المنافســـة ضـــمن إســـتطيع المؤسيمثـــل معيـــار النجـــاح، ولكـــي ت

 1الشديد، يجب تقديم منتجات متميزة.

بلــوغ مــا وراء الجــودة ، أي  إلــىتعــد الجــودة ســلاحا تنافســيا فــاعلا لــذلك تســعى كــل المؤسســات كمــا 

الجـودة مـن التميـز فـي  إلـىمستوى الرضا والقناعة عند الزبائن، لذلك يجب علـى المؤسسـات أن تسـعى 

 خلال:

 أن تكون متفوقة بحكم طبيعة عمل المؤسسة؛ -

 عمال بدرجة متقدمة؛أن يكون منافسا في جودة هذه الأ -

 حد الابتكارات التكنولوجية؛ أن يكون حائزًا على أ -

 تكنولوجيا أفضل وارقى.    إلىأن تعمل على الوصول  -

ن ذلـك ان تصـميم المنـتب يجـب أتب، كما يمكن للمؤسسة التميز مـن خـلال الجـودة فـي تصـميم المنـ

  2 يركز على نتائب لسوق التي تحدد بـ:

 الزبائن المستهدفين، احتياجاتهم ورغباتهم ودوافعهم وقدراتهم الشرائية؛ 

 خصائص ومواصفات المنتجات كما يطلبها الزبائن؛ 

 .خصائص المنتجات المنافسة وحجم الطلب عليها 

 المادية، والبشرية والتكنولوجية المتوفرة لدى المؤسسة.كما ترتبط عملية تصميم المنتب بالقدرات 

                                                           

، الملتقــى الــدولي حــول جــودة الخــدمات المصــرفية كتليــة لتحعيــل الميــزة التنافســية للبنــاأحمـد طرطــار، ســارة حليمــي،  1
 .94،93، ص0292ادارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات،

 . 92، ص0221، مديرية النشر لجامعة قالمة،فسية في البنوا التجاريةالجودة ميزة تناحمداوي وسيلة،  2
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 ثالثا: قياس مستوى الجودة 

 1الزبائن مستويات وتتمثل في خمسة مستويات: إلىلجودة المنتجات)خدمات، سلع( التي تقدم 

 وتتمثل في الجودة التي يرى الزبون وجوب توفرها؛(الجودة المتوقعة: 0

 مؤسسة وترى انها مناسبة وقد تتحقق ام لا؛من إدارة ال ( الجودة المدركة:2

 وهي تلك الجودة التي تتحقق بالمواصفات النوعية للمنتوج؛ :( الجودة القياسية3

ــة: ( 2 وهــي الجــودة التــي تــؤدى بهــا الخدمــة فعــلا، أي المتحققــة فعــلا وتــرتبط بــالأداء الجــودة الحعلي

 الفعلي؛

د بها الزبائن من خلال الحملات الترويجية، وقد وهي الجودة التي وع( الجودة المروجة للزبائن: 2

 تماثل توقعات الزبائن ام لا.

يـرادات مـن أجـل إذ تتطلب المنافسة الجادة تحليلا إستراتيجيا من تخفيض التكاليف وتحسـين الا

فضــل لتقــديم الخــدمات، فالســوق المعاصــرة يتطلــب المزيــد مــن الخــدمات التــي تقــدم تحقيــق المســتوى الأ

توقعــات الزبــائن حــول المنــتب الــذي  إلــىالوصــول  إلــىة، لــذلك فــإن تحســين الجــودة يهــدف بصــورة متميــز 

بـداع ة التنافسـية، وهـذا يعنـي ضـرورة الإصـغاء لـه والإتحقيـق الميـز  إلـىتنتجه المؤسسـة، قصـد الوصـول 

 الميزة التنافسية المستدامة. إلىفي تقديم الخدمة قصد الوصول 

 

                                                           

"دراســة تحليليــة  دور ابعــاد جــودة الخدمــة المصــرفية الاســلامية فــي تحقيــق رضــا الزبــونخيــر الــدين محمــود علــي،  1
 .44، ص0299، 004ميدانية للمصرف الاسلامي في محافظة نينوي" مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصادية، العدد
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 شاملة نحو تحقيق الميزة التنافسيةالمطلب الثاني: ادارة الجودة ال

دارة الجودة الشاملة فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية للمؤسسـة، مـن خـلال الفعاليـة التنظيميـة تساهم إ 

 والمرونة  في التخطيط والتنظيم، كونها تساهم في منع المشكلات قبل وقوعها. 

 دارة الجودة الشاملةأولا: محهوم إ

" حيث وصف (oaklandه نحو تحقيق الميزة التنافسية حسب )يعد مفهوم الجودة الشاملة موج

تخطـيط دارة الجودة الشاملة بأنها منهب شـامل لتحسـين الميـزة التنافسـية والفاعليـة والمرونـة مـن خـلال الإ

للجـــودة وتركـــز علـــى منـــع المشـــكلات قبـــل وقوعهـــا، اســـتراتيجية دارة نظـــرة والتنظـــيم " وتتضـــمن تبنـــي الإ

 .1شكلات، وتتطلب الاهتمام بالتغيير لإزالة الحواجز الموجودةوليس معالجة هذه الم

سسـة ككـل بحيـث دارة لمؤ ( إدارة الجـودة الشـاملة بأنهـا إHeizer&Reenderفي حـين يعرفهـا )

 همية للزبون.تكون ممتازة في كل أوجه المنتجات والخدمات ذات الأ

والعاملين فـي المؤسسـة  فرادة الأكاف مشاركة إلىيضا من يعرفها بأنها فلسفة التي تستند هناك أ

 في التحسين المستمر للجودة.

المــدخل التنظيمــي دارة الجــودة الشــاملة يمثــل إن مفهــوم إ("Priporas&sychogiosكمــا يشــير)

حتياجــات الزبــائن وتوقعــاتهم، ويضــم هــذا المــدخل مشــاركة جميــع المــديرين والعــاملين، الشــامل لمقابلــة ا

 ن عمليات المؤسسة، والمنتجات، والخدمات.بإستخدام الطرق الكمية لتحسي

                                                           

ــابعي لمتطلبــات ادارة الجــودة الشــاملة والتغييــر التنظيمــي فــي بســام منيــب الطــائي، إســراء وعــد الله قاســم،  1 الاثــر التت
ــــزة التنافســــية ، 92"دراســــة اســــتطلاعية فــــي كليــــة الحــــدباء" مجلــــة كليــــة الحــــدباء لــــلإدارة والاقتصــــاد،العدد تحقيــــق المي

  002،ص0294
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ل الصحيح ولأول كما قدم معهد الجودة الفيدرالي تعريفا للجودة الشاملة "هي القيام بالعمل بالشك

 ."معرفة مدى تحسين الاداءمرة، مع ضرورة الإعتماد على تقييم العمل و ب

مثـل أنها نظـام يسـتخدم بشـكل أل بمن خلال التعاريف السابقة لإدارة الجودة الشاملة، يمكن القو 

مجموعـــة مـــن الفلســـفات الفكريـــة المتكاملـــة والعمليـــات التســـيرية، والمـــوارد الماليـــة والبشـــرية بهـــدف تلبيـــة 

احتياجات الزبون الداخلي، والخارجي على حد سوى، فهي نظام تسييري، يلتزم بتقـديم قيمـة لزبـون، مـن 

العمـل، مـع الالتـزام بإرضـاء الزبـائن، ودعـم العمـل  ونظـم فـرادخلال تحسين وتطوير مستمر لمهـارات الأ

 وامتلاك ميزة تنافسية مستدامة. ستراتيجية الاالجماعي وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسة 

 ثانيا: أهمية ادارة الجودة الشاملة

فضل، ومقياس للمفاضة بين الأ إلىنها قاطرة عظيمة للتغيير إدارة الجودة الشاملة على أ إلىينظر 

الفائقة، مما زاد من فاعليتهـا ستراتيجية الاسسات، حيث إعتمدته الكثير من المؤسسات لاهتماماتها المؤ 

 1ومن قدرتها على البقاء في سوق المنافسة وذلك بسبب:

 زيادة حدة المنافسة بين المؤسسات؛ -

ي سـلم دارة الجـودة الشـاملة فـالصـعيد العـالمي، ممـا جعـل إ إلـىانتقال التنـافس مـن الصـعيد المحلـي  -

 أولويات المؤسسة؛

ابتكــــار أســــاليب وتقنيــــات إداريــــة جديــــدة لمواجهــــة التغيــــرات الحاليــــة المســــتمرة  إلــــىضــــرورة اللجــــوء  -

 والسريعة؛

                                                           

، دور ادارة الجودة الشاملة فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامةطالب الدعمي،  ليث شاكر محسن، علاء فرحان 1
 .39، 32،ص 0290، 09مجلة دراسات محاسبية ومالية، العدد 
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 .1الميزة التنافسية المستدامة إلىزيادة الحصة السوقية والتي تقود  -

مــن خلالهــا  تحقيــق عــدة نجاحــات تتجلــى إلــىكمــا أن تطبيــق مفهــوم  ادارة الجــودة الشــاملة  يــؤدي 

 اهمية ادارة الجودة الشاملة:

 تقليل شكاوي الزبائن وتخفيض تكاليف الجودة مما يساهم في تحقيق رضا الزبائن؛ 

 رباح المحققة مما يزيد في الحصة السوقية على حساب المنافسين؛زيادة الانتاجية والأ 

 اجية؛تقليص حوادث ومشاكل العمل مما يساهم في رفع الكفاءة الادارية والانت 

 هـا أفرادة وضـمان المشـاركة الفاعلـة لجميـع تحسين عمليـة الاتصـال بـين مختلـف مسـتويات المؤسسـ

 من خلال الشكل التالي:في تحسين الأداء، ويمكن توضيح أهمية إدارة الجودة الشاملة 

 دارة الجودة الشاملةإأهمية  (:3-00الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

، مجلــة الباحــث، ودة الشــاملة كتوجــه تنافســي فــي المنظمــات المعاصــرةادارة الجــ: بــن عنتــر عبــد الرحمــان، المصــدر
 .951،ص0225، 22العدد

                                                           

ــون وفــق فلســحة ادارة الجــودة عبــاس حســين جــواد، ســحر عبــاس حســين 1 ــي رضــا الزب ــر التخطــيط الاســتراتيجي ف ، أث
 .20، 31ص  ،24،2006العامة للصناعات الكيماوية " مجلة اهل البيت العدد"دراسة ميدانية في الشركة  الشاملة

 تحسين الجودة

مركز تنافسي أفضل 
 واستمرارية في السوق

غزو الاسواق 
بجودة أعلى وسعر 

لأق  

 تحسين الانتاجية
 تخحيض التكاليف:

تقليل أعادة التشغيل 

تقليل الاخطاء 

تقليل التأخير 

تحسين إستخدام  الآلات والخدمات 

خلق فرص عمل 
 أكثر
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كثـر ن وتلبيتها هو السبيل الوحيد والأصغاء لرغبات الزبائتؤكد إدارة الجودة الشاملة على أن الإ

الرضـا  دواما بالنسبة لتحقيق النجاح والريادة على المنافسين، إذ تستمد أسسها من تحقيق أعلـى درجـات

لــدى الزبــائن بشــكل مســتمر، وتعــد المحافظــة علــى الزبــائن الحــاليين، والحصــول علــى أخــرين جــدد أكبــر 

 تحد يواجه المؤسسة، مما يتطلب تحقيق منتب ناجح في ظل السوق التنافسية الحالية.

 ثالثا: أهداف ادارة الجودة الشاملة

 1في المؤسسة عن تطبيقها:إن لإدارة الجودة الشاملة اهدافا عديدة تسعى لتحقيقها 

 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة؛ -

 إرضاء الزبائن والتفوق والتميز على المنافسين؛ -

 زيادة انتاجية كل عنصر في المؤسسة؛ -

 زيادة القدرة الكلية للمؤسسة على النمو المتواصل؛ -

 تعطي اداء متميزا لمنتجات وخدمات المؤسسة. -

 2ء زبائنها والتفوق  على المنافسين.زيادة كفاءة المؤسسة من خلال إرضا -

 3ن الهدف الرئيسي للجودة الشاملة يتلخص في ثلاث فوائد:من خلال ما سبق نجد أ

  خفض التكاليف؛ 

                                                           

 .30ليث شاكر محسن، علاء فرحان طالب الدعمي، مرجع سبق ذكره، ص 1
"دراسـة اسـتطلاعية لآراء عينـة مـن زبـائن  إدارة الجودة الشاملة وأثرها في راس مـال الحكـريعواطف يونس اسماعيل،  2

 .902،ص 929،0292ذائية بالموصل"، مجلة تنمية الرافدين، العدد شركة نينوي للصناعات الغ
 .30،صمرحع سبق ذكره،ليث شاكر محسن، علاء فرحان طالب الدعمي،  3
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  تقليل الوقت اللازم لإنجاز أعمال الزبون؛ 

 .تحقيق الجودة للمنتجات 

ة المنافســـين، ومـــن بحيـــث تتمثـــل أهميـــة هـــذه الفوائـــد فـــي تـــدعيم الميـــزة التنافســـية للمؤسســـة ومواجهـــ

دارة الجــودة الشــاملة، هــو تكاملهــا مــع جــودة الخدمــة لخلــق تبنــي إ إلــىالأســباب التــي دعــت المؤسســات 

 التميز، والشكل التالي يوضح العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة والتميز:

 يز.العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة وجودة الخدمة والتم (:3-02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دور نظــام إدارة الجــودة الشــاملة فــي تحســين القيمــة المدركــة للزبــون بقطــاع متنــاوي محمــد، قلــش عبــد الله،  المصــدر:
 94/93، الملتقى الدولي حـول رأسـمال الفكـري فـي مؤسسـات الاعمـال العربيـة فـي الاقتصـاديات الحديثـة يـومي الخدمات
 90، ص0299ديسمبر،

 

*TQM 

* 

العمل بأكثر فعالية على تلبية 
رغبات وحاجات الزبائن 
والخدمات المرفقة وتحقيق 

 السبق أليها.

تميز و إنحراد المؤسسة في 
دمة الزبائنخ  

الحصول على ميزة تنافسية 
دائمة ومستمرة، مع  
استمرارية العلاقة بين 
 المؤسسة والزبون.

تحقيق مستوى جودة 
عالية في خدمة الزبون 
بالمقارنة مع باقي 

 المنافسين

إيجـــــاد أنظمـــــة قويـــــة مبنيـــــة 
 على:

 الثقة 

 المصداقية 

المشاركة والتحاعل 

 الإهتمـــام والمصـــير
 المشترا

يق مطابقة بين تحق
توقعات الزبون والمنافع 
ومستوى الخدمات 

 المقدمة.

السرعة الكبيرة في التسليم 
 والاستجابة
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 ة ومرتكزات الميزة التنافسية رابعا: الجودة الشامل

ئمـــة للمؤسســـات تنافســـية ملااســـتراتيجية لشـــاملة باعتبارهـــا نظـــام تســييري و دارة الجـــودة اتركــز إ

امـتلاك   إلـىيجابي من المناخ الاقتصـادي الحـالي التكيف الإ إلىنواعها، والهادفة الاقتصادية بمختلف أ

 1وتحسين ميزتها التنافسية من خلال ما يلي:

تؤكـد  فلسـفة إدارة الجـودة الشـاملة علـى أهميـة التحسـين المســتمر  حسـين المسـتمر للعمليـة:( الت0

لمختلف الأنشطة الوظيفية و العمليات التسييرية في المؤسسـات، و يؤكـد هـذا المبـدأ فرضـية أن الجـودة 

ستمر تعتمد النهائية ما هي إلا نتيجة لسلسة من الخطوات و النشاطات المترابطة، إن فكرة التحسين الم

علــى تــدعيم البحــث و التطــوير و تشــجيع الإبــداع و تنميــة المعرفــة و المهــارات لــدى الكفــاءات البشــرية 

المتاحة بالمؤسسة ,كما يعد عنصرا أساسيا في تخفيض الانحرافات على جميع مستويات النشاط , ذلك 

و التسـويقية و للمـوارد البشـرية  أن التركيز على التحسين المستمر لأنظمة العمليـات الإنتاجيـة و الماليـة

، لــذا يتطلــب ة لتقــديم قيمــة فــي المنــتب النهــائيكنتيجــ للزبــونيحقــق بالضــرورة أعلــى مســتوى مــن الرضــا 

كفـاءة عاليـة لأنظمـة العمليـات المختلفـة  إلـىالأمـر إجـراء الدراسـات المسـتمرة و تحليـل النتـائب للوصـول 

 .2لخدمات من جهة أخرىمن جهة، و تطوير جودة المخرجات من السلع و ا

 3وذلك من خلال ما يلي:( التركيز على الزبون: 2

 التعرف الدائم على حاجياته الحالية، و المتوقعة؛ -

                                                           

* TQM: .1إدارة الجودة الشاملة  
، الملتقـــى الـــوطني الاول حـــول المؤسســـة إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــدخل لتطـــوير الميـــزة التنافســـيةســـملالي يحضـــية،  2

 .955،ص0224أفريل  00/04تصادية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد، يوميالاق
 .90، ص 0222، 23، مجلة الباحث، عدد إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدميةأحمد بن عيشاوي،  3
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 ضرورة إنتاج سلع، أو تقديمه خدمات مناسبة لهذه الحاجيات؛ -

 قياس مدى رضا العميل عن جودة السلع، أو الخدمات المقدمة.  -

ــاءات3 ــى المــوارد والكح ــز عل وذلــك عــن طريــق عمليــات التــدريب، والتحفيــز، البشــرية:  ( التركي

 وتوفير بيئة العمل الملائمة للإبداع.

والعمــل الجمــاعي أداة فعالــة لتشــخيص المشــاكل،  فــرادتعــد مشــاركة جميــع الأ( المشــاركة الكاملــة: 2

يجاد الحلول المثلى لها من خلال الاتصال المباشر بين الوظائف، والاحتكاك المستمر بين   العاملين.وا 

يركـــز نظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى أهميـــة التعـــاون بـــين مختلـــف : ( التعـــاون بـــدل المنافســـة2

وظائف المؤسسة بدل المنافسة فيما بينهـا ، فبالتعـاون تتكامـل تلـك الوظـائف و تتعـرف علـى احتياجـات 

ســتمر. و لقــد اشــتهر بعضــها مــن المــوارد الماليــة و البشــرية و الفنيــة المســاعدة علــى دعــم التحســين الم

اليابــانيون باعتمــاد التعــاون بــدل المنافســة مــن خــلال اســتخدام حلقــات الجــودة ، كمــا يمكــن تنميــة مبــدأ 

التعاون بين المديرين و العاملين بالعمـل علـى تقليـل الفـوارق فـي الأجـور و المكافـنت، و تشـجيع العمـل 

أراء الآخـرين و إعطــائهم الثقـة بعملهــم و  احتــرام إلـىالجمـاعي كــأداة فعالـة للتحســين المسـتمر ، إضــافة 

 .1الاعتزاز به

إن تميــز الأداء بشــكل دائــم يعــد نتيجــة لأداء تســيري فعــال  :( اتخــاذ القــرار بنــاء علــى الحقــائق5

مبنـــي علـــى القـــرارات الصـــحيحة المعتمـــدة علـــى دقـــة المعلومـــات، وأولهـــا المعلومـــات التســـويقية، ويضـــع 

 2تحقيقه. إلىويسعى  الجودة الشاملة هدفا استراتيجيا

                                                           

 .952سملالي يحضية، مرجع سبق ذكره، ص  1
 .94ص  ،مرجع سبق ذكرهأحمد بن عيشاوي،  2
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إن تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة يساهم في تخفيض تكاليف الإنتاج،  ( الوقاية بدل التحتيش:1

وزيـادة الإنتاجيــة بسـبب اعتمــاد عنصـر الوقايــة فـي العمليــة الإنتاجيـة، ومراقبــة الانحرافـات جميعهــا، بمــا 

 ة.يساهم في مطابقة السلع المنتجة مع المواصفات المعياري

 خامسا: العلاقة بين مباد  الجودة الشاملة والميزة التنافسية 

دارة الجــودة الشــاملة ل الحســيني، حــول مــدى تــأثير مبــادأ إســنقوم بعــرض دراســة قــام بهــا أحمــد خليــ

قـة ذات دلالـة إحصـائية بـين مبـادأ على تحقيق الميزة التنافسية، بحيث كانت الفرضـية :بأنـه توجـد علا

 ستنتاجات التالية:الا إلىزة التنافسية، وقد توصلت هذه الدراسة دارة الجودة والميإ

دارة الجــودة الشــاملة مــن المفــاهيم الحديثــة، وأحــد الوســائل الناجحــة فــي تحقيــق أعلــى درجــات تعــد إ -

 سس العلمية؛من خلال تطبيق مستلزماتها وفق الأالتميز 

 تحقيق المزايا التنافسية؛إن التطبيق السليم لمستلزمات ادارة الجودة الشاملة يمكن من  -

أوضــحت نتــائب التحليــل الاحصــائي وجــود علاقــة تــأثير ذات دلالــة، إحصــائية إدارة الجــودة الشــاملة   -

 .في تحقيق الميزة التنافسية

 1بحيث خرجت الدراسة بالتوصيات التالية:

 العمل على إعتماد معايير جودة عالمية ومعاصرة في ظل تكنولوجيا المعلومات؛ 

 جـــاد نحـــو تطبيـــق مبـــادأ إدارة الجـــودة الشـــاملة، باعتبارهـــا وســـائل ناجحـــة فـــي العديـــد مـــن الســـعي ال

 المؤسسات لتحقيق التميز وبأقل التكاليف؛ 

                                                           

" دراســة ميدانيــة فــي مصــنع إدارة الجــودة الشــاملة وأثرهــا فــي تحقيــق الميــزة التنافســيةواخــرون، أحمــد خليــل الحســين  1
 .9440،ص0294، 23المحاثه الطبية في بابل  "مجلة بابل للعلوم الانسانية، العدد
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  التأكد من مشاركة كافة العاملين في تحقيق الجـودة المطلوبـة، والمشـاركة بالمناقشـات الجاريـة حـول

 ؛هم العلميةأرائ الجودة، والتطبيق الفعلي لأفكارهم و

  .دخالها ضمن الهيكل التنظيمي  العمل على إنشاء وحدات خاصة لضمان الجودة في المؤسسة وا 

 المطلب الثالث: التحسين المستمر لتحقيق التميز 

ــــد  يعــــد التحســــين المســــتمر ضــــروريا للنجــــاح فــــي الســــوق المتطــــورة، فــــي المؤسســــات التــــي تري

يهـا، يجــب عليهـا تقــديم منتجـات ذات جــودة المحافظـة علــى موقعهـا التنافســي فـي الأســواق التـي تنشــط ف

 عالية، ومنتجات مطورة تتبنى التكنولوجيا المعاصرة، وأداء عال المستوى.        

 أولا: محهوم وأهداف التحسين المستمر 

فاهيم للتحسين المستمر منها" هو أسـلوب للحيـاة يمكـن هناك عدة م ( محهوم التحسين المستمر:0

والعـاملين، فضـلا عـن  فـرادنشطة في المؤسسة، كالتكلفـة والتسـليم ومهـارات الأليها جميع الأإن تخضع أ

 .1علاقات العمل"

كمــا يعبــر عــن التحســين المســتمر" هــو تلــك العمليــات التــي يــتم فيهــا اشــراك العــاملين فــي إعــداد   

يسـمى  الاخـرين خـلال مـا فـرادخطة الجودة وتنفيذها، بحيـث يـتم تحديـد كـل فـرد وبالتنسـيق مـع أدوار الأ

وهـي تعنـي علـى التـوالي: (plan,do,chek,actienوهـي مختصـر للكلمـات ) (P,D, C,A)   بـدورة

هـداف والطـرق والوسـائل وتنفيـذ مـن خـلال قيـام المؤسسـة بتحديـد الأ خطط، أفعـل، إفحـص، نفـذ،  وذلـك

 نحرافات. ومراقبة العمل، فضلا عن تصحيح الا

                                                           

عية "دراســة اســتطلا العلاقــة والاثــر بــين التحســن المســتمر للمــنهج الجــامعي وعملياتــهماجــدة محســن عبــد الرحمــان،  1
 .23،ص0292، 11لآراء عينة من أعضاء هيئة التدريس في جامعة دهكوك"، مجلة تنمية الرافدين، العدد
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واكبــة التكنولوجيــا ليوجــه فــي ســعي المؤسســـة كمــا تــم تعريفــه" هــو أســلوب تنتهجــه المؤسســة لم

 .1لإرضاء الزبائن وتحقيق الميزة التنافسية"

ن عمليــة التحســين المســتمر مــنهب تســير عليــه المؤسســات التعــاريف الســابقة يتبــين أمــن خــلال 

 التي تريد تحقيق الريادة والميزة التنافسية للبقاء في السوق.

 هداف التحسين المستمر:( أ2

، من خلال التحسين فـي الاتقان الكامل إلىلرئيسي للتحسين المستمر هو الوصول إن الهدف ا

 بالرغم من انه هدف صعب التحقيق، ولكن يجب بذل الجهود اللازمة للوصول اليه.العمليات، 

ليـه مـن خـلال التحسـين المسـتمر تيجي الذي تسـعى المؤسسـات للوصـول إن الهدف الاستراأإلا 

ســلوب وقــت ومــن أول خطــوة، إذ يعــد هــذ الأ قــان الجيــد لكــل عمليــة وفــي أيتالجــاد عــن الإ هــو البحــث

 كفيل بتحديد الميزة التنافسية للمؤسسة، الذي يضمن لها النمو والبقاء والاستمرارية. 

 ثانيا: أساليب تطبيق التحسين المستمر:

الأسـاليب  تها بتطبيق أحدتقوم المؤسسة بغرض التحسين المستمر لأدائها أو منتجاتها أو خدما

 ساليب التالية:أو كل الأ

رزهــا المنافســـة عمــال المعاصــرة والتــي أبا بيئــة الأإن التغيــرات التــي شـــهدته: (التكلحــة المســتهدفة0

لـــى إتخـــاذ الشــديدة، قـــد شــكلت تحـــدي يواجــه العديـــد مـــن المؤسســات الاقتصـــادية، وذلــك بعـــدم قــدرتها ع

هــو الموجــه القــوي صــبح الســوق لمخططـة، بــل أتحقــق الأربــاح اســعار التــي التكـاليف كأســاس لوضــع الأ

                                                           

مكانية الاعتماد على تقنية المقارنة المرجعية لتحديـد احتياجـات التحسـين فائزة ابراهيم محمود، ثائر صبري الغبان، إ 1
 .94ص0292، 21ية التراث،،العددمجلة كل ،المستمر في أداء الوحدات الاقتصادية العراقية
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نــواع المنتجــات التــي يعرضــها المنافســون وبأســعار منخفضــة، ممــا لعمليــة تحديــد الأســعار، وذلــك لكثــرة أ

 . 1مستوى معين يسمى بالتكاليف المستهدفة إلىيستدعي المؤسسات الوصول بتكاليفها 

ت المســتخدمة لإنتاجــه وبــذلك لعمليــانهــا" تصــميم عمليــة المنــتب واتعــرف التكــاليف المســتهدفة بأ

 نتاج المنتب في النهاية بالتكلفة التي تمكن المؤسسة تحقيق الربح بسعر البيع المستهدف"يمكن إ

ساســـا علـــى مرحلـــة التخطـــيط، ارة لتخفـــيض التكـــاليف والتـــي تركـــز أكمـــا تـــم تعريفهـــا " أداة الاد 

 الربح المستهدف    –لمستهدف التكلحة المستهدفة = السعر االتصميم هندسة المنتب".   

ك فــــي دعــــم قــــرارات هميتهــــا فــــي الارتقــــاء بــــالجودة، وكــــذلتكمــــن أأ( أهميــــة التكلحــــة المســــتهدفة :

هميـــة التكلفـــة المســـتهدفة فـــي أنهـــا أكثـــر مـــن وســـيلة قيـــاس و التقريـــر عـــن كلـــف المؤسســـة، وتتضـــح أ

 2المنتجات بل هي:

حسـين المسـتمر لأنهـا بمثابـة تطـوير لفكـرة البحـث دارة التكلفة المستهدفة هي فلسفة التإن أفلسحة:  -

المستمر عن الطرق التي تساعد المؤسسة على اتخاذ القرارات الملائمـة مـن ناحيـة تخفـيض التكلفـة 

 والتي تساهم في تحديد أسعار ملائمة للمنتجات التي تحقق رضا الزبون.

التكلفـة الكليـة للمنتجـات مـا  نمسـبق، ومبـادرة مـن أ دارة التكلفة المستهدفة هي موقـفإن إ موقف: -

دارة التكلفـة فة لا تحدث بذتها ولـذلك فـإن دور إن التكل نتيجة لقرارات إدارية وبعبارة أخرى، إلاهي إ

                                                           

"دراســة تطبيقيــة فــي الشــركة العامــة  إمكانيــة الاســتحادة مــن قيمــة المنــتج للوحــدات الاقتصــاديةصــلاح مهــدي جــواد،  1
 .54ص ،0290ـ،44للصناعات الكهربائية "المجلة العراقية للعلوم الادارية،العدد

ل التكامـــل بـــين تقنيـــات الكلحـــة المســـتهدفة والتحســـين تخحـــيض التكـــاليف مـــن خـــلا فـــائق مـــال الله محمـــود البـــالكي،  2
 .95،ص0221، 00، مجلة بحوث مستقبلية، العددالمستمر
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نشـــطا فـــي  صـــبح شـــريكايل وتحليـــل عناصـــر التكلفـــة بـــل أنـــه أببســـاطة لا يقتصـــر فقـــط علـــى تســـج

 جل تحسين وتطوير وتخفيض التكلفة .القرارات الادارية، من أ

ســـاليب يعتمــد عليهـــا لاســـتخدامها فــي دعـــم قـــرارات إدارة التكلفــة تعنـــي تصـــميم طــرق وأإن  تقنيـــة: -

 المؤسسة عموما.

التكلفــة المســتهدفة، تــوفير نظــام متطــور اســتراتيجية تتطلــب ب( متطلبــات التكــاليف المســتهدفة: 

ــت ــه المؤسســلإدارة التكــاليف يكــون قــادرا علــى التعامــل بأســلوب علمــي، ت ن تبحــث فــي ة أمكن مــن خلال

سـتراتيجية الاالجوانب التي تخفض من خلالها التكاليف لتحقيق الميزة التنافسية، لذا يسـتلزم تحقيـق هـذه 

 1توفر مجموعة من الوسائل المترابطة التي تتضمن:

 البناء القوي لوسائل القياس العالية الكفاءة؛ -

 تخفيض التكلفة من خلال الخبرة والتجربة و التعلم؛ -

 فرض الرقابة العليا على عمليات تخفيض التكلفة؛ -

 نشطة المؤسسة؛تحقيق الحد الأدنى للتكلفة في كافة أ -

 أخذ حاجات الزبون بعين الاعتبار وتجنب تهميشها. -

دارة التكلفــة المســتهدفة تحقــق للمؤسســة المعلومــات اللازمــة لتحقيــق الميــزة التنافســية، مــن خــلال إن إ

 نافسين، وتحقيق عوائد أعلى من المنافسين بتخفيض السعرتخفيض التكلفة مقارنة بالم

                                                           

 .95، ص، مرجع سبق ذكرهفائق مال الله محمود البالكي  1
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سـات ذات وهي عمليـة قيـاس ومقارنـة العمليـات الداخليـة للمؤسسـة مـع المؤسالمقارنة المرجعية: ( 2

ن هنــاك مــن يعرفهــا عمليــة قيــاس رج الصــناعة التــي تعمــل فيهــا، كمــا أو خــاالاداء العــالي، مــن داخــل أ

ييس خـــرى لترســـيخ مقـــاالممارســـات الرئيســـية للمؤسســـات الأ ؤسســـة مـــعومقـــارن الممارســـات الرئيســـية للم

 . 1فكار جديدة للتحسينالاداء، التي تساعد على وضع أ

ن عمليـــــة المقارنـــــة المرجعيـــــة هـــــي عمليـــــة مقارنـــــة أداء المؤسســـــة مـــــع أداء أ إلـــــىيشـــــار  كمـــــا

قيــاس أداء  إلــىس المؤسســات الاخــرى ذات الاداء المتميــز بهــدف ايجــاد افكــار جديــدة، وتســتند بالأســا

فضـل مـع بيـان كيفيـة تحديـد المعـايير الأالمؤسسة مقارنـة بأفضـل معـايير الاداء للمؤسسـات فـي مجالهـا 

ذلـــك تجـــري فضـــل المنافســـين، وعلـــى ضـــوء المؤسســـة فـــي الـــتعلم، مـــن تطبيقـــات أ لـــلأداء، كمـــا تســـاعد

 داء.التغيرات لغرض تحسين الأ

  2رجعية فوائد تتمثل في:للمقارنة المأ( فوائد المقارنة المرجعية: 

 فضل لأغراض تخفيض التكلفة؛أكبر واستخدام أوبفاعلية ء تضمن تخفيض الموارد بشكل كف -

، وتعزيـــز الرغبـــة لـــدى الادارة العليـــا للمؤسســـة والعـــاملين فيهـــا، لتبنـــي التغييـــر تـــوفير المنـــاخ الملائـــم -

لاســتجابة الســريعة لمتطلبــاتهم وزيــادة الــوعي بــأن حاجــات الزبــائن فــي تغيــر دائــم، وتطــوير امكانيــة ا

 وعن طريق وضع خطط عمل قابلة للتطبيق؛

عطائهـا الاهتمـام الـلازم والاولويـة فـي التنفيـذ، بقصـد خلـق ثقافـة التحسـين  - تحديد العمليات المهمة وا 

 المستمر لتحقيق السباق نحو التميز؛ 

                                                           

 إمكانية الاعتماد على تقنية المقارنة المرجعية لتحديد احتياجـات التحسـينفائزة إبراهيم محمود، ثامر صبري الغبـان،  1
  .20، ص 20،0290، مجلة جامعة ذي قار العلمية، العدد المستمر في أداء الوحدات الاقتصادية العراقية

 .25،ص  نفس المرجع 2
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ـــزة التنافســـية للمؤسســـة مـــن خـــلال التحســـين ا - ـــاء المي لمتســـارع والمســـتمر تســـهم بشـــكل فعـــال فـــي بن

 وبالشكل الذي يمكن المؤسسة على البقاء في دائرة المنافسة؛

 بداعية والابتكارية؛ تشجيع القدرات الإ -

زيــادة كفــاءة وفاعليــة مقــاييس  إلــىداء تنافســية خارجيــة تــؤدي بالضــرورة يعطــي للمؤسســة مقــاييس أ -

تحقيــق  إلــىات جديــدة تــؤدي داء الداخليــة وتجعلهــا أكثــر تنافســية وتســاعد علــى اكتشــاف ممارســالأ

 أهداف جديدة؛

دراك لموقـف المؤسسـة الحـالي، عـن طريـق فهـم عناصـر المنافسـة فـي المؤسسـات تحسين الفهـم والإ -

 المنافسة لزيادة القدرة على الاقتداء بالأداء المتميز.

ــاليف التحســين المســتمر )3 اليابــان بحيــث تعنــي  إلــىتعــود جــذور هــذه الكلمــة  :(kaizen( تك

(kai) ( التغييــــر وzenتعنــــي الأفضــــل بمعنــــى التغييــــر نحــــو الأ ) فضــــل، بشــــكل مســــتمر وتــــدعو هــــذه

 . 1جهود غير منتهية للتحسين من قبل كل فرد في المؤسسة إلىستراتيجية الا

   :(kaizen)أ( خطوات تطبيق 

 ؛2تحديد المجال المطلوب تحسينه -

 إقتراح طرق التحسين المناسبة؛  -

 التنفيذ؛ -

                                                           

قيـاس وتحليـل وتقـويم متطلبـات نظـام ادراة الجـودة الشـاملة علـى وفـق المواصـحة الدوليـة إيـزو سعد موسى محميد،  1
 .020ص ، 0290، خاص بالمؤتمر العلمي رية،، عدد،مجلة الكوت للعلوم الاقتصادية والإدا2110

 .55صلاح مهدي جواد، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 تقييم النتيجة. -

 :(kaizen)( اتجاهات أسلوب ب

ساليب والمبادأ داخل المؤسسة، ثقافة التحسـين وفلسـفتها بوصـفها أسـلوبا للحيـاة المزج بين تنوع الأ -

 ؛1ة وليس مجرد تطبيق مبادأ مختار

 المساعدة في دعم روح التقدير والاحترام الذاتي في نفوس العاملين؛ -

 إرضاء الزبون بالجودة المحسنة؛ -

 في مواجهة المنافسة وتحسين ميزتها التنافسية. مساعدة المؤسسة -

 ثالثا: التحسين المستمر والميزة التنافسية

سـة فـي كتشـاف طـرق جديـدة ومفضـلة للمنافت أن تملك ميزة تنافسية من خـلال ايمكن للمؤسسا

 إلـــىبـــداع، إذ يـــؤدي الابتكـــار ذلــك عـــادة بالابتكـــار والإ إلـــىليـــه، ويشـــار القطــاع الســـوقي الـــذي تنتمـــي إ

فضــل، وخاصــة عنــدما تفشــل بــاقي المؤسســات فــي اكتشــاف طــرق حــال أ إلــىالانتقــال بالمزايــا التنافســية 

ستجابة للتحولات البيئية، ويمكن أن يشكل ذلك ميـزة و عندما تعجز تلك المؤسسات للاأجديدة للمنافسة 

ر البيئي، بحيث أن الذي ينتجه التغيبداع لإول الذي يستجيب للتغير من خلال الابتكار و اللمتحرك الأ

الميـــزة التنافســـية :تقنيـــات جديـــدة، حاجـــات ورغبـــات الزبـــائن  إلـــىبـــداع التـــي تقـــود مســـببات الابتكـــار والإ

 .2المتغيرة، ضرورة التجديد بسبب التطور

                                                           

 .94سعد موسى محميد، مرجع سبق ذكره، ص  1
مسـتلزمات إدارة الجـودة الشـاملة لتحقيـق الميـزة التنافسـية فـي الجامعـات محمود حسين الوادي، علي فلاح الزعبـي،  2

  .52، ص0299، 25لة العربية لضمان جودة التعليم العالي"، العدد" دراسة تحليلية، المجالاردنية 
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بـداعي الجديـد لتحسين المستمر كل من التحسين الإضـافي، والتحسـين المعرفـي والإكما يشمل ا

وميـة ولجميـع وحـدات العمـل فـي المؤسسـة، إن عمليـة التحسـين المسـتمر بوصفها جـزء مـن العمليـات الي

 ابــداعي يحقــق باســتمرار رضــا تامــلتنظــيم علــى التصــميم وتطبيــق نظــام إتتجلــى فــي قــدرة ا المؤسســةفــي 

داء المتميــز، ومــن خــلال تقــديم منتجــات جديـــدة الأ إلـــىللزبــون مــن خــلال الســعي المتواصــل للوصــول 

لية وتقليل الاخطاء وتحسين استجابة المؤسسة لتقبل التغيير، مما يكسبها ميزة وتحسين الانتاجية والفاع

 .  1تنافسية

 المبحث الثاني: التوجه نحو الزبائن لتحقيق الميزة التنافسية

مـرا ضـروريا للمؤسسـات بهـدف تطـوير العلاقـة بينهـا وبـين الزبـون أأصبح التواصـل مـع الزبـائن 

لمؤسسات اليوم تركـز بصـورة كبيـرة علـى بنـاء هيكلـة تنافسـية لإدارة وتحقيق التفوق التنافسي، وصارت ا

 العلاقة مع الزبون إذ تعد سلاحا تنافسيا فاعلا في ظل التغيرات الحديثة. 

 ول: تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون المطلب الأ 

ن، ويتم ذلك من لى المنافسيإن العلاقة القوية مع الزبائن تعتبر أهم الميزات التنافسية للتفوق ع

ئف علـى درجـات التكامـل بـين وظـاع الزبـائن، التـي تعتبـر سـبيلا مـن أجـل تحقيـق أدارة العلاقة مخلال إ

الوظـائف فـي تكامـل مـن نتاج والبيع وخدمة الزبائن، بحيـث تصـبح هـذه المؤسسة التسويقية وعمليات الإ

 .2ي تكوين رأسمال الزبائنسلوب التخصص وفقا للبيانات الشخصية للزبائن فيها وفخلال إدخال أ

 

                                                           

، دراسـة أثر ادارة المعرفة في تحقيق مباد  ادارة الجودة الشاملة وزيـادة الميـزة التنافسـيةأريب سعيد خليل واخرون،  1
 012-21ص  29،0290تطبيقية في شركة بغداد للمشروبات الغازية، مجلة جامعة بابل،العدد

، الملتقـى الـوطني إسـتراتيجيات التـدريب جودة العلاقة و التواصل مع العملاء كمـدخل للميـزة التنافسـية محمد، جبوري 2
 ، بدون صفحة.0221نوفمبر،  92/99في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية، يومي 
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 أولا: الاتصالات تحقيق للميزة التنافسية للمؤسسة

ـــى دور الاتصـــالات فـــي اســـتدامة المزايـــا  (haksannom &johnson 1994يوكـــد) عل

التنافســية، مــن خــلال مــا تــوفره مــن دعــم ومعلومــات لتقيــيم حالــة المؤسســة، فيمــا قــد حصــلت علــى ميــزة 

د المؤسسات التي يكون توجهها نحو الزبون على معايير الالتزام والثقة تنافسية بحسب توجهاتها، إذ تؤك

لاســتدامة الميــزة التنافســية للمؤسســة ينطلــق مــن مــا تملكــه المؤسســة مــن تعلــم مؤسســاتي)ثقافة تنظيميــة، 

التحســـين المســـتمر، تبنـــي التوجـــه نحـــو الزبـــون.....(، وأســـاليب عمـــل مبتكـــرة تســـاهم فـــي تحقيـــق الميـــزة 

 1 لمؤسسة، كما يبينه الشكل التالي:التنافسية ل

 دور الاتصالات في تعزيز واستدامة الميزة التنافسية. (:3-03الشكل رقم )

   

 

 

 

 

 

 

،دراسة ميدانية في عينة  المعرفة التسويقية واستدامة الميزة التنافسيةرغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي،  المصدر:
 .19، ص 0292، 40، مجلد 922مجلة تنمية الر افدين، العدد من المنظمات الصناعية في محافظة  نينوي،

 

                                                           

 .19رغد عدنان رؤوف، سالم حامد حمدي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 

 التعلم المؤسسي

 الالتزام
 الثقة

 الاتصالات

 الميزة التنافسية المستدامة
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 ثانيا: العلاقة مع الزبون كمدخل للتميز 

ســتقطاب  إن فهــم حاجــات وتوقعــات الزبــائن ضــرورة للمؤسســة، للحفــاظ علــى الزبــائن الحــاليين وا 

فـي الوقـت ذلك مـنح منتجـات ذات جـودة تقابـل إحتياجـاتهم وبأسـعار معقولـة، و  إلىزبائن جدد، وسبيلها 

هــذا المســتوى يتعــين علــى المؤسســة مراعــاة منتجاتهــا بمــا يتناســب واحتياجــات  إلــىالمناســب، وللوصــول 

ـــزة  إلـــىالزبـــائن وتوقعـــاتهم، ســـعيا للوصـــول  رضـــاهم وكســـب ولائهـــم وتقويـــة العلاقـــة معهـــم لتحقيـــق المي

 . 1التنافسية

ل معرفــة اح العلاقــات، فمـن خــلاوجـوهر نجــ اساســأكمـا أن الاعتــراف والاقـرار بأهميــة الزبــائن يمثـل 

تجــاه تحقيقهـا مــن خــلال التطـورات التكنولوجيــة الهائلـة، تســتطيع المؤسســة أن حاجـات الزبــائن والعمـل بإ

تبني وتديم أفضل العلاقات مع الزبون، والواقـع أن العلاقـة المتناميـة مـع الزبـون والسـعي لتحقيـق رضـاه 

 . 2المنافسين ىتنافسية علوكسب ولائه صارت تمثل ميزة تنافسية وأفضلية 

 دورة حياة العلاقة مع الزبون (0

إن محاولة المؤسسة لتحسين علاقتها مع زبائنها يتطلب الفهـم الجيـد للمراحـل التـي يمـر بهـا الزبـون 

خلال فترة التعامل معه، ومن ثـم تحديـد إمكانيـة خلـق قيمـة لـدورة حيـاة الزبـون مـن خـلال هـذه المراحـل، 

رة حياة الزبـون يترتـب علـى المؤسسـة مراعـاة العناصـر الأساسـية والمتمثلـة فـي وللوصول لخلق قيمة لدو 

الاحتفـــاظ بهـــم و توطيـــد العلاقـــة معهـــم، ومـــن ثـــم عمليـــة التخلـــي عـــن الزبـــائن الغيـــر  و تحديـــد الزبـــائن

مـــربحين، بحيـــث تبـــدأ هـــذه العلاقـــة مـــن عمليـــة جـــذب الزبـــائن ومـــن ثـــم محاولـــة توطيـــد العلاقـــة معهـــم 

                                                           

 ي محمد، مرجع سبق ذكره، بدون صفحة.جبور  1
، الملتقـى الاول: التسـويق  التسويق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجيا دراسـة تمهيديـةبشير عباس محمود العـلاق،  2

 .40.ص0220اكتوبر  90/92في الوطن العربي الواقع وافاق التطوير، الشارقة الامارات العربية المتحدة 
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ـــف الوســـائل المت والاحتفـــاظ بهـــم  ـــي أبمختل ـــأتي عمليـــة التخل ـــك ت ـــتخلص احـــة وبعـــد ذل ـــائن مـــو ال ن الزب

  1 ن نوضح ذلك من خلال الشكل الموالي:لمتقاعسين والغير مربحين ،ويمكن أا

 دورة حياة علاقة الزبون بالمؤسسة (:3-02لشكل رقم)ا

 

 

 

 

 

 

Source: André Lang et all, From Customer Relationship Management (CRM) to Supplier 

Relationship Management (SRM), journal HEC Lausanne 2002, p 02. 

مــن هــم زبائنهــا الــذين يشــكلون هــدفها ليحقــق لهــا  اً عليــه يجــب علــى المؤسســة أن تعــرف جيــدو 

ـــه  ـــالي يوضـــح مختلـــف المراحـــل التـــي يمـــر بهـــا الزبـــون فـــي علاقت التميـــز علـــى المنافســـين، والشـــكل الت

  :مؤسسةبال

 

 

                                                           

1 André Lang et all, From Customer Relationship Management (CRM) to Supplier 

Relationship Management (SRM), journal HEC (Hautes Etudes Commerciales) 

Lausanne 2002,  p 02. 

 زبائن المؤسسة

تحديد الزبائن من طرف 
 المؤسسة

جذب الزبائن 
الجدد 
 والمحتملين

الجيد بالزبائنالاحتفاظ    

مغادرة 
الزبائن أو 
التخلي 
 عليهم
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 مراحل تطور الزبون. (:3-02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

، الملتقـى التحالف مع العملاء ذوي الولاء مدخل لإدارة راس المال الحكري للمنظمةنوري منير لجلط ابـراهيم،   المصدر:
ــــــــــــي ظــــــــــــل الاقتصــــــــــــادية  ــــــــــــة ف ــــــــــــي منظمــــــــــــات الاعمــــــــــــال العربي ــــــــــــدولي الخــــــــــــامس، حــــــــــــول رأســــــــــــمال الفكــــــــــــري ف ال

 .92، ص 0299ديسمبر94/93الحديثة.يومي

ن تؤهـل هـؤلاء الزبـائن ليصـبحوا زبـائن جـدد لهـا، كون الزبـون محـتملا وعلـى المؤسسـة أفي البداية ي

عــادة الشــراء بمختلــف ؤسســة محاولاتهــا لإقنــاعهم بعمليــة إوعنــدما يصــبح هــؤلاء الزبــائن جــدد تواصــل الم

الزبـون مـوالي للمؤسسـة ويـألف الزبـون الوسائل المتاحة للمؤسسة، وبعد تكراره لعملية الشراء يصبح هـذا 

المؤسسة، وتصبح بينهما علاقة تتصف بالوفاء، ويصبح الزبون ينصح من حوله بالشراء من المؤسسـة 

 ااركان يصــبح مشــ إلــىالزبــون الســفير، وتتوطــد العلاقــة أكثــر بــين الزبــون والمؤسســة ،  إلــىهنــا يتحــول 

 .1للمؤسسة في اقتراحاته وانتقاداته التي تتقبلها

 إلـىلكن في أي مرحلة من هذه المراحل قد يشعر الزبون بحالة عدم الرضا، وهو ما يجعلـه يتحـول 

تحــاول الشــراء مــن المؤسســة المنافســة وهــو مــا يشــكل ازمــة للمؤسســة، وعليــه يجــب علــى المؤسســة أن 
                                                           

لي ، الملتقـى الـدو التحالف مع العملاء ذوي الولاء مـدخل لإدارة راس المـال الحكـري للمنظمـةنوري منير لجلط ابراهيم،  1
،  0299ديسـمبر94/93الخامس، حول رأسمال الفكري في منظمات الاعمال العربية فـي ظـل الاقتصـادية الحديثـة.يومي

 92ص
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ئن سـاليب والطـرق التـي تحقـق التميـز علـى منافسـيها مـن خـلال كسـب زبـاتحقيق رضاه وولاءه بشتى الأ

 دائمين.

 لكترونيالموقع الإ  (2

سـتمرار باقتراحـات جديــدة وجيـدة، حـول المنــتب اإن المواقـع الالكترونيـة الخاصـة بالمؤسســة تزودهـا ب

زيــارة مكــان  إلــىمــر مهمــا بالنســبة للعلاقــة بينهمــا، لأن الزبــائن عنــدما يضــطرون لزبــائن، ويصــبح الاوا

ذا وفــرت منــتب فــإن ذلــك لــن يكــون جيــدا، أمــا إالمؤسســة دون معلومــات مســبقة تبــين أو تحــدد طبيعــة ال

فإن ذلك سيكون أفضل بكثير، لأنه سيجد تفاصيل وافيـة حـول المنـتب فـي الموقـع، لأن  االمؤسسة موقع

 .     1هذا النوع من الخدمة للزبائن يرفع من درجة رضاهم وولائهم والذي يعد وقوفا في وجه المنافسين

لكـل مـن المؤسسـة والزبـون، إذ نجـد فـي عـالم التسـويق بالنسـبة  اجديـد انترنت عهدكما تعد شبكة الأ

درجة كبيـر بإنشـاء موقـع إلكترونـي تتواصـل مـن خلالـه مـع  إلىما أصبحت مهتمة  أن المؤسسات كثيرا

البحـث عـن المعلومـات أو المنتجـات  إلـىنترنيـت د أنـه كثيـراً مـا يلجـأ مسـتخدمو الأزبائنها، في حـين نجـ

ــــ ــــديم طلبي ــــدة أو تق ــــي دراســــة قامــــت بهــــا الجدي ــــع الخــــاص بالمؤسســــة، فمــــثلًا ف ــــر الموق                                     SECAات عب

(salon européen des centre d’appels خلصــت أنــه ،)مــن الفرنســيين قــاموا مــؤخراً  0/4

  .2يتترنبين هذه الاتصالات كانت عبر الأن من %02بالاتصال بمؤسسة ما فيما يتعلق بمنتجاتها، و 

كمـا أن المواقـع الإلكترونيـة سـاهمت بشــكل كبيـر فـي التوجـه الجديــد للتسـويق والقـائم علـى شخصــنة 

العروض أو كما يسمى التسويق واحد لواحد، إذ أصبحت عملية التجزئة والاستهداف أكثر سهولة ودقـة 

                                                           

خدمة الزبائن على الانترنت" كيف تبنـي علاقتـا مـع الزبـائن   جيم سترن، ترجمة باسل الحاج قدور، علي ابو عمسة،  1
 .421. ص0224تبة العبيكان ، الرياض "، مك  و تنمي اخلاصهم و تبقى على قمة المنافسة

2 Pascal Lannoo, Corinne Ankrie, e-marketing& e-commerce, 2 éd, vuibert, Paris, 

2007, p 19. 
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ة مــن بنــاء ممــا ســبق وذلــك مــن خــلال المعلومــات المتــوفرة حــول زبــائن المؤسســة بحيــث تــتمكن المؤسســ

علاقة مباشرة وتفاعلية أو خلق فرص تسويقية مع زبائنها المحتملين أو الحاليين، وخير مثال على ذلك 

فرصــة   400000فقــد  نــتب عنــه أكثــر مــن   www.renault.frالفرنســية  Renaultموقــع بشــركة 

وطيــد العلاقــة تجاريــة، و يعــد هــذا الموقــع أداة أساســية لعــرض منتجــات  وخــدمات المؤسســة للزبــائن وت

معهم، كما أنه غالباً ما يـربط زبـائن المؤسسـة فـي الأسـواق الدوليـة بـالوكلاء فـي تلـك المنـاطق ويـزودهم 

 بالمعلومات التي يحتاجونها. 

 المطلب الثاني: قاعدة بيانات الزبائن وشخصنة العلاقة 

مـــع زبائنهـــا ين الزبـــون بالاتصـــال تقـــوم المؤسســـة مـــن أجـــل مزيـــد مـــن تـــدعيم العلاقـــة بينهـــا وبـــ

قمة المنافسة والتميز  إلىستخدام مجوعة الوسائل، التي تساهم في تحقيق رضائهم وولائهم ، للوصول با

 على منافسيها.

 أولا: قواعد البيانات

الزبـــائن المتـــوقعين أو الحـــاليين تتضـــمن تســـجيلات كاملـــة لممارســـات بإن قواعـــد البيانـــات الخاصـــة 

ـــوقعين و  ـــالزبون المؤسســـات، أو الزبـــائن المت ـــرات زمنيـــة محـــددة، فالمعرفـــة الخاصـــة ب الحـــاليين خـــلال فت

تتطلب وقت طويل و تتكـون مـن خـلال عـدة اتصـالات معـه، و كلمـا زود الزبـون المؤسسـة بالمعلومـات 

كلما كان لها القدرة على تحقيق رضاه و تقديم خدمـة أفضـل، عمومـاً فإنـه يمكـن تلخـيص بعـض الفوائـد 

   1بيانات في النقاط التالية: المتحققة من خلال قاعدة ال

 تخزين بيانات حول الزبائن؛ -

                                                           

 .915، ص 0292الأردن،  -دار وائل للنشر، عمان التسويق المباشر و العلاقات العامة،محمد ابراهيم عبيدات،  1
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 تزويد المؤسسة ببيانات جديدة؛ -

 تحديث المعلومات الحالية أو القديمة؛  -

 توقع سلوك الزبائن؛ -

 تجميع، تقسيم، و تحليل مختلف البيانات؛ -

 زة تنافسية.معرفة أكثر للزبائن وتحقيق توقعاتهم ورغباتهم مما يدعم العلاقة ويكسب المؤسسة مي -

تزامناً مع التطور الواسع للتسويق بالعلاقات و التوجـه نحـو الزبـون أصـبحت لقواعـد البيانـات أهميـة 

)التجزئـة، الاسـتهداف..(، كمـا اسـتراتيجية اتخـاذ قـرارات  فـيأكثر فأكثر، إذ أصـبحت تسـاهم استراتيجية 

رها تعــد توجــه المؤسســة نحــو تحقيــق تسـاعد كــذلك فــي اتخــاذ قــرارات عمليــة )بــرامب الــولاء.. (. التــي بــدو 

 .1 المنافسين علىالتميز 

 Noney baked hamأن مؤسســة "نــوني باكــد هــام    إلــىالبحــوث التســويقية  ىحــدتســير إكمــا 

الأمريكية التي تنتب أجزاء الحاسوب في جورجيا قامت بتسجيل أرقام هواتف زبائنهـا لمـدة ثـلاث سـنوات 

اوينهم و سـلوكياتهم الشـرائية ، بـائن ، لـذا فإنهـا صـارت تعـرف عنـونصف وأعدت قاعدة بيانات قوية للز 

 %( من الموازنة التسويقية. 00ن قاعدة البيانات هذه كلفت المؤسسة ما يقارب )وا  

هذه المؤسسة ركزت على النماذج الشرائية للزبائن وأصبحت تعرف الأوقات التـي يشـترون فيهـا 

نها ظلت تعمل بجد على كسب ثقـة الزبـائن وجعلهـم ، كما أ ا يشترون وكمية إنفاقهم..خلال السنة وماذ

يكــررون الشــراء منهــا. وهــذه القواعــد تقــدم للمؤسســة تقــارير عــن جوانــب الســوق و مــاهي أنــواع الزبــائن 

الــذين يعيشــون بــالقرب مــن موقــع المؤسســة. وبــالرغم مــن كــون هــذه المؤسســة قــد ركــزت مــا لا يقــل عــن 

                                                           

1 Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 2005, p 105. 
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الزبـائن بواسـطة البريـد، إلا أن تلـك الجهـود  إلـىيصـال المعلومـات %( من جهودها الترويجية فـي إ05)

 . 1أربع محاولات بيع ناجح إلىغالباً ما كان يثمر عنها ثلاث 

 ثانيا: توجه المؤسسة نحو الزبون

يعتمد توجه المؤسسة على مدى فعالية إدارتهـا للعلاقـة مـع الزبـائن وذلـك مـن خـلال المعلومـات 

الحــاليين أو المحتملــين، ممــا يســمح لهــا بتكييــف عروضــها حســب درجــة مــن  التــي تملكهــا حــول زبائنهــا

 الشخصنة التي ستعتمدها مع الزبون.

 ( البيانات والمعلومات 0

نميز في مجال إدارة المعلومات بين البيانات، المعلومات ومعرفـة الزبـون، فتـاريخ الشـراء وقيمـة 

المســتعمل دلالــة ومعنــى، تتحــول لمعلومــات تنبــ   الشـراء وعنــوان الزبــون تعتبــر بيانــات، وعنــدما يعطيهــا

بشيء ما عن هوية وصورة الزبون )معلومات كاملة أو ناقصة(، وتصبح هذه المعلومـات معررففـةً عنـدما 

تطبق المؤسسة عليها نشاطات معينة كتحديد المنتب المناسب لعرضه على الزبون المناسـب فـي الوقـت 

 المناسب.

ومات عن الزبائن في تكوين أحسن صورة عنهم، إذ يستحيل بناء كما يساعد جمع ودراسة المعل

علاقــة مــع مجهــول؛ وجــودة البيانــات لهــا تــأثير علــى جــذب الزبــائن والمحافظــة علــيهم وتطــوير علاقــات 

قويــة معهــم  وتســتعمل المؤسســة بيانــات الزبــون لتحديــده وتعريفــه بدقــة، وتخضــع هــذه البيانــات للتغيــر 

أو النقصــان والبيانـــات المســـتعملة فــي تحديـــد الزبــائن تجمـــع فــي مـــا يعـــرف  خــلال نشـــاطها إمــا بالزيـــادة

، تسـتغلها المؤسسـة بمسـاعدة تقنيـات التنقيـب عـن (Customer Databases)بقواعـد بيانـات الزبـائن 
                                                           

الإدارة  مجلـةالألبـان،  لمنتجـات الشـركة العامـة فـي الحالـة دراسـة :المباشـر التسـويق ، متطلبـاتحمـزة الشـمري،  1
  .90، 93، ص 0292، 50كلية الادارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العراق، العدد والاقتصاد،
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 Dataمعرفة جيدة عن الزبائن وتحفظ في مخازن البيانات ) إلى، لتحويلها (Data Mining)البيانات 

Warehouses)1. 

 شخصنة العرض  (2

أو كمـــا يطلـــق عليـــه التســـويق الشخصـــي )التســـويق واحـــد لواحـــد( فمـــن خـــلال المعلومـــات التـــي 

تملكها المؤسسة حول زبائنها الحاليين أو المرتقبين، يمكن أن تعمل على شخصنة منتجاتهـا، خـدماتها، 

عـــروض ترويجيـــة أســـعارها وكـــذلك رســـالتها الترويجيـــة، حيـــث تقتـــرح المؤسســـة علـــى زبائنهـــا المعتـــادين 

خاصــة، وتلعــب التكنولوجيــا دوراً هامــا فــي عمليــة الاتصــال بالزبــائن لشخصــنة عروضــها كالأنترنيــت... 

ـــتب، وحســـب ـــة الشخصـــنة تشـــمل كـــذلك صـــفات وخصـــائص المن   وغيرهـــا، كمـــا يجـــدر الاشـــارة أن عملي

(Don Peppers & Martha Rogers) بـق فإن التسويق الشخصي يقوم على عدة مبادأ والتـي تط

 من خلال إدارة العلاقة مع الزبائن .

يـــق تمييـــز الزبــون وتكـــون الخطـــوة ن تبـــدأ خطواتهـــا، علــى طر أ إلــىن المؤسســـات بحاجـــة كمــا أ

  2 ولى أن تعرف كيف تقوم بتقسيم زبائنها كما يلي:الأ

جميع الزبـائن  إلىلا يمكن للمؤسسة الوصول أ(التحديد الدقيق للزبائن المحتملين أو الحاليين: 

نمـا تسـتهدف زبـائن تحـددهم مسـبقاً، فمـن أجـل ذلـك تعمـل المؤسسـة علـى تنميـة علاقـة و  تلبية رغباتهم وا 

 مع الزبائن والاحتفاظ بهم من خلال إدارة العلاقة مع الزبون ومن خلال قاعدة البيانات التي تملكها. 

ود إذ يجب تركيـز  الجهـ :ب( تصنيف الزبائن حسب حاجاتهم وحسب قيمتهم لدى المؤسسة

 على الزبائن المربحين أكثر. 

                                                           

 .459مرجع سبق ذكره، ص ، الداوي الشيخ بنشوري عيسى، 1
 .452جيم سترن، ترجمة باسل الحاج قدور، علي ابو عمسه، مرجع سبق ذكره. ص 2
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 وذلك بهدف فهم حاجاتهم ورغباتهم أكثر.  :ج( التحاعل مع الزبائن بشكل مباشر

أنــه يوجــد عــدة أنــواع مــن  إلــىشــارة وتجــدر الإ د( شخصــنة الاتصــالات والمنتجــات مــع الزبــائن:

 1 عناصر التالية:الشخصنة المنتب والتي نوجزها في 

 حسينات بسيطة على مظهر المنتب ليتوافق مع رغبة الزبائن.وهي وضع ت :شخصنة تجميلية 

و تعني تبني خصـائص جوهريـة فـي المنـتب لا تـدركها العـين، إذ تصـمم لكـل  شخصنة جوهرية: 

 المنتجات نفس المظهر ولكن في داخلها خصائص خاصة بكل زبون أو شريحة من الزبائن.

لتجــاري حســب رغبــة الزبــون، بــإجراء حيــث يكي ــف جــوهر المنــتب ومظهــره ا شخصــنة بالمشــاركة: 

حــــوارات دائمـــــة معــــه ليســـــاعد المؤسســـــة علــــى تحديـــــد حاجاتــــه بدقـــــة، ورغـــــم أنهــــا مكلفـــــة إلا أنهـــــا 

المختـارة مـن طـرف الكثيـر مـن المؤسسـات الكبيـرة لتكييـف المنتجـات وتقلـيص تكــاليف سـتراتيجية الا

 وقت قصير.العالمية في الإنتاج حسب الطلب وفي  Dellالتخزين كطريقة شركة 

 يـث تعـرض المؤسسـة منتجـا معياريـا ذاوهي عكـس الشخصـنة بالمشـاركة، بح شخصنة معيارية: 

 .2عدة استعمالات في عدة ظروف خاصة، فيختار الزبون ما يتلاءم وحاجاته

 

 

 

                                                           

1 Philip kotler et al, Marketing Management, op.cit. p 163. 
 .452مرجع سبق ذكره، ص ، بنشوري عيسى، الداوي الشيخ 2
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 هتمام المؤسسة بالزبائن والاحتحاظ بهم                                                     ثالثا: ا

كل اهتمام إدارة المؤسسة بخدمة الزبون بعداً رئيسياً في مفهوم ثقافة المؤسسـة، بـل أن الـربح يش

عــدم ترســيخ هــذه الثقافــة لــدى المــوظفين  إلــىالــذي تحققــه المؤسســة أو الفشــل الــذي تمنــى بــه إنمــا يعــود 

 حتى يمكنهم كسب ثقة الزبائن الحاليين و المحافظة عليهم. 

إن المحافظة على زبائن المؤسسة يمكـن أن يأخـذ عـدة أشـكال  زبائن:( أشكال المحافظة على ال0

 1 نوجز أهمها فيما يلي:

وذلـــك حــــول المســــتوى الخـــدمات التــــي تقــــدمها المؤسســــة،  أ( القيــــاس المســــتمر لرضــــا الزبــــائن:

واتجاهــاتهم نحوهــا، ومعرفــة الجوانــب الســلبية والايجابيــة فــي تأديــة تلــك الخــدمات، ويــتم ذلــك عــن طريــق 

 ارات الاستقصاء او المقابلات الشخصية وغيرها.استم

 م الشــكاوىتاحــة الفرصــة أمــامهم لتقــديويتطلــب ذلــك إ ب( إتبــاع سياســة البــاب المحتــوح للزبــائن:

بداء  رائهم حول إمكانية تحسين الخدمة، كما أن فتح قنوات الاتصال يتيح قدراً كبيراً مـن  والاقتراحات وا 

 بما يساعدها في تكييف منتجاتها وخدماتها بما يتوافق ورغبات الزبائن. التغذية العكسية لإدارة المؤسسة

لأن من شـأن ذلـك أن يـوفر للزبـائن المعلومـات  ج( اصدار النشرات والمطبوعات بشكل مستمر:

 الكافية التي تساعدهم في الحصول على الخدمات بأحسن الوسائل وبأقل التكاليف.

ـــائن: ـــات مـــع الزب ـــق العلاق مـــن خـــلال عـــدة بـــرامب، كالمنـــافع أو الجســـور الماليـــة، وذلـــك  د( توثي

 الاجتماعية والهيكلية.

                                                           

،ص 04، ص 0292الاردن،  -، زمــزم للنشــر، عمــانســلوكي متكامــل خدمــة العمــلاء: مــدخل اتصــالينــاجي معــلا،  1
03 . 
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وذلك من خلال الاتصال الشخصي المباشر بالزبون عن طريـق  ه( تنظيم زيارات دورية للزبائن:

 رجال البيع مثلًا.

 للاحتحاظ بالزبائن RADAR( نموذج 2

ن المسـتهدفين وكـذلك معرفـة القـرارات الزبائ إلىللوصول  إلىتسعى المؤسسة من خلال هذه التوجه 

تنفيذ مختلف القرارات التسويقية  إلىالتي يجب اتخاذها ضمن كل فئة مستهدفة، كما يهدف هذا التوجه 

 ضمن دورة حياة الزبون: 

 R (réactiver): إعادة جذب زبائن سابقين للمؤسسة أو الزبائن غير المربحين؛ 

 A (acquérir) :و الحصول على زبائن محتملين؛الحصول على زبائن جدد أ 

 D (développer): تنمية أو الزيادة من ربحية الزبائن الجدد؛ 

 A (accompagner):  زبائن؛التعزيز ولاء 

 R (retenir):  .محاولة الاحتفاظ بالزبائن قدر الإمكان 

 ونجد أن هذا النموذج يمر بثلاث مراحل رئيسية هي:

داف الخاصة بعلاقة المؤسسة بزبائنهـا فـي كـل مرحلـة مـن تتمثل في تحديد الأه المرحلة الأولى: 

 المراحل؛

 وضع البرامب التنفيذية للمخطط التسويقي؛ المرحلة الثانية: 
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 .1تقديم العروض المختلفة للزبائن وبما يتوافق مع حاجاتهم ورغباتهم المرحلة الثالثة: 

للفئـــة، ووســـائل التســــويق  الجـــدول التـــالي يوضـــح أهــــداف العلاقـــة مـــع الزبـــائن، العــــروض المقدمـــة 

 المستخدمة في ذلك.  

 للاحتفاظ بالزبائن RADARنموذج  (:3-2الجدول)

Source Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 2005 pp. 259 

إن التزام المؤسسة بإدارة علاقتها مع زبائنها بشكل جيد من خلال العناصر السابقة يمكنهـا مـن 

 التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وكسب ولائهم، ومن ثم تحقيق التفوق على المنافسين.

                                                           

1 Nathalie Van Laethem, op-cit. pp 257,258. 

 العروض المقدمة الحئة المستهدفة أهداف العلاقة
Réactiver 

 تنشيط

زبــائن غــادرو المؤسســة أو انخفضــت قيمــة 
 مشترياتهم.

عــــــــــروض ترويجيــــــــــة لغــــــــــرض 
تحفيزهم على إعادة الشـراء، أو 

 بيرة.للشراء بكميات ك
Acquérir 

 كسب أو الحصول
عــــــــروض تجريــــــــب المنــــــــتب أو  ن.جذب الزبائن المحتملي

 الخدمات.

Développer 

 تطوير أو تنمية 
و  %00يســاهمون بمــا بــين  الزبــائن الــذين

 من رقم أعمال المؤسسة. 50%
خـــــــــدمات إضــــــــــافية، أو ســــــــــلع 

 مرافقة.
Accompagner 

 تعزيز
 أهمية خاصة

و  %50ا بــين الزبــائن الــذين يســاهمون بمــ
 من رقم أعمال المؤسسة 52%
 الزبائن المنتظمون 

شخصــــــنة العــــــروض، تشــــــكيلة 
منتجات خاصة بهـذه الفئـة مـن 

 الزبائن.
Retenir 
 المحافظة

، الواصـــــــفون)الأطباء، بحـــــــونالزبـــــــائن المر 
 الصيادلة(

 عروض خاصة
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 المطلب الثالث: شكاوي الزبائن

ـــت طبيعـــة وخصـــائص شـــكاوى ـــذين يتقـــدمون  تشـــير الدراســـات التـــي تناول ـــائن أن الزبـــائن ال الزب

لرغم مــن أن هــذه الشــكاوي لا تمثــل إلا بشــكاوي حــول خدمــة مــا غالبــا مــا يكونــون مــوالين للمؤسســة، وبــا

 . 1الزبائن مؤسسة قادرة على تشخيص هؤلاءن النسبة ضئيلة من الزبائن إلا أ

 الزبائن أولا: الاهتمام بشكاوى

 يمكن تحقيق هذه الخطوة عن طريق:

شـكاوى الزبـائن،  إلـىصـغاء وهـذا يتطلـب الإالزبـائن:  عمل على العناية والاهتمام بشكاوىال (0

شــعار الزبــائن بــأن شــكوا هم قــد ســمعت بشــكل جيــد وصــحيح، وكــذلك ضــرورة تقــدير مشــاعر الزبــائن، وا 

ســـيتم اتخاذهـــا وامتصـــاص غضـــبهم واســـتياءهم وخيبـــة امـــالهم، وكـــذلك ضـــرورة شـــرح الإجـــراءات التـــي 

الزبــون نتيجــة  إلــى، وفــي النهايــة لابــد مــن قيــام الموظــف المســؤول بتقــديم الشــكر هــذه الشــكاوىلمعالجــة 

 قيامه بعرض الشكوى.

وعلـى المسـؤولين فـي عموميـة بشـكل صـحيح:  ثـر الشـكاوى( الاستعداد لمعالجة أ2

مـن ن نقولـه عنـدما تقـدم الشـكوى سة التعرف على مـا هـو أكثـر الشـكاوى العامـة ومـا الـذي يجـب أالمؤس

 قبل الزبائن.

                                                           

، الكتــاب محكــم علميــا ، اليــازوري ، تســويق الخــدمات مــدخل اســتراتيجي وظيحــي تطبيقــيحميــد الطــائي بشــير العــلاق 1
 .925، ص 0221عمان 
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ن يخمــن مــا يريـده الزبــائن بــدل يمكـن للمؤسســة أو مقــدم الخدمـة أ( تشــجيع الحــوار مــع الزبــائن: 3

تهم ن يعطوك من وقر رغبة في الكلام، وفي أكثة، وسيجد من المثير أنهم أصبحوا أالسماع منهم مباشر 

 الحقيقة عندما يثار غضبهم. إلىقرب ما يعبرون عنه من أراء تكون أ

 1ضمن ثلاث مجموعات: ئن الذين يتحملون عب  تقديم شكاوىيث يصنف الزبابح

 الذين يحاولون المساعدة؛ -

 الذين تورطوا في صفقة ولم تحقق رضاهم؛ -

 زم.لاالانفعاليون زيادة عن ال -

قلـبهم، فقـد لا تكـون الزبائن الذين يحاولون المساعدة بنجاح عمل المؤسسـة مـن كـل  ءلايهتم هؤ 

تحســين مكـان الاسـتقبال" لومـا بقــدر مـا هـي نصـيحة، وليســت عبـارة "وكيـل الخدمــة  فضـلعبـارة "مـن الأ

مشـكلة  إلـىلديكم فظ جدا" دوما مطالبة بالاعتذار أو التعويض على نحو ما، بل قـد تكـون مـن صـديق 

لــديك، ويســتحق الــذين أجحفــت فــي حقهــم فعــلا تصــحيح وضــعهم وحــل مشــكلتهم بنــوع مــن الســرعة، أمــا 

يضا الاستفادة منهم بابتكار طرق جديدة للمعاملة مع مثـل ي انفعالاتهم يمكن للمؤسسة أذين فبالنسبة لل

 هذه الانواع من الزبائن. 

 2نواع تتمثل في الصوت، خروج، انتقام:وهناك ثلاثة أ( تصنيف سلوا شكاوى الزبائن: 2

                                                           

 .025لي ابو عمسه، مرجع سبق ذكره. صجيم سترن، ترجمة باسل الحاج قدور، ع 1
2 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.   
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شـخاص رة أعشـ إلـىمحاولة معالجة المشكلة لأن الزبائن المستائين سيخبرون من تسـعة الصوت:  -

 لمؤسسة، تحت ما يعرف بالكلمة المنطوقة؛بتهم، وهو ما ينجر عنه خطر كبير على احول تجر 

 يحدث عندما يتوقف الزبائن عن شراء خدمة أو منتب المؤسسة؛ الخروج:  -

 يحدث عنما يتخذ الزبائن إجراء لتحطيم عمل المؤسسة.    الانتقام: -

 ثانيا: منع الانسحاب والتوجه للمنافسة

هم شــكوا إلــىصــغاء وتــوجههم للمنافســة، هــي مــن خــلال الإافضــل طريقــة لمنــع انســحاب الزبــائن إن 

  1والعمل بصورة مباشرة على معالجتها وذلك من خلال الخطوات التالية:

 تشكيل قنوات لاستقبال شكاوي الزبائن الغير راضين؛ -

 تشجيع جميع الزبائن على إستخدام تلك القنوات؛ -

 بائن غير راضين؛الاهتمام الشخصي بالز  -

 الزبائن. ة لشكاوىالمعالجة السريع -

الزبــائن بفاعليــة، يجــب علــى المؤسســة أن تتبنــي الفلســفة القائلــة بــأن الشــكاوي  للبحــث عــن شــكاوى

 2مفيدة، وتحتوي هذه الفلسفة على ما يلي:

                                                           

ــاء ولاء الزبــائن/العملاء، واخــرون،  يــغ ف،كر  1 ( للوكالــة MBPالممارســات فــي المشــاريع الصــغرى) مشــروع أفضــلبن
 .39،ص0229(،CGAPوالمجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء)( USAIDالامريكية للتنمية الدولية )

.32، صنفس المرجع  2  
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مرحـــب بهــا، وكـــل مــن لديـــه ملاحظــات ســـلبية مشــكور علـــى المعلومــات المفيـــدة التـــي  إن الشــكاوى -

 مها؛يقد

مفيـــدة لأنهـــا تـــؤثر علـــى الزبـــائن غيـــر الراضـــين، وتســـمح للمؤسســـة باتخـــاذ الإجـــراءات  إن الشـــكاوى -

 المؤسسات المنافسة؛ إلىزمة لمنع الزبائن من الانسحاب والتوجه لاال

 تحسن المنتجات والخدمات. لشكاوىإن ا -

اعد علـى تحقيقهـا توسـع المؤسسـة نطـاق معرفتهـا بزبائنهـا ممـا يسـ من خلال تشـجيع قبـول الشـكاوى -

 النجاح والتفوق على المنافسين. 

كما يمكن للمؤسسة تحديد الزبائن غير الراضين والذين أصحو على قـرب الانسـحاب مـن المؤسسـة 

 المؤسسات المنافسة من خلال: إلىوالذهاب 

 والاقتراحات سهل الاستخدام؛ نظام لاستقبال الشكاوى 

  بائن؛التغذية العكسية من الز استراتيجية تبني 

 .مجالس استشارية من الزبائن 

 ثالثا: العوامل التي تشجع الزبائن على الشكاوي

 ؛ 1 قيمة الحصول على تعويض -

 توفر التعويض المباشر؛ -

                                                           

1 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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 . سهولة وراحة الحصول على تعويض. -

بـذل  م تسـاوي الجهـد الـذيتقييم كلفة ومنفعة الشكاوى، إذ يرون بـأن شـكواه إلىلأن الزبائن يميلون 

 المؤسسات المنافسة. إلىلا سيتوجهون مباشرة لذلك هم يشتكون، وا   من أجله،

 المبحث الثالث: دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية

يعمل التسويق الداخلي باتجاه توليد الاجراءات والتفاعلات والتعديلات التي تعزز رضا الزبون، 

نـــب مـــوظفي المؤسســـة، وبـــذلك يعـــد التســـويق مـــن خـــلال خلـــق البيئـــة التـــي تـــدعم جـــودة الســـلوك مـــن جا

   1الداخلي مصدرا أساسيا لتحقيق الميزة التنافسية.

 المطلب الاول: التسويق الداخلي و ثقافة الخدمة

إن تطبيق التسويق الـداخلي فـي المؤسسـة، الـذي تحصـل مـن خلالـه علـى مـوظفين ذوي قـدرات 

الزبائن،  إلىمات ذات مستوى عالي من الجودة ومهارات عالية قادرين على تحمل المسؤولية وتقديم خد

 لا من خلال تبني المؤسسة لمفهوم ثقافة لخدمة.لا يتم إ

 أولا: التسويق الداخلي 

دارة على مبادأ تسويقية، ابتداء من الإن كل شخص في المؤسسة يسير التسويق الداخلي يضمن أ

ت متميــزة ن حتــى يســتطيعوا تقــديم خــدماالعليــا، ويشــمل التســويق الــداخلي مهمــة تــدريب وتحفيــز العــاملي

ن الاذكيــاء بــأن النشــطات التســويقية ضــمن المؤسســة مهمــة بدرجــة كبيــرة، إذا للزبــائن، ويعتــرف المســوقو 

                                                           

، دراسـة العلاقـة بـين التسـويق الـداخلي وجـودة الخدمـةت عـواد موسـى التميمـي، فـعبد الرضا فرج بدراوي الخماس، را 1
العلـوم الاقتصـادية والإداريـة ،كليـة بغـداد، استطلاعية لعينة من الزبائن والعاملين في المصـارف التجاريـة العراقيـة، مجلـة 

 . 45،ص0294، 54العدد
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نهـــم مســـتعدون لتزويـــد ممتـــازة مـــن قبـــل مـــوظفي المؤسســـة، وا   وجهـــت خـــارج المؤسســـة بجعـــل الخـــدمات

 . 1خدمات جيدة للزبائن

 ضيحها من خلال الجدول التالي: هداف التسويق الداخلي يمكن تو أ (0

 أهداف التسويق الداخلي. (:3-3الجدول رقم)

 التطبــــــــــــــــــــــــــــــيقات                         مستويات الأهداف

 جعل العاملين أكثر تفهما وتحفزا واهتماما بالزبائن  الهدف العام

تدعم الشعور بالزبـائن وتفـتح العقليـة البيعيـة خلق البيئة الداخلية التي   الهدف الاستراتيجي
 بين العاملين.

  دعم سياسة التدريب الداخلي، ودعم إجراءات التخطيط والرقابة 

ن العــاملين يجــب أن يفهمــوا لمــاذا يتوقــع مــنهم أن يتصــرفوا بطريقــة إ  الهدف التكتيكي
معينـة أو يجــب علــيهم دعـم موقــف معــين ،مثـال، الخدمــة المعطــاة أو 

الداعمة ،يجب عليهم قبول الخدمات والنشطات الأخرى التـي  الخدمة
 يتوقع منهم دعمها عند اتصالاتهم بالزبائن.

 يجب تطوير الخدمة كاملة وأن تقبل داخليا قبل طرحها في السوق 

        يجب تفعيل قنوات الاتصال الداخلية والبيع الشخصي 

 455.،ص0221دار وائل للنشر، عمان الخامسة،  الطبعة "تسويق الخدمات "هاني حامد الضمور  المصدر:

 

 

                                                           

1 Philip Kotler, Kevin Keller, Marketing management, Twelfth ed, New Jersey, USA, 

2006, p20. 
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 ( الرضا الوظيحي والتسويق الداخلي2

تجـاه فتـه، ويظهـر كـذلك مـن شـعور الموظـف إنـه مـدى حـب الموظـف لوظييعرف الرضا علـى أ  

 . 1وظيفته

ن الرضااا  الااوللمي للمولااان الاااتق ااان اي ولااا   ال مسااي  ا ساااد    أ إلى  hoppokشاا   أكماا  

 العواطن التي يلاعر به  المولن إتج ه  للمته،  كلن يتم عل اعه . إلىان العمل نمسه،  كذلك بلئة العمل   

يتمثااال الرضااا  الاااوللمي   اي ولااا   الاااداخلي  الاااا   ي للمولااان، اي ولااا   الاااداخلي يت اااون اااان كمااا  

حااا  اصالة، ايبادا ، لال، الت ملاة اللا جملع العواال التي له  علاقة اب شرة اع الرضا  الوللمياال اا  ، ايقات 

خرى التي وروبط بلا ل غا  اب شار ااع الرضا  الاوللمي لا   ي يت ون ان جملع العواال الأالذات....(  الرض  ا

 نأقلاة....(  بلاا ل عا     ان ال اول باابلئة العمل، العلاق ت اللا صلة بين الزالاء،  اوب ارومع، إا  نلة الا 

فضال  للاك أن ه ا ك علاقاة اة بلاة باين الرضا  الاوللمي   ضا  أخدا ت نت ج إه  ك علاقة بين الرض  الوللمي   

  اللا ل الت لي يوضح: 2الزب ئن 

 

 

                                                           

1 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, p814. 

2 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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 العلاقة بين المؤسسة والموظفين والزبائن(:3-05الشكل رقم)

 

 

 

 

ة ، دار الميسـرة للنشـر والتوزيـع والطباعـة، الطبعـإدارة الجـودة الشـاملة وخدمـة العمـلاءخضير كـاظم محمـود،  المصدر:
 . 090، ص0292الثالثة، عمان 

ن يتعــاملون ســوية لخلــق الخدمــة وتقــديمها ولــذ فــإن خــلال الشــكل يتضــح الزبــائن والموظفــو مــن 

ا مــن الخــدمات خــلال يــمقــدمي الخــدمات لابــد وأن يتعــاملوا بشــكل فعــال مــع الزبــائن ليقــدموا مســتوى راق

الــذين يعملــون فــي الواجهــة،  فــرادت الأفاعــل الفعــال يعتمــد علــى مهــاراتواصــلهم مــع الزبــائن، وان هــذا الت

 . وكذلك الموظف الذي يقدم الخدمة المطلوبة، والعمليات المساندة لهؤلاء الموظفين

دى الاعتــراف المتزايــد بأهميــة و دور المــوظفين فــي المؤسســات، باعتمــاد التســويق كمــا قــد  يــؤ 

ة أن ، وقــد بينــت دراســات ســابقن تعامــل موظفيهــا كزبــائن داخليــينالــداخلي، وبالتــالي علــى المؤسســات أ

 . 1جابي على الرضا الوظيفيالتسويق الداخلي له تأثير اي

ــــة، أن  ــــين مــــوظفي الرعايــــة الصــــحية فــــي الولايــــات المتحــــدة الامريكي بحيــــث خلصــــت دراســــة ب

الموظفين الذين لـديهم رعايـة عاليـة، لـديهم مسـتويات عاليـة مـن الرضـا الـوظيفي، وأيضـا وجـد أن هنـاك 

ـــة ايجاب ـــوظيفي للمعلاق ـــين الرضـــا ال ـــة ب ـــة أرضـــات ونمي ـــة الخـــدمات الصـــحية، ومـــن ناحي خـــرى أن وعي

 رضات لها تأثير سلبي على الرضا الوظيفي.مضغوط العمل للم

                                                           

1 Efthymios Iliopoulos, Constantinos-Vasilios Priporas,op.cit, p03. 

 المؤسسة

 الزبائن الموظفين
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كما وصف نورمان الوقت الذي يلتقـي فيـه المـوظفين والزبـائن بلحظـة الصـدق أو الحقيقـة حيـث 

أن هــذه  إلــىن والزبــائن، وأشــار نورمــان عنــدما يلتقــي فيهــا كــلا مــن الموظفــو  أن لحظــة الصــدق تظهــر

العمليـــــة التبادليـــــة تعتمـــــد علـــــى المهـــــارة والـــــدافع والوســـــائل المســـــتخدمة مـــــن قبـــــل مـــــوظفي المؤسســـــة 

وســلوك الزبــون ،حيــث أن هــذه العمليــة تخلــق إجــراءات تقــديم الخدمــة التــي يلتقــي فيهــا ســوية  والتوقعــات

بـالفترة التـي  الثيـران حيـث شـبه مصـطلح اللحظـةالموظف والزبون ،وقد قدم نورمـان فكـرة مـن مصـارعي 

 .1يتواجه فيها المصارع مع الثور في حلبة المصارعة

 وعليه يجب على المؤسسة الاهتمام بالموظفين لأن الجودة المقدرة تتحقق في لحظة الصدق.

 2تي: تتمثل أهمية التسويق الداخلي في الآ( أهمية التسويق الداخلي: 3

 كثر كفاءة وفعالية؛والوظائف، وبذلك تصبح العمليات أ اعل بين الموظفينتقوية العلاقة والتف -

إدارة وتحســين الرضــا الــوظيفي وولاء المــوظفين، فالتســويق الــداخلي لــه تــأثير إيجــابي علــى التنظــيم  -

 داخل المؤسسة؛

ساســية للمؤسســة وخلــق الميــزة التنافســية مــن خــلال الزبــائن الاكثــر رضــا وولاء تشــكيل الكفــاءات الأ -

 رباح مقارنة بالمنافسين؛زيادة الحصة السوقية أو الأ إلىوالتي بدورها تؤدي 

فضــل، التــي تســاعد علــى خلــق التــرابط العــاطفي رويجيــة للمؤسســة لأنهــا الوســيلة الأدعــم الجهــود الت -

دوات التي تساعد  المؤسسات على الوصول ، وبذلك يوفر التسويق الداخلي الأالقوي بين الموظفين

 لمستهدف؛ السوق ا إلى

                                                           

النظرية الاولـى فـي لحظـة الصـدق، إدارة الخـدمات الاسـتراتيجية والقيـادة فـي ريتشارد نورمان، ترجمة عمرو الملاح،  1
 . 03،ص 0220مكتبة العكبيان  ،، الطبعة الأولىدماتأعمال الخ

 .45عبد الرضا فرج بدراوي الخماس، رافت عواد موسى التميمي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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تعزيز المعرفة عن الزبائن الداخليين والخـارجيين ورفـع العقبـات التشـغيلية التـي قـد تكـون فـي طريقـة  -

 تقديم الخدمات القائمة على القيم والفعالية التنظيمية.

وتنميـــة مهـــارتهم يقي لإدارة العـــاملين فـــي المؤسســـة إذا فالتســـويق الـــداخلي يســـتخدم المنظـــور التســـو 

ونــوا قــادرين علــى تقــديم أفضــل الخــدمات وخلــق علاقــات طيبــة مــع زبــائنهم، وبالتــالي وقــدراتهم لكــي يك

 الذي بدوره يحقق الربحية، والتميز. ،سسة لتحقيقه ألا وهو رضا الزبائنتحقيق الهدف الذي تسعى المؤ 

 ثانيا: ثقافة الخدمة

ـــا ـــارة عـــن ترســـيخ لثقافـــة الخدمـــة ،لأن برن ـــداخلي هـــو عب مب تســـويق إن أي برنـــامب للتســـويق ال

الخدمــة يحكــم عليــه بالفشــل أو الإخفــاق إذا لــم تعمــل المؤسســة علــى ترســيخ ثقافــة خــدمتها ،لــدعم خدمــة 

مقـال صـدر فـي اسـتراليا لمجلـة وطنيـة تقـول فيـه أن أربعـة  إلىالزبون ،ولعل من الأهمية يمكن التطرق 

،والســبب الرئيســي  مليــون دولار( فــي بــرامب خدمــة الزبــائن مــع تحقيــق نتيجــة ضــعيفة0شــركات ضــخت )

الذي جعـل جهـود خدمـة الزبـائن فاشـلة هـي أن هـذه المؤسسـة لـم تأخـذ بعـين الاعتبـار ثقافـة الخدمـة فـي 

ن هــذه المؤسســات كانــت قــد وجهــت نشــاطها التســويقي لخدمــة الزبــائن الزبــائن ،وأ إلــىبرامجهــا الموجهــة 

مــن ذلــك عائــدا معقــولا ولكنهــا  معتقــدة بأنــه ومــن خــلال هــذا البرنــامب تســتطيع إرضــاء زبائنهــا  وتحقــق

سرعان ما اكتشفت أن أفضل برنامب لخدمة الزبائن يجب أن يتضمن إشراك العاملين فـي هـذا البرنـامب 

 .1الإدارة التزام قوي من قبل إلىلكي يحقق النجاح وعليه فإن أي برنامب للتسويق الداخلي يحتاج 

ــ جــواء، العامــة الخصــائص التــي تشــكل الأة الخدمــة كــل التقاليــد والقــيم والأعــراف، و يقصــد بثقاف

جــواء داخليــة تــؤثر فــي العــاملين وتشــكل شخصــياتهم علــى العــاملين، فللمؤسســات ثقافــة وأللخدمــة وتــؤثر 

تجاهتهم.  وقيمهم وا 
                                                           

 .432حميد الطائي ،بشير العلاق ،مرجع سبق ذكره، ص  1
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مــن الجــدير بالــذكر أن المؤسســات التــي تملــك ثقافــة خدمــة قويــة، فإنهــا تــؤثر إيجابيــا فــي ســلوك 

خرى فإن المؤسسة التي تمتلك ثقافة ضعيفة سوف خلي، ومن جهة أم على التسويق الداالعاملين ومن ث

ن المؤسسة التي تمتلك ثقافة الخدمـة فـإن هيكلهـا التنظيمـي يتجـه ر سلبا في التسويق الداخلي، كما أتؤث

ســفل الهــرم التنظيمــي والإدارة هــي فــي أ ن العــاملين والزبــائن هــم فــي قمــةالأســفل، إذ أ إلــىعلــى الأمــن 

 .1لنمط من التنظيم يجعل جميع العاملين في خدمة الزبونالهيكل، وهذا ا

 المطلب الثاني: طرق التدريب و المقدرة الجوهرية

إن القدرة الجوهرية للمؤسسة تساعدها في أن تبقى أطول مدة ممكنة في بيئة المنافسة، وتتمثـل 

 زة التنافسية للمؤسسة.المقدرة الجوهرية في الموارد والقدرات الجوهرية التي من شانها أن تحقق المي

 أولا: طرق التدريب 

اكتسـاب وتطـوير المهـارات والمعرفـة  إلـىجراءات والعمليات تهدف التدريب هو مجموعة من الإ

ة للمؤسسـة والعـاملين، يجابيـسة لرفع مستوى أدائهـم ويحقـق نتـائب إلدى مجموعة من العاملين في المؤس

 2من التدريب: وهناك شكلان

سســة أو تــدريب رأســمال العامــل، هــو أحــد أقــدم فالتــدريب داخــل المؤ لمؤسســة: ( التــدريب داخــل ا0

ســاس فــردي ه الموظــف، ويــتم هــذا التــدريب علــى أفــي المكــان الــذي يعمــل فيــمباشــرة  الطــرق يأخــذ مكــان

ا التـــدريب أنـــه يـــتم وفـــق ضـــمن مجموعـــة مـــن المـــوظفين تعقـــد لهـــم دورات داخـــل المؤسســـة، ويتميـــز هـــذ

                                                           

ل ممارسات التسويق تعزيز المكانة الذهنية للخدمة المصرفية من خلا حسين على عبد الرسول، حسام حسين شياع،  1
ــداخلي ، دراســة تطبيقيــة فــي عينــة مــن المصــارف الاهليــة فــي محافظــة بغــداد، المجلــة العراقيــة للعلــوم الاداريــة، العــدد ال

 .01، ص40،0290
، دراسة ميدانية فـي الشـركة العامـة لصـناعة الحراريـات، علاقة طرق التدريب بتحقيق الميزة التنافسيةطه علي نايل،  2

 .949،ص92،0294الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، العدد مجلة جامعة 
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هــا، فقـد يتــولى الـرئيس المباشـر أو موظــف ذو خبـرة تــدريب المـوظفين أثنــاء ابتقدارة وتحـت ر لتخطـيط الإ

العمـل، أو قـد يكـون التـدريب عــن طريـق التنقـل بـين سلسـلة مــن الاعمـال لتعميـق مهـارات العامـل، وهــذا 

يير اللازم تحسين اداء العاملين ويزيد من المزايا التنافسية للمؤسسة، ويعمل على إحداث التغ إلىيؤدي 

ليـه وتسـاعده علـى لمعلومات التي تمكنه من تنفيذ الأعمال الموكلـة إهم بالأفكار واوتزويد فرادسلوك الأل

داء، فمـن خـلال عمليـة التـدريب يمكـن التـأثير علـى التكنولوجيـة وتسـخيرها لتحسـين الأ مواكبة التطـورات

 سلوك واتجاهات الموظف.

تــابع للمؤسســة نفســها أو خارجهــا فــي  ويكــون إمــا فــي قســم مســتقل ( التــدريب خــارج المؤسســة:2

برنــامب  تــدريب  ىجهــات متخصصــة، حيــث ينقطــع العامــل عــن العمــل لفتــرة محــدودة مــن الوقــت ويتلقــ

مـن جهــات  أفرادبــ إتاحــة الفرصـة للمتــدربين أن يلتقـوخـارج المؤسســة مثـل مركــز التـدريب، ومــن مميزاتـه 

ليـــة التـــدريب مكـــان تتركـــز فيـــه الخبـــرات عمـــل مختلفـــة، حيـــث يتبـــادلون خبـــراتهم وتجـــاربهم، وتصـــبح عم

 والمهارات.

ـــرات العـــاملين  ـــتمكن المؤسســـة مـــن زيـــادة مهـــارات وخب مـــن خـــلال هـــاتين الطـــريقتين للتـــدريب ت

وبالتالي يزيد من قدرتها على تحقيق الميزة التنافسية، بحيث أصبحت في جميع المؤسسات فلكي تكـون 

 منافسيها.          إلىك بعض المزايا نسبة ن تمتلسسة ناجحة على المدى البعيد يجب أالمؤ 

 ثانيا: المقدرة الجوهرية

مـــوارد المؤسســـة القيمـــة والتـــي تتـــيح لهـــا أداء أنشـــطتها الداخليـــة بصـــورة أفضـــل مـــن منافســـيها، 

ي مـا تسـتخدمه المؤسسـة مـن مـوارد لأداء أنشـطتها بصـورة أفضـل مـن منافسـيها أو فالمقدرة الجوهرية هـ
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داءهــا بــه، فالمقــدرة الجوهريــة هــي نقــاط القــوة لشــكل الــذي لا يســتطيع المنافســون أانشــطة بأداء تلــك الأ

 .1المتمثلة بالموارد الرئيسية في المؤسسة

( على السمات الشخصية من مهارات hamel fheeme( و)rowe,et allكما يركز كل من )

ريـــة هـــي مـــزيب فريـــد مـــن وخبـــرات وقـــدرات معرفيـــة فـــي إطـــار تعـــريفهم للمقـــدرة الجوهريـــة "فالمقـــدرة الجوه

المــوارد والخبــرات فــي مؤسســة معينــة"، المهــارات الخاصــة بالمؤسســة والســمات المعرفيــة الموجهــة نحــو 

داخـل المؤسسـة  فـرادمقارنـة بالمنافسـين، فمهـارات الأتحقيق أعلـى المسـتويات الممكنـة مـن رضـا الزبـون 

المقـدرة الجوهريـة والتـي تكـون مختلفـة عـن تمتزج مع المعرفة والخبرة المتراكمـة وثقافـة المؤسسـة لتحقيـق 

 شابهة. والشكل التالي يوضح ذلك: غيرها من المؤسسات الم

 جذور المقدرة الجوهرية. (:3-01الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 .992محي الدين القطب، مرجع سبق ذكره، ص المصدر:

ام عمــال ة تتمثــل فــي اســتخدن التوجهــات الحديثــة للمؤسســات فــي مجــال القــدرات الجوهريــكمــا أ

، والــذين يمتلكــون القــدرات والمهــارات العاليــة بشــكل متأصــل ويعرفــون كيفيــة أداء العمــل بطريقــة المعرفــة
                                                           

 .111محي الدين ال طب، ار ع قبق لكره، ص  1
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ثنـاء بهم، عـلاوة علـى تفـادي ارتكـاب أخطـاء كثيـرة أتـدري إلـىإقتصادية محترفة، لذا لن تحتـاج المؤسسـة 

ى ميـزة تنافسـية سـريعة لحصـول علـالعمل وبذلك فـإن المؤسسـة سـوف تكسـب قـدرات عامـة تمكنهـا مـن ا

قل التكـاليف، أمـا القـدرات الجوهريـة الخاصـة فهـي صـعبة التقليـد ولكـن ينبغـي إدراك أن تلـك القـدرات وبأ

ـــى المؤسســـة، أن تقـــوم بتطويرهـــا بشـــكل الأ إلـــىلـــن تحقـــق الميـــزة التنافســـية للمؤسســـة  ـــذا يجـــب عل ـــد ل ب

 . 1مستمر

 المؤسسة: كما أن هناك إختبارات لتحديد المقدرة الجوهرية في

 هل تستطيع المقدرات الجوهرية أن توفر للمؤسسة دخولا محتملا ومتنوعا للسوق؛ -

 هل تستطيع المقدرة الجوهرية أن تقدم مساهمة ملموسة للمنافع التي يحصل عليها الزبون؛ -

 .حتمالية تقليدها من طرف المنافسينالمقدرة الجوهرية أن تكون صعبة أمام إ هل تستطيع -

 الجوهرية:  أهمية المقدرة 

 همية المقدرة الجوهرية تظهر من قدرتها على تحقيق الميزة التنافسية؛إن أ -

 ؛المقدرة الجوهرية تصبح أساسا للميزة التنافسية عندما تكون مقدرة مميزة* -

سـاس لخلـق وتحقيـق الميـزة قيق المقدرة المميزة في مجال أو أكثر هـو مـا يمـنح للمؤسسـة الأإن تح -

 التنافسية.

                                                           

، دراسـة حالـة التحليل الاستراتيجي الداخلي للموارد والقدرات الجوهرية وتحقيق الميـزة التنافسـيةسرمد حمزة الشـمري،  1
 .24، ص01،0290رافدين الجامعة للعلوم، العدد مجلة كلية ال في الشركة العامة للصناعات الجلدية،

تعرف المقدرة المميزة تلك الموارد والانشطة التنافسـية الهامـة التـي تسـتطيع المؤسسـة مـن خلالهـا تحقيـق مقدرة مميزة : *
 الاداء المتفوق مقارنة بالمنافسين.
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 لثالث: الاهتمام بالمورد البشري لتحقيق الميزة التنافسيةالمطلب ا

إن استثمار المورد البشري استثمارا أمثلا يعد للمؤسسة ميزة تنافسية تستخدمه المؤسسة كسلاح 

مهـــم ضـــد التحـــديات البيئيـــة المختلفـــة، ويصـــبح للمـــورد البشـــري دور فاعـــل مـــن خـــلال تدريبـــه وتعليمـــه 

 ت والقدرات المطلوبة.سابه المهاراتوتطويره بهدف اك

 أولا: تدعيم قدرة المؤسسة التنافسية   

، الــذين فــرادســية، يعتمــد علــى نجاحهــا فــي جــذب الأإن قــدرة أي مؤسســة فــي تــدعيم قــدرتها التناف

 1المنافسة: إلىتتوفر لديهم المهارات الضرورية والمحافظة عليهم للوصول بالمؤسسة 

 ( التصميم التنظيمي: 0

 المؤسسة؛لبشرية في إطار استراتيجية تخطيط الموارد ا -

 محافظة المؤسسة على استقلاليتها واستجابتها للقطاعات السوقية المتميزة؛ -

 في مهام يحصلون منها على المكافأة والدعم الذاتي؛ ونتصميم الوظائف بحيث يعمل الموظف -

 والموارد المتميزة.ستراتيجية الإء تصميم التنظيم في ضو  -

 ( نظام المكافأة: 2

 داء(؛الحوافز المالية)المكافاة على أساس الأ -

 هداف المؤسسة؛وتشجيع العاملين على إنجاز أ الإستراتيجيةدرجة ارتباط نظام المكافاة بالخطط  -

                                                           

 .60-11، ص6002لدا  ا  اعلة ايق  د ية، ، االموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةاصطمى محمود أبوب ر،  1
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 مالية؛الغير هيكل المكافأة  -

 علاقة نظام المكافاة بالوفاء بمتطلبات الزبائن. -

 ( تدريب العاملين والتطوير التنظيمي:3

ة من عملية التطوير)بناء مهارات، تغيير مفاهيم، تغيير اتجاهات( وذلك مع التوجـه النتائب المرغوب -

 باحتياجات الزبائن؛

 داء التنظيمي والنتائب بالنسبة للزبائن؛التغيرات في سلوك العاملين أو الأتقييم البرامب لتقدير   -

 يجي للمؤسسة؛مضمون برامب التطوير وكيفية إحداث التكامل بينها وبين الاتجاه الاسترات -

 بدائل التطوير المستخدمة لخلق الكفاءات التنظيمية )التناوب الوظيفي، المهام الخاصة(؛ -

 ( علاقات العمل:2

 المطابقة مع القوانين والنظم التي تنظم علاقات العمل؛ -

 الجهود لمنع تكوين الاتحادات العمالية أو زيادة فعاليتها؛ -

 ساليب البديلة لحل النزاع؛الأ -

 المبذولة لتأسيس والمحافظة على الروح المعنوية والرضا الوظيفي.الجهود  -

 ( قضايا الصحة والسلامة:2

 المطابقة مع اشتراطات الصحة والسلامة؛ -
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 الجهود المبذولة لتقليل مستويات الضغوط بين العاملين؛ -

 الجهود المبذولة لتقليل الامراض والحوادث في مكان العمل؛ -

 البشريةثانيا: مهام ادارة الموارد 

 1هي نوعين من المهام، مهام ذات طبيعة فنية ومهام ذات طبيعة إدارية:

مين العــدد الــلازم مــن اليــد العاملــة وتتمثــل فــي الأنشــطة المتعلقــة بتــأ( مهــام ذات طبيعــة فنيــة: 0

بالمواصفات المطلوبة، وكذا نشاطات التحفيز والمكافأة والتطوير والحماية من المخاطر، وكـذلك عمليـة 

لدراسـات جانـب البحـوث وا إلـىيانة للحفاظ على الطاقات المتوفرة والزيادة مـن عمليـة فعاليتهـا، هـذا الص

 نظمة المعمول بها حتى تتماشى والمستجدات الداخلية والخارجية.الخاصة بتحديث وتطوير الأليات والأ

نشــاطات الأدارة يط والتنظــيم والرقابــة لوالمتمثلــة فــي عمليــات التخطــ ( مهــام ذات طبيعــة إداريــة:2

خــرى بالمؤسســة، مــن تخطــيط وتنظــيم العمــل، نفســها، وهــذا علــى مــا تقــوم بــه بقيــة الأقســام والإدارات الأ

دارة حقــق الأهــداف المســطرة الخاصــة بنشــاط الأومراقبــة مــن أجــل التعــرف علــى مــدى تحقــق أو عــدم ت

 شكل المطلوب منهم. دارة ذاتها حتى يؤدون عملهم بالجانب الاهتمام بمستخدمي الإ إلىنفسها، 

تستطيع أن تحقق ميزة تنافسـية علـى غيرهـا مـن استراتيجية كما أن المؤسسات التي تملك رؤية 

كل ناجح فإن ذلك يتطلب بش الإستراتيجيةمثل هذه الرؤية. ولكي يتم تطبيق  إلىالمؤسسات التي تفتقر 

الوظيفيـــة، كمـــا يتطلـــب التطبيـــق ) العـــاملين( فـــي كـــل المســـتويات التنظيميـــة والمجـــالات فـــرادمشـــاركة الأ

                                                           

مخبــر البحــث : المغــرب الكبيــر الاقتصــاد إدارة المــوارد البشــرية ودورهــا فــي خلــق الميــزة التنافســية، فهيمــة بديســي،  1
علـــى الســـاعة  01/12/2102 يـــوم  www.google.dz/searchوالمجتمــع، تـــم تحميلــه مـــن الموقـــع الالكترونــي: 

02:22 925 ko005،ص . 

http://www.google.dz/search
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اســــتراتيجية أيضـــا تحقيـــق التكامـــل بـــين التخطـــيط الاســـتراتيجي للمـــوارد البشـــرية و ســـتراتيجية النـــاجح للا

  .1المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .09مصطفى محمود أبوبكر، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 خلاصة الحصل:

نتاجيـــة التـــي تريـــد ان تحقـــق الميـــزة لاخدميـــة أو االنســـتخلص مـــن هـــذا الفصـــل أن المؤسســـات 

المنافســـين، يجـــب عليهـــا تجســـيد مفهـــوم التســـويق بالعلاقـــات وذلـــك مـــن خـــلال  التنافســـية والتفـــوق علـــى 

التــي يشــملها هــذا المفهــوم ، والتــي تشــمل الجــودة والتحســين المســتمر، لأنهــا تســاهم فــي تحقيــق  بعــادالأ

رضــا الزبــائن وكســب ولائهــم والمحافظــة علــيهم مــن خــلال تقــديم منتجــات ذات جــودة ومواكبــة للتطــورات 

ئــة المؤسســة ، كمــا يجــب علــى المؤسســات تقويــة علاقتهــا بزبائنهــا ويــتم ذلــك مــن خــلال الحاصــلة فــي بي

وسائل الاتصال التي تملكها المؤسسة، ويـتم ذلـك مـن خـلال الالتـزام، الثقـة، المواقـع الالكترونيـة، قاعـدة 

الــذي يســهم فــي حــل مشــاكل الزبــائن، كمــا يجــب علــى  زبــائن ....وكــذلك وضــع نظــام الشــكاوىبيانــات ال

لمؤسســات تطبيــق التســـويق الــداخلي الــذي يهـــتم بــالموظفين كـــأنهم زبــائن داخليــين، مـــن خــلال مـــنحهم ا

بعض الصلاحيات والاهتمام  بهم وهو ما يرفع من معنوياتهم ويجعلهم راضيين علـى وظـائفهم وهـو مـا 

سـة ينعكس على مسـتوي تقـديمهم للخـدمات للزبـائن  بشـكل جيـد، وهـو مـا يـنعكس علـى المردوديـة للمؤس

 ويعتبر مصدرا للميزة التنافسية يصعب تقليده. ومن النتائب المتوصل اليها:

  التسويق بالعلاقات؛ أبعادتحقيق المؤسسة للميزة التنافسية يتطلب منها تطبيق 

 تطبيق بعد الجودة يساهم في تحقيق رضا الزبون وزيادة الحصة السوقية للمؤسسة؛ 

 لتطورات التكنولوجية لتطـوير منتجاتهـا حسـب مـا يطلبـه التحسين المستمر يمنح المؤسسة مواكبة ا

 الزبائن؛

  الزبـائن يسـاهم بشـكل كبيـر  لاقـة بـين المؤسسـة والزبـون، وشـكاوىاهتمام المؤسسة ببعـد تقويـة الع

في تحقيق رضاهم وولائهم، وهو ما يساهم في زيادة حصة المؤسسة السوقية ورفع مستوى قـدرتها 

 التنافسية؛
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 ق الــداخلي يســاهم فــي زيــادة قــدرة المؤسســة التنافســية مــن خــلال إعطــاء العنصــر الاهتمــام بالتســوي

فضـــل الخـــدمات للزبـــائن بمـــا يحقـــق حقـــق لـــه الرضـــا الـــوظيفي، حتـــى يقـــدم أالبشـــري أهميتـــه بمـــا ي

 رضاهم.
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اتصالات الجزائر لأبعاد التسويق  الحصل الرابع: تقييم مدى تطبيق مؤسسة

  ت في تحقيق الميزة التنافسيةبالعلاقا
 

 

مــن خــلال الدراســة النظريــة التــي قمنــا بهــا حــول كــل مــن مفهــومي التســويق بالعلاقــات والميــزة 

التســويق بالعلاقــات فــي  أبعـادأن تحقيــق الميــزة التنافســية هـو مخــرج لتطبيــق  إلـىالتنافسـية، تــم التوصــل 

ه المتمثلـة فـي )الجـودة، التحسـين المسـتمر، دأبعـاالمؤسسة، والـذي يتطلـب مـن المؤسسـة الكثيـر لتطبيـق 

الزبـائن، التسـويق الـداخلي (، باعتبارهـا مكونـات  المؤسسة والزبون، الاهتمـام بشـكاوىتقوية العلاقة بين 

 تحقيق الميزة التنافسية.

ليــه فــي الناحيــة النظريــة علــى ل التطبيقــي، إســقاط مــا تــم التوصــل إلــذا ســنحاول فــي هــذا الفصــ 

الجزائــر، وذلــك مــن خــلال الدراســة الميدانيــة ، والتعــرف علــى رأي المــوظفين لتطبيــق  مؤسســة اتصــالات

 المباحث التالية: إلىالتسويق بالعلاقات، لذلك سيتم التطرق في هذا الفصل  بعادالمؤسسة لأ

 تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر؛ المبحث الاول: 

جراءات الدراسة؛ المبحث الثاني:   طريقة وا 

 تحليل نتائب الاستبيان و إختبار الفرضيات.ثالث: المبحث ال 
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 المبحث الاول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

التعريــف بمؤسســة اتصــالات الجزائر)بولايــة الــوادي( و  إلــىســنحاول فــي هــذا المبحــث التطــرق  

التسويق  أبعادة وواقع البيئة التنافسية التي تنشط فيها المؤسس إلىنشأتها، وهيكلها التنظيمي، بالإضافة 

 بالعلاقات في المؤسسة.

 المطلب الاول: تعريف و نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر

نشــأة المؤسســة  إلــىتقــديم مؤسســة اتصــالات الجزائــر بالأضــافة  إلــىســنتطرق فــي هــذ المطلــب 

 هدفها ونشاطاتها.أ إلى وأهم فروعها بالإضافة

 أولا: تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر

 تحصـلت حيـث والمواصـلات، البريـد قطـاع هيكلـة إعـادة بعـد تنشـأ الجزائر مؤسسة اتصالات

 تبعا وذلك ، 2002 جانفي 06 من انطلاقا نشاطها وبدأت ،2001أوت 11 القانوني في الشكل على

 وهـي والمواصـلات، البريـد إدارة وأمـلاك المـوظفين بتوزيـع والمتعلـق 02/23 رقـم التنفيـذي للمرسـوم

 02222مليـون دينـار جزائـري بعـدد أسـهم بلـغ  922افتتاحي قـدره  برأسمال أسهم تذا عمومية مؤسسة

 92222222 بلغ أسهم بعدد مليار دينار02 قدره 2005 سنة بعد المؤسسة فيما رأسمال رفع ثم سهم،

 الاجتمـاعي ومقرهـا الـوطني تـراب كـل تغطـي واللاسـلكية، السـلكية الاتصـالات قطـاع فـي تعمـل سـهم،

 . الجزائر 16211 المحمدية الخمس الديار 5 رقم الوطني بالطريق صمةالعا بالجزائر

 ثانيا : نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر

أوت  20المـــؤرخ فـــي  24/0222نـــص القـــرار  ومـــيلاد اتصـــالات الجزائـــر: 0222/24قـــانون 

زائـر عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الج 0222
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والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد، و كذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقهـا مسـؤولية 

تطـــوير شـــبكة الاتصـــالات فـــي الجزائـــر، إذ وبعـــد هـــذا القـــرار أصـــبحت اتصـــالات الجزائـــر مســـتقلة فـــي 

جزائـــر مؤسســـة لتصـــبح اتصـــالات ال .تســـييرها عـــن وزارة البريـــد هـــذه الأخيـــرة أوكلـــت لهـــا مهمـــة المراقبـــة

بعـد أزيـد مـن عـاميين  .عمومية اقتصادية ذات أسهم بـرأس مـال اجتمـاعي تنشـط فـي مجـال الاتصـالات

، أضــحت 24/022وبعـد دراســات قامــت بهــا وزارة البريــد وتكنولوجيــات الإعــلام والاتصــال تبعــت القــرار 

 0224.1اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 

لمجمـع اتصـالات الجزائـر: كـان علـى اتصـالات الجزائـر الانطلاقة الرسـمية  0224أول جانفي 

لكي تبدأ المؤسسة في إتمام مشوارها الذي بدأته  0224و إطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة

منــد الاســتقلال. لكــن بــرؤى مغــايرة تمامــا لمــا كانــت عليــه قبــل هــدا التــاريخ ، حيــث أصــبحت المؤسســة 

لبريـــد، ومجبــرة علــى إثبــات وجودهــا فـــي عــالم لا يــرحم، فيــه المنافســـة مســتقلة فــي تســييرها علــى وزارة ا

  .شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

الجــــودة، الفعاليــــة ونوعيــــة الخــــدمات ثــــلاث أهــــداف أساســــية تعتمــــد عليهــــا اتصــــالات : ( أهــــدافها0 

فـــي برنامجهـــا منـــد البدايــة ثـــلاث أهـــداف أساســـية تقـــوم  ســـطرت إدارة مجمـــع اتصـــالات الجزائــر:الجزائــر

وقـــد ســـمحت هـــده الأهـــداف الثلاثـــة التـــي  .عليهـــا المؤسســـة  وهمـــا الجـــودة، الفعاليـــة ونوعيـــة الخـــدمات

 في سوق الاتصالات بالجزائر.                                                بمقاومتها للمنافسة  سطرتها اتصالات الجزائر 

 و تتمحور نشاطات المؤسسة حول نشاطاتها:( 2

تمويــــل مصــــالح الاتصــــالات بمــــا يســــمح بنقــــل الصــــورة والصــــوت والرســــائل المكتوبــــة والمعطيــــات   -

 الرقمية.

    تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة.  -
                                                           

1 www.at.dz consulte 31/03/2014 heure 12:30   

http://www.at.dz/
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 إنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات . -

 ( فروع مؤسسة اتصالات الجزائر:3

تعتبـــر اتصـــالات الجزائـــر مؤسســـة حقيقيـــة مـــن خـــلال فروعهـــا التـــي أنشـــئت لتســـاير التطـــورات 

                                                                   :  ::                                         الحاصــــــــلة فــــــــي مجــــــــال الاتصــــــــالات فقــــــــد تــــــــم إنشــــــــاء

مخـــتص فـــي الهـــاتف الخلـــوي، حيـــث تعتبـــر مـــوبيليس أهـــم :"فـــرع اتصـــالات الجزائـــر "مـــوبيليسأ( 

بالمائـة وكـدا عـدد زبائنهـا الـذي  15متعاملي الهاتف النقال في الجزائـر مـن خـلال تغطيتهـا التـي تعـدت 

 مليون مشترك95تعدى 

لــه مخــتص فــي تكنولوجيــة الانترنــت حيــث أوكلــت :"اتصــالات الجزائــر لننترنــت "جــوابب(  فــرع 

الســرعة الفائقــة، و للإشــارة فكــل قطاعــات النشــاط الكبــرى فــي الــبلاد  مهمــة تطــوير وتــوفير الانترنــت ذي

ـــــــيم ـــــــة، التكـــــــ  العـــــــالي،  )التعل ـــــــات، البحـــــــث، التربيـــــــة الوطني وين المهنـــــــي، الصـــــــحة، الإدارة، المحروق

بمقــرات الــربط بالأنترانــت عــن طريــق شــبكة  Intranetالماليــة...الخ( مربوطــة حاليــا شــبكات الأنترانــت 

 .""جواب

  . ناعيةتكنولوجيات الساتل والأقمار الصفي المختصة  :اتصالات الجزائر الحضائية ج(  

كونهـا متعامـل مـن المتعـاملين فـي مجـال الاتصـالات فـي الجزائـر، تعتبـر  إلـىبالإضـافة : ( هياكلها2

اتصالات الجزائر مـن أكبـر المؤسسـات الوطنيـة تواجـدا عبـر كافـة منـاطق الـوطن فهـي تشـمل كـل شـبر 

                                                                                                                                                                                                                                                                                        . مــــــــــــــــن هــــــــــــــــذه الجزائــــــــــــــــر، وذلــــــــــــــــك مــــــــــــــــن خــــــــــــــــلال هيكلتهـــــــــــــــــا.                                 

أبعـد نقطـة  إلـىفاتصالات الجزائر تعتمد في هيكلتها على منطق الشمولية أي إيصال منتوجها  .

مديريــــة إقليميــــة  لكــــل مــــن  90العاصــــمة وبممكنــــة. فاتصــــالات الجزائــــر تســــيرها مديريــــة عامــــة مقرهــــا 

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
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ـــــة ـــــة، بشـــــار، الشـــــلف، باتن ـــــة، ورقل ـــــر. وهـــــران، قســـــنطينة، ســـــطيف، عناب ـــــدة،  )الجزائ ـــــزي وزو، البلي تي

تلمســان(.أين تـــم التقســـيم حســب الأقـــاليم ،وتحتـــوي هــذه المـــديريات الإقليميـــة علــى مـــديريات ولائيـــة أيـــن 

ـــر فـــي  ـــة بمـــديريات ولائيـــة إضـــافة  35تتواجـــد اتصـــالات الجزائ مـــديريتين إضـــافتين للعاصـــمة  إلـــىولاي

الولائيـــة تحتـــوي علـــى وكـــالات مديريـــة عبـــر التـــراب الـــوطني. مـــن جهتهـــا هـــده المـــديريات  02بمجمـــوع 

 ومراكز هاتفية"تجارية 

و بالنسـبة لتنويـع  في إطار الشراكة ، اتصالات الجزائر يستفيد كذلك من كل الخبـرات،( الشراكة : 2

حـــد كبيـــر بالاهتمـــام البنيـــة  إلـــىالأنشـــطة ، وقطـــاع خـــدمات الاتصـــالات الجزائريـــة ، وتســـعى المؤسســـة 

لمنافســة مــن خــلال الشــراكات التــي يمكــن أن تــؤدي تنميــة والاســتثمار بالتحتيــة، والتــي ســتكون مفتوحــة ل

  .لتحقيق مستويات ربحية مع ارتفاع عوائد الاستثمار

 :2112/2112مخطط تطوير شبكة الاتصالات السلكية واللاسلكية  (5 

ـــــي إطـــــار تطـــــوير شـــــبكة الاتصـــــالات الســـــلكية واللاســـــلكية، بلغـــــت الاســـــتثمارات الإجماليـــــة  ف

مليــار دولار أمريكــي. هــذه الاســتثمارات لتعبئــة  0.0ن دينــار جزائــري أي مــا يعــادل ال مليــو  024152

دارة  جميع قطاعات الأنشطة ، وتحويل وظائف ، ونقل خبـرة للاتصـالات السـلكية واللاسـلكية )الطاقـة وا 

سـلكية الشبكة، والأقمار الصـناعية للاتصـالات السـلكية واللاسـلكية والإنترنـت والاتصـالات السـلكية واللا

 النقل والإمداد ، ونظم المعلومات(

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

الهيكـــل التنظيمـــي لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر، بولايـــة  إلـــىســـنقوم فـــي هـــذا المطلـــب بـــالتطرق  

 ها.الوادي والتي تشتمل على مدرية عملية ، ووكالة تجارية بحث لكل منها مهام ووظائف تقوم ب
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 ( المديرية العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادي1

 التجارية الوكالة كل من بين بالتنسيق وتقوم لمهاما من بجملة تقوم تنظيمية ،بحيث وحدة وهو

 بشـكل تسـييرها جـلأ مـن نشـاطها لنطـاق بالتوسـيع المؤسسـة وتسـعى لهـا و المديريـة الإقليميـة، التابعـة

 التسـويق مصـلحة مصـلحة :كالتـالي وهـي المصـالح مـن جملـة علـى تحتـوي ،وهـي وكـفء مثـلأ

 ، القاعدية الشبكة المشتركين، مصلحة شبكة لحة،مص الوسائل الزبائن، مصلحة المستخدمين، مصلحة

 .التنظيمي هيكلها

 :الوادي لولاية الجزائر لاتصالات العملية للوحدة التنظيمي الهيكل ( شرح2

 مختلف على المصادقة و الرقابة مهامه ومن الأول و الرئيسي المسئول وهو  :الوحدة مدير 

 .المؤسسة داخل المتواجدة المصالح مهام

 لكـل المراسـلات تبليـغ مـن الوحـدة لمـدير كمسـاعد وتعتبـر:العامـة: )سـكرتاريا( الامانـة 

 .بها خاصة مصلحة

 القانونيـة الشـؤون و المنازعـات بمختلـف يهـتم :القانونيـة الشـؤون و المنازعـات مكتـب 

 .المؤسسات مختلف مع والمتعلقة بالمؤسسة الخاصة

 وهـي المشـاريع، متابعـة ،التخطـيط مهامهـا ومـن :المشـتركين لشـبكة اسـتثمار مصـلحة 

 .صلاحهاالأعطاب وا   متابعة و المشتركين بشبكة الخاصة بالدراسات مكلفة

 والتجهيـزات المعـدات وتمويـل العمـل ميزانيـة تسـيير مهامهـا أهـم ومـن :المحاسـبة مصـلحة 

 .والتوثيق التنظيم بمناقصات المتعلقة تلك خاصة المحاسبة بشؤون والقيام اللازمة
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 تنظـيم و كـالتوظيف العمـال شـؤون وتنظـيم تسـيير ومهامهـا :ينالمسـتخدم مصـلحة 

 الرياضـية و والثقافيـة الاجتماعيـة بالشـؤون الاهتمـام إلـى المسـابقات بالإضـافة و الامتحانـات

 .للعمال

 نقل و التجهيزات، تكييف متابعة في مهامها تتمثل و :القاعدية الشبكة استثمار مصلحة 

 وصولها. ضمان و البصرية الألياف عبر والدولية الوطنية المكالمات

 الخ(..وتهتم بالمشتريات، وتسيير الوسائل المادية)المركبات، المحزونات :مصلحة الوسائل 

 فـي المتخصصـة والاتصـالات الهاتفية للشبكات الإداري التسيير مهامها :التسويق مصلحة 

 خاصة به: مهام له مكتب كل و مكاتب أربعة من مؤلفة وهي والتسويق. والتسعير الاستغلال

 Packأو   X25مثـل المتخصصـة الخطـوط إنشـاء فـي يتمثـل دوره : الكبـرى الحسـابات مكتـب -

DZ يقوم و الولاية مستوى على ...المدنية الحماية الجيش، الشرطة، البنوك، من كل مع تتعامل وهي 

 .الإنذار للمؤسسات أنظمة بإنشاء المكتب هذا

"مـن حيـث ADSLجانب " من التجاريين الوكلاء متابعة في دوره يتمثل :الحديثة المصالح مكتب -

 ".ADSLيخص" فيما الأعمال رقم حساب و للإنترنت الممنوحة الخطوط عدد و الزبائن عدد

الهاتفيـة الثابتـة وحتـى خطـوط  الخطـوط صـيانة و مراقبـة فـي دوره يتمثل :التجارية النوعية مكتب -

ADSL  وهـم أنـواع ثلاثـة إلـىالأخير  هذا ينقسم حيث لزبونا نوع حسب على المتخصصة والخطوط 

 الخـدمات نوعيـة مراقبـة و العموميـة المصـالح و الكبـرى الحسابات و المتوسط الزبون و العادي الزبون

 .المقدمة

 تي:وتتمثل مهامه في الآد( المكتب التجاري: 
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 تنظيم الوكالة التجارية وتحسين دور العمال فيها؛ -

 من خلال الوكالة التجارية؛ ADSLريق فواتير الهاتف و متابعة المداخيل عن ط -

 متابعة تركيب الخطوط الجديدة للأنترنت؛ -

 متابعة مدى تطبيق الوكالة التجارية للبرنامب المخطط؛ -

 الحرص على تقديم العمال خدمات جيدة للزبائن ؛ -

 قوى في المؤسسة.المؤسسة، أنهم يمثلون الحلقة الأ تحسيس العمال بأهميتهم في -

 لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي للوكالة التجارية ثانيا( الهيكل التنظيمي

 الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية لاتصالات الجزائر (:2-02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

  ئق الداخلية للوكالة التجارية  الوثاالمصدر:  

مسؤول المصلحة  مسؤول مصلحة الزبائن مسؤول المصلحة 

تسيير الديون لدى  طلبيات الزبائن الاستقبال 

WLL موقع الهاتف الاكشاا المتعددة   الحوترة 

ADSL  الخصومات  الحسابات الكبرى  موقع 

 المصلحة المالية  المراقبة والدعم  الصندوق

 السكريتارية مدير الوكالة المسئول التقني 
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 ( الوكالة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر :1

ة لاتصـالات لهيكلـة التنظيميـل المسـتوى الرابـع تمثـل وهـي مباشـرة العمليـة الوحـدة بعـد تـأتي

وتســعى  المؤسســة راداتوبيــع المنتجــات والخــدمات وتحصــيل إيــتســويق ة يفتهــا الرئيســيالجزائــر، وظ

بـين  الوصـل حلقـة تعتبـر بحيـث بكفـاءة وفعاليـة خـدمتهم طريـق عـن الزبـائن وولاء لرضـا للوصـول

 بهم وتتواصل وتحتك الزبائن مع اءبالالتق وتقوم )الواجهة الأمامية( تتوفر على كما وزبائنها، المؤسسة

 داءأ فـي الأنشطة الأخـرى و مساندة بدعم وتقوم وتهتم الخلفية( ومكاتب خلفية)الواجهة باستمرار معهم

 .وظائفها

اهتمامهـا بالوظـائف  و نشـاطاتها تتجسـد والتـي التجاريـة الأقسـام مـن جملـة علـى تحتـوي بحيـث

 :أقسام ثلاث إلى تنقسم بدورها وهي .معينة يقيةتسو  بوظيفة فيها مصلحة كل التسويقية، وتقوم

 مؤسسـة بـين التواصـل وتطـوير تنميـة فـي ومبادئهـا أهـدافها تتمثـل :الزبـون مـع العلاقـة أ( قسـم

 والمؤسسـات الحسـابات كبـار أو عـاديين كالزبـائن نـوعهم كـان مهمـا و والزبـائن اتصـالات الجزائـر

 .الخ...العمومية 

الوكالـة  أداء وتقيـيم بمتابعـة تقـوم قوم بالاهتمام بطلبات الزبـائن، كمـات :التجارية المصلحة ب( قسم

 التجارية

 و للزبـون وصـولها حتـى و تهيئتهـا مرحلـة مـن انطلاقـا بـالفوترة تقـوم :المصـلحة الماليـة ج( قسـم

 متابعة الديون.
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 المطلب الثالث: بيئة المؤسسة التنافسية
المــــذهل الحاصــــل فــــي تكنولوجيــــات الإعــــلام و  منهــــا بالتحــــديات التــــي يفرضــــها التطــــور وعيــــا   

بإصلاحات عميقة فـي قطـاع البريـد و المواصـلات.  9111الاتصال، باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

و قـــــــــــــــد تجســـــــــــــــدت هـــــــــــــــذه الإصـــــــــــــــلاحات فـــــــــــــــي ســـــــــــــــن قـــــــــــــــانون جديـــــــــــــــد للقطـــــــــــــــاع شـــــــــــــــهر أوت 

0222............................................ 

والمواصلات وتكـريس الفصـل بـين نشـاطي  احتكار الدولـة علـى نشاطـات البريـدجاء هذا القانون لإنهاء 

التنظــيم و اســتغلال و تســيير الشــبكات. و تطبيقــا لهــذا المبــدأ، تــم إنشــاء ســلطة ضــبط مســتقلة إداريــا و 

متمثلــة فــي مؤسســة"  ماليــا و متعــاملين أحــدهما يتكفــل بالنشــاطات البريديــة و الخــدمات الماليــة البريديــة 

و فـي إطـار فـتح سـوق الاتصـالات  "اتصـالات الجزائـر".ريد الجزائر" و ثانيهما بالاتصالات ممثلـة فـي ب

بيــع رخصــة لإقامــة و اســتغلال شــبكة للهــاتف النقــال وأســتمر تنفيــذ  0229للمنافســة تــم فــي شــهر جــوان 

بكة و شـVSAT برنامب فتح السوق للمنافسة ليشمل فـروع أخـرى، حيـث تـم بيـع رخـص تتعلـق بشـبكات 

ــدارات الدوليــة فــي  الــربط المحلــي فــي و الــربط  0224المنــاطق الريفيــة كمــا شــمل فــتح الســوق كــذلك ال

. و بالتــالي أصــبحت ســوق الاتصــالات مفتوحــة تمامــا فــي 0223المنــاطق الحضــرية فــي  المحلــي فــي

ــــــــــــــــــــــــدأ الشــــــــــــــــــــــــفافية و لقواعــــــــــــــــــــــــد 0220 ــــــــــــــــــــــــق لمب ــــــــــــــــــــــــرام دقي ــــــــــــــــــــــــي ظــــــــــــــــــــــــل احت ــــــــــــــــــــــــك ف ، و ذل

 .............................................................................المنافسة.

فــي نفــس الوقــت، تــم الشــروع فــي برنــامب واســع النطــاق يرمــي علــى تأهيــل مســتوى المنشــنت و 

 .1الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم

                                                           

1 www.algerie telecome.dz consulte 31/03/2014 heure 12:30   
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مجبــرة علــى إثبــات وجودهــا فــي عــالم لا صــبحت مؤسســة اتصــالات الجزائــر أاســتراتيجية بــرؤى 

 .يرحم، فيه المنافسة شرسة البقاء فيها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوق الاتصالات على المنافسة

توجه مؤسسة اتصالات الجزائر منافسـة كبيـرة مـن طـرف مؤسسـات الهـاتف النقـال )جيـزي و إذ 

نت أوريدو "نجمة"(، بحيث تعد منافسة غير مباشرة لأنها تقدم خدمات من نفس الخصائص وهي الانترا

(، 3Gالجزائــر) إلــىوالاتصــال اللاســلكي، عــن طريــق الهــاتف النقــال وخاصــة مــع دخــول الجيــل الثالــث 

وهــو مــا يزيــد حــدة التنــافس فــي ظــل هــذه التكنولوجيــا الجديــدة بالنســبة للجزائــر مقارنــة بمنتجــات مؤسســة 

قديمـة نوعـا  اتصالات الجزائر التي تقدم نفس الخدمات ولكن عن طريـق الاتصـال السـلكي والتـي تعتبـر

ما مقارنة بمنتجات المنافسين، وهو ما يوجب على المؤسسة أن تتبني التسويق بالعلاقة للمحافظة على 

 التسويق بالعلاقة والتي تعتبر توجه نحو الزبون والمحافظة عليه.   أبعاد إلىزبائنها من خلال تطبيقها 

 الجزائر  التسويق بالعلاقات في مؤسسة اتصالات أبعادالمطلب الرابع: 

دمب التكنولوجيات الحديثة في العلاقة  إلىتعود التغيرات التي يشهدها الاقتصاد في وقتنا الحالي   

لقـد أصـبحت سـوق الخـدمات أكثـر تنافسـية، فللزبـون حريـة اختيـار ممونـه أو ، ما بـين المؤسسـة والزبـون

خـدمات ذات نوعيـة وتفاعليـة  تغييره في أي وقت، و يعتمد الزبـون فـي خياراتـه علـى معـايير اقتصـادية 

المؤسســة وكــذا معــايير نفســية )كــالاعتراف بــه والاســتماع إليــه، فــي بيئــة جــد تنافســية تطمــح المؤسســات 

أساسا أثبات وجودها علـى حسـاب منافسـيها ، وهـو مـا توجـب علـى مؤسسـة اتصـالات الجزائـر ان تقـوم 

 بالتالي: 

 توطيد العلاقة مع الزبائن؛ -

 جذب زبائن جدد؛ -

 .خدمات متنوعة منحهم -
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 :بتوفير ما يليتقوم مؤسسة اتصالات الجزائر لتوطيد علاقتها بالزبائن 

 الخبير في العلاقة مع الزبون : (0

مركــز الاتصــالات :هــو مجموعــة مــن مــوارد بشــرية ، تنظيميــة و تقنيــة وضــعت لتلبيــة طلبــات   -

 واحتياجات الزبون؛

علاقـة مـع زبائنهـا كونـه المخـتص فـي لمؤسسة وسيلة فعالة لتوطيـد الايشكل مركز لاتصالات   -

 تسيير العلاقة مع الزبون عن بعد؛

جــل تــوفير حلــول تــتلاءم وطلبــات كــل وضــع مخطــط عــام مــن أ إلــىتهــدف مقاربــة المؤسســة  -

 الزبائن.                                                                                 

 مهام خدمة الزبائن (2

  اليومية بين الزبون والمؤسسة؛ ضمان الواجهة -

 تحسين جميع مراكز الاستقبال؛ -

ضمان خدمة ما بعد البيع للمنتجات و الخدمات تسهيل إدخال و استعمال الخدمات ذات القيمة  -

 الإضافية؛

 إنشاء علاقة ودية وتوطيد العلاقة مع الزبون.   -

  الميزة الإستراتيجية: (3

 تسيير مشخص لوضعية الزبون؛ -

 عتبر من الاتصالات بتكاليف منخفضة؛معالجة كم م -

 .لخدمة المؤسسةاستراتيجية التمكن من المعلومة التي تصبح أداة  -
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عــروض منظمــة حــول العلاقــة بــالزبون ، اســتقبال / إرســال المكالمــات، اســتقبال : عــرض متنوعــة (2

 .مكثفالزبائن، تلقي وتوجيه المكالمات )تسيير عام(، تسيير فائض المكالمات في حالة النشاط ال

 الإجابة على جميع تساؤلات الزبائن، تسيير خدمة الزبون :خدمة الزبائن (2

  إرشاد الزبائن، تسجيل طلباتهم وترقية عروضهم التجارية؛ -

 في وقت قياسي . معالجة الشكاوى  -

 الجديدة للمتعاملين التجاريين  المنتجاتالتعريف ب : تسويق عبر الهاتف/بيع عبر الهاتف (5

 ر الصالونات والمحاضرات لأهداف تجارية أخد المواعيد؛دعوة الزبائن لحضو  -

 التخطيط لأخذ المواعيد؛  -

 تغطية المستحقات؛ -

  التحقيقات الهاتفية )صبر الآراء، تأهيل الملفات(. -

ــة (1 اســتقبال الزبــائن، تصــنيف الطلبــات، تقــديم مســاعدة أوليــة والإرشــاد عــن بعــد :المســاعدة التقني

  لمهن المرتبطة بتسيير العلاقة مع الزبون.التكوين لمختلف ا .لتوفير الحلول

محاولـــة  إلــىســعت مؤسســـة اتصــالات الجزائـــر ومنــذ نشـــاءتها .:التحســين المســـتمر لخـــدماتها (2

نترنت عنـد  طريـق السـلك فقـط ثـم تحسين خدماتها على حسب التطورات التكنولوجية، فقد كانت الا

مكــان  إلــىي دون اللجــوء بطاقــات أ إمكانيــة الــدفع عــن طريــق إلــىبالإضــافة  wifi إلــىتطويرهــا  تــم

ولي لمؤسسـة اتصـالات كما كان الهدف الأالمؤسسة، وتوفير خدمات على حسب كل فئات الزبائن،

الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات ثـلاث أهـداف أساسـية تعتمـد عليهـا مؤسسـة الجزائر عند انشائها: 

 ، لكسب زبائنها والبقاء في الريادة. اتصالات الجزائر
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جراءات الدراسةال   مبحث الثاني: طريقة وا 
كيفيــــة ســــحب عينــــة الدراســــة، وكــــذلك أدوات الدراســــة  إلــــىمــــن خــــلال هــــذا المبحــــث ســــنتطرق  

 المستخدمة، وكذلك مدى صدق وثبات استمارة الاستبيان. 

 سلوب الدراسة وطرق جمع البياناتالمطلب الاول: أ

لتحليلـــي مـــن أجـــل فهـــم جيـــد للتســـويق ســـلوبين الوصـــفي وااعتمـــدنا فـــي هـــذه الدراســـة علـــى الأ 

التسـويق بالعلاقـات علـى الميـزة التنافسـية للمؤسسـة، وذلـك بالقيـام بالدراسـة  أبعـادبالعلاقات ومدى تأثير 

 على مؤسسة اتصالات الجزائر.

 هداف الدراسة تم الاعتماد على :للحصول على المعلومات التي تحقق أ

لكتب والمقالات والدراسات السابقة التي تم الاعتماد عليها وذلك من خلال ا: أولا( المصادر الثانوية

 المواقع الالكترونية. إلىفي بيان مفهوم التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية بالإضافة 

وهـي متعلقـة بالجانـب التطبيقـي للدراسـة، بحيـث تـم الاعتمـاد علـى اسـتمارة ثانيا( المصـادر الاوليـة: 

ة رئيســـــــية لجمـــــــع البيانـــــــات، وقـــــــد قمنـــــــا بتحليـــــــل البيانـــــــات عـــــــن طريـــــــق الاستبيان)الاســـــــتبيان(، كـــــــأدا

صـبحت معلومـات، و ، والتـي أ(SPSS,Statistique Package for Social Scienceبرنـامب)

 قمنا من خلالها باختبار الفرضيات ومناقشة النتائب المتعلقة بها.

 المطلب الثاني: أدوات الدراسة 

ا فــــي جمــــع البيانــــات والمعلومــــات التــــي تضــــمنتها الدراســــة دوات التــــي تــــم اســــتخدامهتتمثــــل الأ 

 التطبيقية ما يلي: 
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 أولا: الملاحظة 

دوات التــي قمنــا باســـتخدامها فــي الجــزء التطبيقــي مــن الدراســة، والتـــي كانــت الملاحظــة مــن الأ 

هـا اعتمدنا عليها خلال فتـرة التـربص بالمؤسسـة، بحيـث سـجلنا العديـد مـن الملاحظـات والتـي اسـتفدنا من

ولكــــن لــــيس بالمســــتوى  الزبــــائن ي المؤسســــة يهتمــــون بشــــكاوىن مــــوظفاجاتنا فــــي التحليــــل، إفــــي اســــتنت

المكاتـب للهـروب مـن العمـل تملـص بعـض المـوظفين مـن خـلال الانتقـال بـين  إلـىضافة المطلوب، بالإ

 الزبائن. خاصة تلك التي لها صلة مباشرة مع شكاوى

 ثانيا: المقابلة الشخصية 

بلـــة الشخصـــية مـــع مـــدير الوكالـــة التجاريـــة لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر، وكـــذلك مـــع قمنـــا بالمقا 

ــذين لــديهم علاقــة مباشــرة مــع الزبــائن، وقمنــا بطــرح بعــض الاســئلة الخاصــة ب  أبعــادبعــض المــوظفين ال

التسويق بالعلاقات، ومـدى التـزام المؤسسـة بتـوفير الظـروف المناسـبة للمـوظفين لتقـديم أفضـل الخـدمات 

كمـا طرحنـا بعـض الاسـئلة الخاصـة بمهــام الهيكـل التنظيمـي للمؤسسـة وعـن مـدى الالتـزام بهــذا  للزبـائن.

 الهيكل في المؤسسة. 

 ثالثا: موقع المؤسسة

لقــد كــان موقــع مؤسســة اتصــالات الجزائــر مــن مصــادر البحــث المهمــة إذا أخــذنا مــن موقعهـــا  

المؤسســـات المنافســـة، وكـــذا مـــدى لمواجهـــة  الإســـتراتيجيةمعلومـــات علـــى أهـــداف المؤسســـات المؤسســـة 

التســـويق  أبعـــادالتزامهـــا بالتوجـــه نحـــو الزبـــون، والتـــي اســـتفدنا منهـــا فـــي مـــدى التـــزام المؤسســـة بتحقيـــق 

 بالعلاقات، بحيث كان اهتمام المؤسسة منصب بشكل كبير في التوجه نحو الزبون.
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 رابعا: الاستبيان

تقيــيم مــدى تطبيــق  إلــىاولــة الوصــول الهــدف الرئيســي مــن قائمــة الاســتبيان هــو مح حيــث كــان 

التسويق بالعلاقات واقعيا، وقصـد معرفـة مـدى تحقيـق المؤسسـة للميـزة  بعادمؤسسة اتصالات الجزائر لأ

 التسويق بالعلاقات. بعادالتنافسية من خلال تطبيقها لأ

 ( تصميم استمارة الاستبيان: 0

خـذين بعـين الإعتبـار (  9ملحـق رقـم )تم إعداد قائمة الإستبيان محـل الدراسـة، كمـا يوضـحها ال 

( 42الفرضــيات الموضــوعة ســابقا للاختبــار، و طبقــا لأهــداف الدراســة، حيــث شــملت قائمــة الإســتبيان )

( عبارات، لمحاولـة تقيـيم مـدى تطبيـق مؤسسـة 0سؤالا معتمدة في ذلك على مقياس ليكرت مكون من )

افســية مــن خــلال ذلــك، بحيــث يقهــا للميــزة التنالتســويق بالعلاقــات، ومــدى تحق بعــاداتصــالات الجزائــر لأ

التســويق  بعــادعبــارات تخــص مــدى تطبيــق مؤسســة اتصــالات الجزائــر لأ 00 إلــى 9ســئلة مــنكانــت الأ

 بعـادفكانت عن مدى تأثير تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائـر لأ 42 إلى02بالعلاقات، أما الاسئلة من 

سئلة لبيانات الشخصية والتـي أ إلىللمؤسسة، بالإضافة التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية 

 تجاه رأى عينة الدراسة.  منها في معرفة مدى تأثيرها على إ تم الاستفادة

بحيث صيغت عبارات هذا المقياس بالشكل الاتـي )مـع إرفـاق كـل عبـارة بالدرجـة التـي أعطيـت 

 = موافق تماما.0ق ،= مواف3= محايد ،4موافق،  غير = 0= غير موافق تماما،9 لها(:
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 ( تبويب وتحليل البيانات: 2

تمــت عمليــة تبويــب و تحليــل البيانــات المتحصــل عليهــا مــن الإســتمارة الصــالحة للتحليــل  بــدءا 

بيانات كمية و ذلك بترميز الإجابات و تفريغها يدويا في الحاسوب علـى  إلىبتحويل البيانات الوصفية 

 عدد من الأدوات الإحصائية في عملية التحليل منها: ، ليتم الإعتماد على(spss)برنامب 

حيــث تــم اســتخدامها  بشــكل أساســي قصــد معرفــة  الــوزن النســبي : النســب المئويــة و التكــرارات (أ‌

 كما تفيد في وصف عينة الدراسة. لمتغير ما،

حيـــث تـــم الإعتمـــاد علـــى المتوســـط  :tالمتوســـط الحســـابي و الإنحـــراف المعيـــاري وقيمـــة  (ب‌

أمـــا الإنحـــراف المعيـــاري فيعـــد أحـــد  ب الفقـــرات لكـــل محـــور فـــي إســـتمارة الإســـتبيان،الحســـابي لترتيـــ

 tوكـــذلك الاســـتعانة بقيمـــة  المقـــاييس المهمـــة لمعرفـــة مـــدى تشـــتت البيانـــات عـــن الوســـط الحســـابي،

 والوزن النسبي ومستوى الدلالة لتقييم الفقرات.

لمتغيـرين ط فـي حالـة كـون احيـث يـتم اسـتخدامه لقيـاس الارتبـا (:pearson معامل إرتبـاط )  ( ج

ثبات مدى ارتباط أبعاد التسويق بالعلاقات بالميزة التنافسية للمؤسسة أو ترتيبينكميين   .وا 

وذلـك (: one-sample komogrov-smimov test)إختبـار التوزيـع الطبيعـي ( د

 ن يكــون التوزيــعبيعــي لأن معظــم الاختبــارات تتطلــب أقصــد معرفــة هــل البيانــات تتبــع التوزيــع الط

 ا.يطبيع

 المطلب الثالث: مجتمع وعينة الدراسة

كيفيـة سـحب عينـة الدراسـة، وكـذلك وصـف مجتمـع وعينـة  إلـىسنقوم في هذا المطلب بالتطرق  

 الدراسة من خلال التحليل الوصفي لعينة الدراسة.
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 أولا( كيحية اختيار عينة الدراسة:

رئــيس، عامــل،  )مــدير، إطــار، داريــةاســة مــن المــوظفين فــي المســتويات الإيتكــون مجتمــع الدر  

ن موظفـا وموظفـة، حيـث تـم ددهم خمسـيتصالات الجزائر بولاية الوادي والبالغ ععون إداري( لمؤسسة ا

مجتمـع الدراسـة، وذلـك بإسـتخدام طريقـة الحصـر الشـامل لجمـع  أفـرادتوزيع قائمـة الاسـتبانة علـى جميـع 

ن اسـتبانة، ة، وقـد تـم اسـترجاع ثمانيـة وأربعـيسـرادالبيانات اللازمـة للبحـث، وذلـك نظـرا لصـغر مجتمـع ال

، وبعــــد فحــــص الاســــتبانات تــــم اســــتبعاد ثلاثـــة اســــتبانات نظــــرا لعــــدم توفرهــــا للشــــروط %12أي بنســـبة 

 . %12ستبانة أي بنسبة انات الصالحة للدراسة خمسة وأربعين إالمطلوبة، بحيث اصبح عدد الاستب

 ثانيا( التحليل الوصحي لعينة الدراسة:

فردا مـن  مـوظفي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بولايـة الـوادي وفيمـا  30عينة الدراسة من تكونت 

 عينة الدراسة. فراديلي وصف للمتغيرات الديموغرافية لأ

 العينة حسب متغير الجنس: أفرادتوزيع  (:2-2جدول رقم )     الجنس: -0

 النسبة المئوية العدد الجنس
 20.00%  25 ذكر
 45.55% 95 أنثى
 % 100 30 موعالمج

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان: المصدر                  

مـن   %45.55مـن عينـة الدراسـة مـن الإنـاث و   %20.00( أن مـا نسـبة25يبـين الجـدول رقـم )
 الذكور.
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 العينة حسب الجنس. أفرادتوزيع  (:2-21الشكل رقم )

 
 (3--3عتمادا على بيانات الجدول )من إعداد الطالب إ المصدر:

 العينة حسب فئة العمر أفرادتوزيع  (:2-2جدول رقم )     الحئة العمرية : -2

 النسبة المئوية العدد الحئة
 2.22% 9 سنة 00أقل من

 31.11% 93 42 إلى 00من 
 20 % 1 40 إلى 42من 
 20% 9 32 إلى 40من 

 26.66% 90 سنة 32أكبر من 
 % 100 30 المجموع

 ستبيان : من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإالمصدر

 %  31,11سـنة و تقـدر ب  30 إلـى 25يبـين الجـدول أن أكبـر نسـبة عمريـة تتـراوح مـا بـين 

و بالتالي فـإن أغلبيـة  % 02بنسبة   32 إلى 40و فئة من   سنة 35 إلى 30بين تليها مباشرة فئة ما

و أخيرا تـأتي  %02.22سنة فأكثر بنفس النسبة  32لشباب ثم تأتي فئة أكبر من العينة هم من ا أفراد

 و هي بذلك تحتل المرتبة الأخيرة. % 0.00سنة بنسبة ضئيلة تقدر ب  00الفئة العمرية أقل من 

 

 

 

 انثي

 ذكر
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 العينة حسب فئة العمر. أفرادتوزيع  (:2-20الشكل رقم )

 

 (3--0الجدول ) من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات المصدر:

 المستوى التعليمي : -3

 العينة حسب المستوى التعليمي أفرادتوزيع  (:2-5جدول رقم )

 النسبة المئوية العدد المستوى التعليمي
 13.33% 2 ثانوي 

 22.22% 92 تكوين مهني
 62.22% 05 جامعي

 2.22% 9 ما بعد التدرج 
 100% 30 المجموع 

 تمادا على بيانات إستمارة الإستبيانمن إعداد الطالب إع: المصدر

تمثلهــا الفئــة الجامعيــة، تليهــا نســبة  62.22%بـــ ( ان أكبــر نســبة تقــدر 92يبــين الجــدول رقــم )

و التي تمثلها الفئة التي تحمل مستوى تكوين مهني ويأتي في المرتبة الثالثة مستوى ثانوي  % 00.00

ينـــة ذات المســـتوى مـــا بعـــد التـــدرج بنســـبة تقـــدر بــــ  الع أفـــرادو أخيـــرا أقـــل نســـبة تمثلهـــا  13.33%بنســـبة 

0.00%. 

 

 

 سنة 25أقل من

 30الى  25من 

 35الى  30من 

 40الى  35من 

 سنة 40أكبر من 
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 العل ة  حسب المستوى التعللمي. أفرادووزيع  (:4-22الشكل رقم )

 
 (3--2من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات الجدول ) المصدر:

 المنصب:  -2

 في المؤسسة المنصبالعينة حسب متغير  أفرادتوزيع  (:2-1جدول رقم )

 النسبة المئوية لعددا المنصب
 2.22% 9 رئيس
 28.88% 94 إطار

 37.78% 95 عون اداري
 31.12% 93 عامل
 100% 30 المجموع

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان: المصدر   

نة  حسب متغير المنصب في المؤسسةالعي أفرادتوزيع (: 2-23الشكل رقم )

 
 (3--5الب إعتمادا على بيانات الجدول )من إعداد الط المصدر:

 

 ثانوي 

 تكوين مهني

 جامعي

 ما بعد التدرج 

 رئيس

 إطار

 عون اداري

 عامل
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 الخبرة المهنية:   -2

 العينة حسب الخبرة المهنية أفرادتوزيع  (:2-2جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الخبرة المهنية
 %1 1 أقل من سنة

 28.88% 03 سنوات 0 إلى 9من
 28.88% 03 سنوات 92 إلى 0من

 42.22% 02 فما فوق 92من 
 100% 22 المجموع

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان: المصدر          

ســنوات، تليهــا الفئــة ذات  92تمثــل خبــرة مهنيــة أكثــر مــن  % 30.00يبــين الجــدول أن نســبة 

 .%  05.55سنوات بنسبة  92و  0سنة  وكذلك الفئة ذات الحبرة من بين  0و  9خبرة مهنية بين 

 العينة  حسب الخبرة المهنية. أفرادتوزيع  (:2-22الشكل رقم )

 
 (3--5من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات الجدول ) المصدر:

 المطلب الرابع: الاستبيان والاختبارات الخاصة به

ولا من إظهار خاصيتي الثبات والصدق تبيان على العينة المدروسة لابد ألكي نقوم بتوزيع الاس

 منا بما يلي:  لهذا الاستبيان وقد ق

 

 أقل من سنة

 سنوات 5الى  1من

 سنوات 10الى  5من

 فما فوق 10من 



218 

 

 

 

  أولا: التحكيم من قبل الاساتذة

مجموعــة  إلـىعـدادها علــى الاسـتاذ المشـرف، بالإضــافة ا بعـرض قائمــة الاسـتبيان التـي تــم إقمنـ

رشــاداتهم حــول مــن الاســاتذة المختصــين بجامعــة البليــدة و المدرســة العليــا  للتجــارة لأخــذ ملاحظــ اتهم وا 

عـديل عبـارات الاسـتبيان ظـات التـي قـدمت لنـا مـن طـرفهم قمنـا بتستبيان، وبفضل الملاحكيفية إعداد الإ

بعــد ذلــك قمنــا بتوزيعهــا علــى عينــة صــغيرة مــن مجتمــع الدراســة  كثــر ســهولة ووضــوحا. ولكــي تصــبح أ

 لاستمارة الاستبيان.        المستقصينقصد التحقق من فهم 

 ثانيا: صدق ثبات اداة القياس

 منا بحساب :من صدق ثبات اداة القياس ق للتأكد 

 معامل الحا كرونباخ  (0

الاتســـاق الـــداخلي لعبـــارات داة القيـــاس مـــن ناحيـــة خدم هـــذا المعامـــل لقيـــاس مـــدى ثبـــات أيســـت 

كانت تقيس سمة محددة قياسا يتصف بالصدق والاتساق، بحيـث فأداة القياس تتمتع بالثبات إذا  داة،الأ

حــد كبــر لأداة القيــاس، علمــا بــأن الثبــات أ اط ألفــا مرتفعــة دل ذلــك علــىكلمــا كانــت قيمــة معامــل الارتبــ

 الخاصة بكل بعد كالتالي:  بعادوقد كانت الأ 1الاستبيان. 2.2ن يكون الادنى لقيمة معامل ألفا يجب أ

  22 - 20 -23 -24 -20 -29الجودة و الأسئلة التي تنتمي إليه: البعد الأول:  -

  21 -25 -25ي تنتمي إليه: التحسين المستمر للجودة  و الأسئلة الت البعد الثاني: -

                                                           

، 0225،دار وائـــــل للنشـــــر، الطبعـــــة الاولــــــى  spssليـــــل الاحصـــــائي الاساســـــي باســـــتخدام التحمحفـــــوظ جـــــودة،  1
 .011،422ص
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 -90 -99 -92تقويـة العلاقـة بـين المؤسسـة والزبـون و الأسـئلة التـي تنتمـي إليـه:البعد الثالـث:  -

94- 93- 90- 92  

    91 -95 -95الزبائن و الأسئلة التي تنتمي إليه:  شكاوى البعد الرابع: -

 00 -03 -04 -00 -09 -02التسويق الداخلي و الأسئلة التي تنتمي إليه: البعد الخامس:  -

سئلة لعلاقات فقد كانت الأالتسويق با أبعادسئلة الخاصة بتأثر الميزة التنافسية للمؤسسة بأما الأ

جمالية للمقياس وعند حساب معامل الفا كرونباخ الإ.42 -01 -05 -05 -02الخاصة بها كالتالي: 

 تحصلنا على النتائب التالية :

 جمالية:رونباخ الإقيمة ألفا ك (:2-2الجدول رقم)
 ألفا كرونباخ عدد العبارات

42 2.515 
 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيانالمصدر:                     

 التسويق بالعلاقات: أبعادما الان سنقوم بحساب معامل الفا كرونباخ بالنسبة لكل بعد من أ

 :لتسويق بالعلاقات والميزة التنافسيةا أبعادلكل بعد من  (:2-01الجدول رقم)
 ألفا كرونباخ بعادالأ

 الجودة -0

 التحسين المستمر للجودة  -2

 تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون -3

 شكاوي الزبائن -2

 التسويق الداخلي -2

 التسويق بالعلاقات  أبعادتأثر الميزة التنافسية ب -5

1.121 
1.132 
1.521 
1.121 
1.223 
1.553 

 لطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيانمن إعداد االمصدر: 

دلت معـاملات الثبـات هـذه علـى تمتـع الأداة بصـورة عامـة بمعامـل ثبـات عـال علـى قـدرتها فـي 

 تحقيق أغراض الدراسة.
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الاســتبانة  بعــاد( للاســتبانة ككــل، و يتضــح مــن الجــدول أن معامــل ثبــات لأ2.515إذ بلغــت )

( بالنســـبة للبعـــد الأول الـــذي يهـــتم 2.55(، حيـــث أنـــه قـــد بلـــغ )التســـويق بالعلاقـــات أبعـــاد)فيمـــا يخـــص 

( و يمثل التحسين المستمر للجودة، أما  البعد الثالث بقيمة 2.545بالجودة، ويأتي البعد الثاني بقيمة )

( و يمثـل 2.515( و يمثل تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، أما البعد الرابع فكانـت قيمتـه)2.215)

ــداخلي. و بمــا أن معــاملات (  2.514الخــامس والاخيــر )مــا البعــد ئن، أي الزبــاشــكاو  يمثــل التســويق ال

 إمكانية ثبات النتائب التي يمكن أن تفسر الاستبانة عند اعتمادها. إلىالثبات معبرة و عالية فهذا يشير 

 المبحث الثالث: تحليل نتائج الاستبيان واختبار الحرضيات

حليــل نتــائب الاســتبيان والاجابــة علــى تســاؤلات الدراســة التــي مــن خــلال هــذا المبحــث ســنحاول ت

سـة اتصـالات التسويق بالعلاقات على تحقيق الميـزة التنافسـية لمؤس أبعادالتعرف على تأثير  إلىتهدف 

 جراء الاختبار واستخراج النتائب وتحليلها.الجزائر، من خلال من إ

 .تسويق بالعلاقاتال بعادالمطلب الاول: معرفة مدى تطبيق المؤسسة لأ

مــــن خــــلال هــــذا المطلــــب ســــنحاول تأكيــــد أو نفــــي الفرضــــية الخاصــــة بمــــدى تطبيــــق مؤسســــة 

التســويق  أبعــادالتســويق بالعلاقــات والقائلــة: تطبــق مؤسســة اتصــالات الجزائــر  بعــاداتصــالات الجزائــر لأ

المـرجح لكـل سـؤال،  جل القيام باختبار هذه الفرضية قمنا بحساب التكرارات والمتوسطبالعلاقات، ومن أ

وحساب التكـرار والمتوسـط المـرجح لكـل بعـد وذلـك باسـتخدام جـدول ليكـارت الخماسـي، و قـد تـم اعتمـاد 

التي ينتمي إليها كل مستوى  جراءات مع تحديد طول الفئةويات لتحديد درجة مصداقية هذه الإ( مست0)

 على المعادلة الآتية: بناءاً 

 طول الفئة  =
الحد الادنى -الحد الاعلى  

 عدد المستويات
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 ومنه مستويات التقييم تكون بالشكل التالي: 2.5= 0(/  9 - 0منه: طول الفئة) و 

 ول غير موافق تماما؛المستوى الأ إلىويشير   [1 - 1.8[يكون  المجال الاول: -

 المستوى الثاني غير موافق؛  إلىويشير   [0.2-9.5[يكون  المجال الثاني: -

 د؛المستوى الثالث محاي إلىويشير   [4.3-0.2[يكون  المجال الثالث: -

 المستوى الرابع موافق؛  إلىويشير   [3.0-4.3[يكون  المجال الرابع: -

 المستوى الخامس موافق تماما. إلىويشير   [0-3.0[يكون  المجال الخامس: -

م سـلبية، أي هـل حول عبارات تطبيق كل بعد هل هي إيجابيـة أ تجاه المستقصى منهملمعرفة إ

الجدوليــــــة والتــــــي  tفــــــإذا كانــــــت أكبــــــر مــــــن قيمــــــة  المحســــــوبة tيوافقــــــون عليهــــــا أم لا نلاحــــــظ قيمــــــة 

نقـول أن  % 22(، والـوزن النسـبي أكبـر مـن  :2.20sig( أو مستوى الدلالـة أقـل مـن )0.290تساوي)

 tالعينـــة لا يوافقـــون علـــى العبـــارة  إذا كانـــت قيمـــة  أفـــراديوافقـــون علـــى العبـــارة، ونقـــول أن  العينـــة أفـــراد

 : 2.20sig( أو مستوى الدلالة أقل من )0.290التي تساوي )الجدولية و  tالمحسوبة أصغر من قيمة 

، وتكـون أراء العينـة فـي العبـارة محايـدة إذا كـان مسـتوى الدلالـة أكبـر  %22والـوزن النسـبي أقـل مـن  (

 ( .sig : 0.05من مستوي الدلالة )

ي يجــــب أولا اختبــــار توزيــــع البيانــــات، هــــل تتبــــع التوزيــــع الطبيعــــي أم لا، وهــــو اختبــــار ضــــرور 

لاختبــار فــي حالــة اختبــار الفرضــيات، لأن معظــم الاختبــارات تشــترط أن يكــون توزيــع البيانــات طبيعيــا، 

 الخمسة و مدى تأثيرها على الميزة التنافسية من الاستبانة:  بعادوفيما يلي نتائب الأ
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 بيانات التوزيع الطبيعي (:2-00جدول رقم )
         one-sample komogrov-smimov test 

 أبعادتأثير  التسويق بالعلاقات أبعاد لبياناتا
التسويق 
بالعلاقات 
على 
تحقيق 
الميزة 
 التنافسية

التحسين  الجودة
 المستمر

تقوية 
العلاقة بين 
المؤسسة 
 والزبون

شكاوي 
 الزبائن

التسويق 
 الداخلي

 العينة (9

 المتوسط الحسابي (0

 الانحراف المعياري (4

 zقيمة  (3

 sig القيمة المعنوية  (0

30 
3,688 
,6332 

1,204 
0.110 

30 
3,330 
,51852 
,8742 

0.430 

30 
3,4222 
,61292 
1,179 
0.124 

30 
3,377 
,7112 
,5072 

0.959 

30 
3,774 
,4492 

1,073 
0.200 

30 
3,1600 
2.0930 
1,490 
0.224 

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

التسـويق  أبعـادلاختبـارات أن القيمـة الاحتماليـة لكـل مـن من خلال الجـدول السـابق تبـين نتـائب ا

ن ( وهـذا يـدل علـى أsig>0.05أي ) 2.20بالعلاقات وتأثيرهـا علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية أكبـر مـن 

التسـويق بالعلاقـات علـى تحقيـق الميـزة  أبعـادالبيانات تتبع التوزيـع الطبيعـي وعليـه نقـوم  باختبـار تـأثير 

 التنافسية للمؤسسة.

 أولا: بعد الجودة 

 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد الجودة(:2-02جدول رقم )

المتوسط   العبارات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

يقوم رجل التسويق)مقدم  -9
الخدمة( بتقديم الخدمة بشكل 

3.2 
 

2.551 
 

%72 

 

3.002 
 

2.222 
 

 موافق
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 صحيح من أول مرة
ن مقبولة مدة انتظار الزبائ -0

 عند تلقيهم الخدمة
نتعامل مع الزبائن بشكل  -4

 جيد عند تلقيهم الخدمات
يقدم رجل التسويق  -3

تسهيلات للزبائن عند الاتصال 
 بهم
تحاول المؤسسة معرفة  -0

 احتياجات الزبائن وتلبيتها
توفر المؤسسة الظروف  -2

المناسبة للزبائن عند تلقيهم 
 الخدمة

 
3.11 
 
3.23 
 
3.52 

 
 

3.22 

 
3.20 

 
2.505 
 

2.502 
 

2.534 
 

 
2.254 
 

2.544 

 

%74.2 

 

%78.6 

 

%72.8 

 

 

%76.8 

 

%78.2 

 
2.015 
 

5.512 
 

0.592 
 

 
5.592 

 
5.445 

 
2.222 
 

2.222 
 

2.222 
 

 
2.222 
 

2.222 

 
 موافق
 
 موافق
 
 موافق
 

 
 موافق
 
 موافق

 موافق 1.111 11.54 75.4% 1.2225 3.112 بعد الجودة
 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

و  4.0مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن المتوســط الحســابي لجميــع عبــارات الجــودة تتــراوح بــين  

(، أمــا الــوزن 0.290الجدوليـة ) tوهــو أكبــر مـن قيمــة  5.512و  3.002تتــراوح بـين  tو قيمـة  4.14

قـل مـن مسـتوى وهـو أ 2.222الدلالـة لكـل العبـارات ومسـتوى    %55.2و  %50راوح بـين النسـبي يتـ

 إتجاه موافق. إلى( وكلها تنتمي sig 0.05الدلالة المعتمد)

بصفة عامة يبين المتوسط الحسابي لبعد الجودة وهو يشمل مجموع العبارات لبعد الجودة داخل 

وهــو أكبــر مــن الــوزن  % 50والــوزن النســبي ( 4.553المؤسســة حســب رأي المستقصــى مــنهم يســاوي)

ــــد  الجدوليــــة، والقيمــــة  t( وهــــي أكبــــر مــــن قيمــــة 99.035المحســــوبة ) tو قيمــــة  %22النســــبي المحاي

العينة يوافقون على تطبيق بعـد  أفرادمما يدل على أن  2.20وهي أقل من  (sig :0.000الاحتمالية )

 الجودة داخل المؤسسة ولكن ليس بشدة.
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 التحسين المستمر للجودةثانيا: بعد 

 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد التحسين المستمر(:2-03جدول رقم )
المتوسط  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

ــــــــــــدريب  -5 تقــــــــــــوم المؤسســــــــــــة بت
الموظفين حـول كيفيـة التعامـل مـع 

 الزبائن
ـــدى الم -5 ـــة تتـــوفر ل ؤسســـة وظيف

 البحث والتطوير.
يقـــــوم مقــــــدم الخدمـــــة بتحفيــــــز  -1

الزبـــــــــائن علـــــــــى اقتنـــــــــاء خـــــــــدمات 
 جديدة.

3.94 

 

 
4.05 
 
4.25 

2.229 

 

 
9.204 
 

2.515 

%82.6 

 

 

%65.4 

 

%73.4  

11.5 
 

 
1.69 
 

5.60 

0.000 

 

 
0.096 
 

0.000 

 موافق

 

 
 محايد
 
 موافق

 موافق 1.111 7.29 73.7% 1.533 3.522 بعد التحسين المستمر
 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

و  3.94( على التوالي 21( و )25نلاحظ من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي للعبارات )

( ممــا 0.290الجدوليــة ) tوهــي أكبــر مــن قيمــة  0.22و  99.02كــذلك علــى التــوالي  tوقيمــة  4.25

( فـإن المتوسـط 25راسة يوافقون علـى تـوفر العبـارتين فـي المؤسسـة، أمـا العبـارة )يعني أن أراء عينة الد

( ممــا 0.290الجدوليــة) tوهــي أقــل مــن قيمــة  9.211المحســوبة بلغــت  tوقيمــة  4.05الحســابي بلــغ 

التطوير فـي المؤسسـة، ولكـن بصـفة عامـة و العينة غير متأكدين من وجود وظيفة البحث  أفراديعني أن 

وهي  5.015المحسوبة  tوقيمة  4.255بعد التحسين المستمر فقد بلغ المتوسط الحسابي  إلىبالنسبة 

وهــو اقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد  2.222( ومســتوى الدلالــة 0.290الجدوليــة ) tأكبــر مــن قيمــة 

(sig 0.05 والوزن النسبي )العينة المستجوبة موافقون على تطبيق بعد  أفرادن مما يعني أ  %54.55

 تحسين المستمر بالمؤسسة ولكن ليس بالشكل المطلوب.ال
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 ثالثا: بعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون 

 أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون(:2-02جدول رقم )

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 لةالدلا 

 التقييم

يقـــــــوم رجـــــــل التســـــــويق  -92
بــــــــــالتعرف علــــــــــى حاجيــــــــــات 

 الزبائن ومحاولة تلبيتها
تـــــوفر المؤسســـــة نظـــــام  -99

اتصـــالات لتبـــادل المعلومـــات 
 مع الزبائن.

تتــــوفر المؤسســــة علــــى  -90
 قاعدة بيانات الزبائن.

تعطــــــــــــــــي المؤسســــــــــــــــة  -94
ــــــــــائن  ــــــــــزات وهــــــــــدايا للزب تحفي

 الدائمين
تــــــــــــــــــــوفر المؤسســــــــــــــــــــة  -93

ول الخدمة التـي المعلومات ح
يحتاجها الزبـون علـى موقعهـا 

 الالكتروني.
يقـــــــوم رجـــــــل التســـــــويق  -90

بالاتصال بالزبائن بعد عملية 
 تقديم الخدمة

يقـــــــوم رجـــــــل التســـــــويق  -92
بالاتصــال بالزبــائن والتواصــل 

 معهم قدر المستطاع

4.2 
 
 
4.33 
 
 
3.95 
 
0.50 
 

 
0.55 
 
 

 
4.00 

 

 
4.05 

2.524 
 
 

2.125 
 
 

2.535 
 

2.522 
 

 
2.105 

 

 
 

2.011 
 

 
2.502 

%68.8 

 

 

%72.00 

 

 

%83.6 

 

%56.4 

 

 

%55.6 

 

 

 

%64.4 

 

 

%65.4 

3.22 
 
 
4.25 
 
 

92.05 
 
9.45- 
 

 
9.22- 
 

 
 
0.35 

 

 
0.35 

2.222 
 
 

2.223 
 
 

2.222 
 

2.954 
 

 
2.990 
 
 

 
2.295 

 

 
2.295 

 موافق
 
 
 موافق
 
 
 موافق
 
 محايد
 

 
 محايد
 

 
 
 موافق

 

 
 موافق

ـــــة ـــــة العلاق ـــــين  بعـــــد تقوي ب
 المؤسسة والزبون

3.331 1.2022 %66.60 

 

 موافق 0.000 4.27
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( على 92( )90( )90( )99( )92يتضح من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي للعبارات )

ـــــــى ال t، وقيمـــــــة 4.05، 4.00، 3.95، 4.3، 4.2التـــــــوالي ـــــــوالي المحســـــــوبة عل ، 4.253، 3.220ت

(  وبلـــغ مســـتوى الدلالـــة لكـــل 0.290الجدوليـــة ) tوهـــي أكبـــر مـــن قيمـــة  0.350، 0.351، 92.059

ـــى التـــوالي:  ـــارة عل ، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة 2.295، 2.295، 2.222، 2.223، 2.222عب

، 83.6%، %50، %25.5( وبلـــــغ الـــــوزن النســـــبي لكـــــل عبـــــارة علـــــى التـــــوالي sig :0.05المعتمـــــد )

العينــة  أفــرادن ، وهــو مــا يــدل علــى أ 60%كبــر مــن الــوزن النســبي المحايــد ، وهــو أ%65.4، %64.4

( فقــد كــان المتوســط الحســابي لكــل منهــا 93( )94هــذه العبــارات، أمــا العبــارات ) يوافقــون حــول محتــوى

ل مـن ، وهي أقـ-9.221، -9.452لكليهما على التوالي كانت  t، وقيمة 0.55ـ، 0.50على التوالي، 

، وهو أكبر من مستوى 2.990، 2.954( وبلغ مستوي الدلالة على التوالي، 0.290الجدولية ) tقيمة 

لدلالة المعتمد نسـتنتب هما أكبر من مستوى الين مستوي الدلالة لك( وبما أsig :0.05الدلالة المعتمد، )

ليست لديهم رؤية واضـحة حـول  العينة أفرادراء عينة الدراسة محايدة حول هذه العبارات، أي أن إتجاه أ

 (.93( )94العبارتين )

 92 إلـى 92عموما بالنسبة لـ بعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون وهو يشمل العبارات من 

ـــــغ المتوســـــط الحســـــابي  الجدوليـــــة  t، وهـــــي أكبـــــر مـــــن قيمـــــة 3.059المحســـــوبة  t، وقيمـــــة 4.442بل

، وهـــــو أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة المعتمـــــد 2.222(،  وقـــــد بلـــــغ مســـــتوى الدلالـــــة المحســـــوب 0.290)

(2.20sig : وبــوزن نســبي )العينــة يوافقــون علــى تطبيــق هــذا البعــد  أفــرادوهــو مــا يعنــي أن  %22.22

 داخل المؤسسة ولكن ليس بالشكل الجيد.
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 رابعا: بعد الاهتمام بشكاوي الزبائن

 الزبائن ىام بشكاو أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد الاهتم(:2-02جدول رقم )

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

، 4.52( بلـغ علـى التـوالي 95( )95من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي للعبارات ) يظهر

 t، وهـــي أكبـــر مـــن قيمـــة 4.191، 2.955المحســـوبة للعبـــارتين علـــى التـــوالي  t، وبلغـــت قيمـــة  3.30

ـــة المعتمـــد لكـــلا العبـــارتين، وهـــو أ 2.222لالـــة ( وبمســـتوى د0.290الجدوليـــة ) قـــل مـــن مســـتوى الدلال

(sig :0.05 ،وبلغ الوزن النسبي على التوالي )%وزن النسـبي المحايـد وهو أكبر من الـ 68.4%، 76

( فقـد 91العينة يوافقـون علـى محتـوى هـذه العبـارات، أمـا العبـارة رقـم ) أفرادن وهو ما يدل على أ %60

 (0.290الجدولية ) tوهي أقل من قيمة  2.409المحسوبة  t، وقيمة 4.23بلغ المتوسط الحسابي لها 

كبـر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد، وهـو مـا يـدل علـى أن ، وهـو أ2.502توى الدلالـة المحسـوب وبلغ مس

الزبـائن بشـكل  العبـارة، ولكـن بالنسـبة لبعـد شـكاوىغير محـدد أو غيـر واضـح فـي هـذه  ستقصينرأي الم

جدوليـة ال t( وهـي أكبـر مـن قيمـة 3.205المحسـوبة ) tوقيمـة  4.300عام قفـد بلـغ المتوسـط الحسـابي 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

ـــــــوفر المؤسســـــــة نظـــــــام  -95 ت
 يهتم بشكاوي الزبائن

يقـــــــــوم رجـــــــــل التســــــــــويق  -95
)مقــــدم الخدمــــة( بحــــل مشــــاكل 

 الزبائن بنوع من السرعة
يحفــــــــز رجــــــــل التســــــــويق  -91

هم الزبـــائن علـــى عـــرض مشـــاكل
 وأراءهم 

4.52 
 
4.30 
 
 
4.23 

2.521 
 

2.504 
 
 

2.105 

%76.0 
 

%68.4 
 
 

%60.8 

2.955 
 

4.191 
 
 

2.409 

2.222 
 

2.222 
 
 

2.502 

 موافق
 
 موافق

 
 

 محايد

 موافق 1.111 2.520 68.4% 1.502 3.222 بعد شكاوي الزبائن
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( وبـــوزن نســـبي 2.20وهـــو اقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد ) 2.222وبلـــغ مســـتوى الدلالـــة  0.290

 موافقون حول تطبيق هذا البعد داخل المؤسسة.  ستقصينمما يعني أن الم 25.33%

 خامسا: بعد التسويق الداخلي 

 ليأراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد التسويق الداخ(:2-05جدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

تمــــــــــــــــنح المؤسســــــــــــــــة  -02
تحفيزات ومكافئات للعاملين 
عند تغطيتهم عدد كبير من 

 الزبائن
ن دائمـا و يعود الموظف -09
المســـــؤول عنـــــد تقـــــديم  إلـــــى

الخــــــدمات أو عنــــــد إعطــــــاء 
 المعلومات 

ســـــــــــــــــة تقـــــــــــــــــوم المؤس -00
ـــــــذي  بالاهتمـــــــام بالمكـــــــان ال
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــه  يعمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل في

ن)الإضـــــــــــــــــــــــــــــــــاءة، و الموظف
 التدفئة، الراحة......... (.

تقوم المؤسسة بعمليـة  -04
تـــــــدريب المـــــــوظفين بشـــــــكل 

ـــــــة تقـــــــديم دوري حـــــــول كي في
ـــــــائن بشـــــــكل  الخـــــــدمات للزب

 فضلأ
علــى المؤسســة تعمــل  -03

 فينتفهـــــــم حاجـــــــات المـــــــوظ
 الخاصة.

0.23 
 
 

 
4.03 
 
 

 
3.92 
 
 

 
 
4.21 
 
 
 

 
4.44 
 

 

9.021 
 
 

 
9.021 
 
 

 
2.522 
 
 
 

 
2.131 
 
 

 
 

2.155 
 

 

00.5% 

 

 

 

%64.8 

 

 

 

%83.2 

 

 

 

 

%73.8 

 

 

 

 

%66.6 

 

 

9.154- 
 
 

 
9.402 
 
 

 
92.150 
 
 

 
 

3.525 
 
 

 
 

0.051 
 

 

2.200 
 

 
 

2.950 
 
 

 
2.222 
 
 

 
 

2.222 
 
 

 
 

2.205 
 

 

 محايد
 

 
 
 محايد
 
 

 
 موافق
 
 
 

 
 موافق
 
 
 

 
 موافق
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 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

( كــــان علــــى التــــوالي 00( )09( )02يلاحــــظ مــــن الجــــدول أن المتوســــط الحســــابي للعبــــارات )

، 9.309، 9.402، -9.154المحســـوبة كانـــت كـــذلك علـــى التـــوالي  t، وقيمـــة 4.02، 4.03، 0.23

، 2.200( وبلــــغ مســــتوى الدلالــــة لكــــل عبــــارة علــــى التــــوالي 0.290الجدوليــــة ) tوهــــي أقــــل مــــن قيمــــة 

اء المستقصـين حـول هـذه ر الدلالة المعتمد وهـو مـا يعنـي أن أ، وهو أكبر من مستوى 2.920، 2.950

( 00العبارة غير محددة حول تطبيق هذه العبارات في المؤسسة، ويبن أن المتوسط الحسابي للعبارات )

المحسوبة على التـوالي  t، وبلغت قيمة 4.21، 4.21، 3.92( بلغ لكل عبارة على التوالي 03( )04)

، وبمستوى دلالة بلغ لكل عبارة (0.290الجدولية) t، وهو أكبر من قيمة 0.051، 3.525، 92.150

( بما يعني أن sig= 0.05، أقل من مستوى الدلالة المعتمد )2.205، 2.222، 2.222على التوالي 

 العينة يوافقون على تطبيق هذه العبارات داخل المؤسسة. أفراد

ة المحسـوب t،  وقيمـة 4.54بصفة عامة بالنسبة لبعد التسـويق الـداخلي بلـغ المتوسـط الحسـابي  

، وهـــو أقـــل مـــن مســـتوى 2.229( وبمســـتوى دلالـــة 0.290الجدوليـــة) t، وهـــي أكبـــر مـــن قيمـــة 4.032

وهو ما يؤكد أن المستقصين موافقون حول  67.55%( وبوزن نسبي بلغ sig= 0.05الدلالة المعتمد )

 تبيق بعد التسويق الداخلي بالمؤسسة.

التســويق بالعلاقــات ككــل فــي  ادبعـمـن خــلال الجــداول الســابقة نوضـح مــدى تطبيــق المؤسســة لأ 

 الجدول التالي: 

تعطـــــــــــــي المؤسســـــــــــــة  -00
فين مــوظهميــة لاقتراحــات الأ

حــــول ســــير العمــــل وكيفيـــــة 
 دارته.إ

4.02 
 

2.133 
 

 محايد 2.920 9.309 %64.6

 موافق 1.110 3.252 67.5% 1.1001 3.311 بعد التسويق الداخلي
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 ككل بعادأراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة للأ(:2-01جدول رقم )

 .من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

، 4.095التسـويق بالعلاقـات ككـل كـان  بعـادمن خـلال الجـدول يتبـين أن المتوسـط الحسـابي لأ

لدلالـــة ( وبلـــغ مســـتوى ا0.290الجدوليـــة ) tوهـــي أعلـــى مـــن قيمـــة  5.925المحســـوبة بلغـــت  tوقيمـــة 

ن وهـو مـا يبـين أ %52.42( وبـوزن نسـبي sig :0.05وهو اقل من مستوى الدلالة المعتمـد ) 2.222

التســويق بالعلاقــات ككــل فــي المؤسســة ومنــه نــرفض الفرضــية  أبعــادعلــى تطبيــق  ونالمستقصــين موافقــ

 لعلاقات.التسويق با أبعادالقائلة الموظفين غير موافقون حول تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر كل 

 التسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة أبعادالمطلب الثاني: إختبار الارتباط بين 

رتباطهــا بتحقيــق ســويق بالعلاقــات فيمــا بينهــا ومــدى االت أبعــادرتبــاط ســنقوم الأن بقيــاس مــدى إ

دراســة الارتبــاط هــو رتبــاط ســيبرمان: علمــا أن الهــدف مــن لتنافســية للمؤسســة مــن خــلال معامــل إالميــزة ا

تبيـــــان درجـــــة العلاقـــــة بـــــين متغيـــــرين أو أكثـــــر، بحيـــــث تتـــــراوح درجـــــة العلاقـــــة بـــــين أي متغيـــــرين فـــــي 

يعنــي ذلــك أن الارتبــاط قويــا بــين المتغيــرين  9فكلمــا كانــت درجــة الارتبــاط قريبــة مــن -] [1+, 1المجــال

ة إذا كانـــت قيمـــة معامـــل ن العلاقـــة ضـــعيفقـــل الارتبـــاط ، ويمكـــن إعتبـــار أ -9نوكلمـــا كانـــت قريبـــة مـــ

المتوسط   بعادالأ
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

 الجودة -
 التحسين المستمر -
تقويـــــــــــة العلاقـــــــــــة بــــــــــــين  -

 المؤسسة والزبون 
 كاوي الزبائن ش -

 التسويق الداخلي   -

4.553 
4.255 
4.442 
 

 4.300 
4.455 

2.3312 
2.244 

 2.0950 
 

2.290 
2.5992 

%75.48 
54.5% 

%66.60 

 

%68.44 
%67.5 

11.54 
5.01 
4.271 
 

3.209 
4.023 

2.222 
2.222 
0.000 
 

2.222 
2.229 

 موافق
 موافق
 موافق
 
 موافق
 موافق

التســـويق بالعلاقـــات  أبعـــاد
 ككل 

 موافق 1.111 2.051 11.35% 1.2222 3.202
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، أمــا إذا كانــت 2.5و  2.4، ومتوســطة إذا تراوحــت قيمــة معامــل الارتبــاط بــين 2.4الارتبــاط أقــل مــن 

 فتعتبر العلاقة بين المتغيرين قوية.               2.5قيمة معامل الارتباط أكثر من 

 (pearson اع ال إ وب ط ا (:4-11جدول رقم)  

ـــــــــــــــــــــــــــزة   المي
 التنافسية

البعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــد  البعد الرابع البعد الثالث البعد الثاني د الاولالبع
 الخامس

 الميزة التنافسية
 عدد المفردات

9 
30 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 البعد الاول
 sigالقيمة المعنوية 

,3102* 
,0382 

9 
30 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 البعد الثاني
 sigالقيمة المعنوية 

2.303** 

2.202 

2.425* 
2.294 

9 
30 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 البعد الثالث
 sigالقيمة المعنوية 

2.042* 
2.222 

2.340** 
2.224 

2.424* 
2.234 

9 
30 

 ـــــ
 

 ـــــ
 

 البعد الرابع
 sigالقيمة المعنوية 

2.420* 
2.293 

2.403* 
2.295 

2.493* 
2.242 

2.333** 
2.220 

9 
30 

 ـــــ
 

 البعد الخامس
 sigمعنوية القيمة ال

2.425* 
2.299 

2.410* 
2.231 

2.422* 
2.239 

2.252** 
2.222 

2.025** 
2.222 

9 
30 

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

متغيــر الميــزة التنافســية كــان  إلــىعلــى قــوة علاقـة بالنســبة مـن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ أن أ

ــة مــع البعــد الثالــث وهــو تقويــة ا حيــث بلغــت  2.220لعلاقــة بــين المؤسســة والزبــون عنــد مســتوى الدلال

 2.492قات بين التسويق بالعلا أبعاد. وقد بلغت قيمة معاملات الارتباط بين الميزة التنافسية و 2.042

 رتباط متوسطة.وهي درجة ا 2.042و 

وتحقيـــق الميـــزة التســـويق بالعلاقـــات  أبعـــادمنـــه نـــرفض الفرضـــية القائلـــة لا يوجـــد إرتبـــاط بـــين و 

 التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر. 
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 التسويق بالعلاقات على الميزة التنافسية للمؤسسة  أبعادالمطلب الثالث: اختبار تأثير 
التســـويق  أبعـــادراء عينـــة المستقصـــين حـــول تحقـــق الميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تطبيـــق إتجـــاه أ

 بالعلاقات في المؤسسة:

 أبعادمستقصين حول تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية من خلال تطبيق أراء ال(:2-02جدول رقم )
  التسويق بالعلاقات

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 التقييم

اســــتطاعت المؤسســــة  -02
ــــــديم  ــــــز مــــــن خــــــلال تق التمي
 خدمات ذات جودة مقبولة

تملك المؤسسـة زبـائن  -05
ئمــين مــن خــلال التحســين دا

 المستمر لخدماتها 
تحســـــــــــــــــين علاقـــــــــــــــــة  -05

المؤسسة بزبائنها سـاهم فـي 
 زيادة حصتها السوقية

اســــتطاعت المؤسســــة  -01
كســـب زبـــائن جـــدد والحفـــاظ 

ن الحـــاليين مـــن علـــى الزبـــائ
الــذي خــلال نظــام الشــكاوى 

 يتوفر لديها
تســـــــــتحوذ المؤسســـــــــة  -42

على ولاء الزبائن من خلال 
هــــــــا خــــــــدمات تقــــــــديم موظفي
 متميزة للزبائن

4.42 
 
 
4.05 
 
 
4.49 

 
 

0.52 
 
 
 
 

0.52 
 

2.520 
 
 

2.504 
 
 

2.529 
 
 

2.505 
 
 
 
 

2.542 

%67.20 

 
 

%71.60 

 
 

%66.20 

 
 

%56.00 

 

 
 
 

%55.20 

0.154 
 
 

0.933 
 
 

0.152 
 
 
9.55- 
 

 
 
 

9.15- 

2.220 
 
 

2.222 
 
 

2.220 
 
 

2.254 

 
 
 
 

2.203 
 

 موافق
 
 
 موافق
 
 
 موافق
 
 
 محايد

 
 
 
 

 محايد

تحقيق الميزة التنافسية من 
 التسويق بالعلاقات أبعادخلال 

3.112 
 

1.2225 
 

%63.20 
 

 موافق 1.123 2.125
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المحسوبة أكبـر مـن  tوقيمة  4.42( بلغ 02علاه أن المتوسط الحسابي للعبارة )يبين الجدول أ

، وهـــــــو أقـــــــل مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعتمـــــــد 2.220( وبمســـــــتوى دلالـــــــة 0.290الجدوليـــــــة ) tة قيمـــــــ

(sig :0.05 ـــوزن النســـبي ـــغ ال وهـــو مـــا يثبـــت أن المستقصـــين موافقـــون حـــول تحقيـــق  67.20%( وبل

حســـب  إلـــىالمؤسســـة للميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تطبيـــق بعـــد الجـــودة، ولكـــن لـــيس بشـــدة، ويعـــود ذلـــك 

ـــة التـــي اجر  ـــديم المقابل ـــوفر الجـــودة فـــي المنتـــوج وتق ـــإن المؤسســـة ت يـــت مـــع بعـــض مـــوظفي المؤسســـة ف

ـــائن يفضـــلون  ـــائن دفعـــه، حيـــث أن غالبيـــة الزب ـــى قـــدر مـــا يســـتعد الزب الخـــدمات، ولكـــن يكـــون ذلـــك عل

 الخدمات التي يكون سعرها في المتناول، وهو ما توفره المؤسسة. 

وهـي أكبـر  0.933المحسوبة  t، وقيمة 4.45( فقد بلغ المتوسط الحسابي 05أما العبارة رقم )

، وهـــو أقـــل مــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد 2.222( وبلـــغ مســتوى الدلالـــة 0.290الجدوليـــة ) tمــن قيمـــة 

(sig :0.05 والـــوزن النســـبي )موافقـــون حـــول محتـــوى هـــذه  قصـــينوهـــو مـــا يعنـــي أن المست %59.22

ويظهر ذلك مـن خـلال مـا وفرتـه المؤسسـة التحسين المستمر لخدمات المؤسسة  إلىالعبارة، ويعود ذلك 

مكانية الدفع إ إلى، والتي لم تكن متوفرة من قبل بالإضافة 7Mgهذه السنة بحيث وفرت انترنت بسرعة 

موقع المؤسسة مثل ما كان عليه الحال من قبل، ويتم من خلال بطاقات التعبئة التي  إلىدون الذهاب 

 طورتها المؤسسة مؤخرا.

 tوهــي أكبــر مــن قيمــة  t 0.152، وقيمــة 4.49( بلــغ المتوســط الحســابي 05)بالنســبة للعبــارة 

( وبلـغ sig :0.05وهـو أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد ) 2.220( وبمستوى دلالـة 0.290الجدولية )

موافقون على  قصينوهو أكبر من الوزن النسبي المحايد، وهذا يعني أن المست 66.20%الوزن النسبي 

لمؤسسة بزبائنها ساهم في زيادة حصتها السوقية، ويظهر ذلـك مـن خـلال تزايـد عـدد أن تحسين علاقة ا
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ن، ويعـــود ذلـــك كـــون المؤسســـة تـــوفر نظـــام و زبـــائن المؤسســـة مـــن عـــام لأخـــر حســـب مـــا أكـــده الموظفـــ

 توفرها على قاعد بيانات للزبائن.  إلىالاتصالات لتبادل المعلومات مع الزبائن بالإضافة 

، -9.554المحسـوبة  t، وقيمـة 0.52( بلغ المتوسط الحسابي لهـا 01رقم ) أما بالنسبة للعبارة

وهــو أكبــر مـن مســتوى الدلالــة المعتمــد  2.254( وبمســتوى دلالـة 0.290الدوليــة) tوهـي أقــل مــن قيمـة 

(sig :0.05بما يعني أن المس )ليسـت لـديهم رؤيـة واضـحة حـول كسـب المؤسسـة زبـائن جـدد   تقصـين

سـب الزبـائن كالـذي يتـوفر لـديها. أي قـد يكـون  ىلحاليين مـن خـلال نظـام الشـكاو والحفاظ على الزبائن ا

 سباب أخرى.أ إلىالجدد والحفاظ على أخرين يعود 

، وهــي -t :9.152وقيمــة المحســوبة  0.52( فقــد بلــغ المتوســط الحســابي لهــا 42أمــا العبــارة )

مــــــن مســــــتوى الدلالــــــة وهــــــو اكبــــــر  2.203( و بمســــــتوى دلالــــــة 0.290الجدوليــــــة ) tأقــــــل مــــــن قيمــــــة 

( وهو ما يبين أن المستقصين غيـر متأكـدين مـن تحقيـق المؤسسـة للميـزة التنافسـية sig :0.05المعتمد)

 من خلال تقديم موظفي المؤسسة خدمات متميزة. 

التســـويق  أبعـــادعمومـــا بالنســـبة لعبـــارات تحقيـــق المؤسســـة للميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تطبيـــق 

ــــــــغ المتوســــــــط ــــــــد بل ــــــــر مــــــــن قيمــــــــة  t:0.252، وقيمــــــــة 4.553الحســــــــابي  بالعلاقــــــــات فق  tوهــــــــي أكب

(، وبلـغ sig :0.05، وهو أقل من مستوى الدلالـة المعتمـد)2.234(، وبمستوى دلالة 0.290الجدولية)

ن موافقون على تحقيق المؤسسـة للميـزة التنافسـية قصي، وهو ما يعني أن المست%24.02الوزن النسبي 

دون  بعـادلعلاقـات، ولكـن لـيس بشـدة، وذلـك بـالتركيز علـى بعـض الأالتسـويق با أبعـادمن خلال تطبيق 

العلاقـــة بـــين المؤسســـة والزبـــون ،  الاخـــرى، فنجـــد أن كـــل مـــن بعـــد الجـــودة، التحســـين المســـتمر، تقويـــة

الزبـــائن  ي شـــكاوىســـتطاعت المؤسســـة تحقيـــق التميـــز حســـب رأي المستقصـــى مـــنهم، ونلاحـــظ أن بعـــدأ

ــداخلي ليســت لــدى المس تقصــين رؤيــة واضــحة حــول تحقيــق المؤسســة للميــزة التنافســية مــن والتســويق ال
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التسـويق بالعلاقـات لكـي تسـتطيع الصـمود  أبعـادخلالهـا. وهـو مـا يوجـب علـى المؤسسـة أن تهـتم أكثـر ب

 التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية قمنا بما يلي:   أبعادفي سوق المنافسة، ولاختبار تأثير 

 التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية:  أبعادتأثير  -             

 التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية أبعادتأثير (:2-21جدول رقم )
 B R R2 F sig التسويق بالعلاقات أبعاد

 2.553 الميزة التنافسية
0.675 

0.559 0.313 19.561 0.000 

 على بيانات إستمارة الإستبيان من إعداد الطالب إعتمادا المصدر:

، كمــا بلــغ 2.001الثنــائي قــد بلغــت  عــلاه يتبــين أن قيمــة معامــل الارتبــاطمــن خــلال الجــدول أ 

مـن التغيـر فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية للمؤسسـة يعـود  %49.4، بمـا يعنـي أن 2.494معامل التحديـد 

 التسويق بالعلاقات. أبعادالتغير في تطبيق  إلى

( عنـد 3.22وهي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة ) 91.029المحسوبة بلغت  fة كما أن قيم 

وهــو أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد  2.222ن مســتوى الدلالــة يســاوي (، وبمــا أ9،34درجــة الحريــة )

(sig :0.05 ،)التسـويق بالعلاقـات علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية  بعـادأن هناك تـأثير لأ وذلك يدل على

اك تحقيــق الميــزة ر دالتســويق بالعلاقــات وا   أبعــادســة، وتشــير معادلــة الانحــدار الخطــي بــين تطبيــق للمؤس

 التنافسية كما يلي: 

Y= 0.784+ 0.675 DRM  

التســـــويق  أبعـــــاد DRMتمثـــــل المتغيـــــر التـــــابع أي الميـــــزة التنافســـــية، وتمثـــــل  Yن مـــــع العلـــــم أ 

التســويق بالعلاقـات علـى تحقيــق الميـزة التنافســية،  أبعـادبالعلاقـات، كمـا تمثــل هـذه المعادلـة أثــر تطبيـق 

التسـويق بالعلاقـات بمقـدار  أبعـادومن خلال المعادلة يتبين أن الميزة التنافسية تزداد كلمـا زاد الاهتمـام ب
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التسـويق بالعلاقـات  أبعـادر دال إحصـائيا لتطبيـق ي(، ومنه نرفض الفرضية القائلة لا يوجـد تـأث2.250)

 لتنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر.على تحقيق الميزة ا

المطلب الرابع: اختبار مدى تأثير المتغيرات الشخصية في أدراا المستقصين حول 

 التسويق بالعلاقات. أبعادتحقيق المؤسسة الميزة التنافسية من خلال تطبيق 

ت جابــايــرات الشخصــية لعينــة الدراســة علــى إبــار مــدى تــأثير المتغتفــي هــذا المطلــب ســنقوم بإخ 

 عينة الدراسة حول تحقيق المؤسسة الميزة التنافسية، من خلال تطبيق ايعاد التسويق بالعلاقات.

 دراا مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةأولا: إختبار تأثير الجنس في إ

 إختبار تأثير الجنس في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة(:2-20جدول رقم )
DF درجة

 الحرية 

مستوي 
المعنوية 

SIG 

T الانحراف  قيمة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد 
 أفراد
 العينة

  الجنس
الميزة 

 التنافسية 
43 2.432 2.053 1.22331 

1.32132 

3.0222 
3.0222 

22 
01 

 ذكور
 اناث

 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان: المصدر

، وبــانحراف معيــاري 4.9301لحســابي لإجابــات الــذكور كــان ن المتوســط اأ إلــىيشــير الجــدول 

ن الوســط ، أي أ2.41240معيــاري  وبــانحراف 4.955، و الوســط الحســابي للإنــاث فقــد كــان 2.054

علـــى مـــن وهـــو أ 2.432وبلـــغ مســـتوى الدلالـــة   الحســـابي للإنـــاث أكبـــر مـــن الوســـط الحســـابي للـــذكور،

الجدوليــــة  tوهــــي أقــــل مــــن قيمــــة  -2.053محســــوبة ال tوتبــــين قيمــــة  2.20مســــتوى الدلالــــة المعتمــــد 

حصـائية فـي ادراك المستقصـين لتحقيـق ة القائلة لا يوجد فرق ذو دلالة إ(، وعليه نقبل الفرضي0.290)

 إلــىالتســويق بالعلاقــات فــي مؤسســة اتصــالات الجزائــر تعــود  أبعــادالميــزة التنافســية مــن خــلال تطبيــق 

تجـــاه بخصـــوص تحقيـــق الميـــزة التنافســـية ين أجابـــا بـــنفس الإمتغيـــر الجـــنس. وهـــذا يعنـــي أن كـــلا الجنســـ
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كــون كــلا  إلــىالتســويق بالعلاقــات وربمــا يعـود ذلــك  أبعــادلمؤسسـة اتصــالات الجزائــر مــن خــلال تطبيـق 

 التسويق بالعلاقات. بعادالجنسين تتوفر لديهم المعرفة الجيدة لأ

ـــا: إخ ـــأثير المســـتوى التعليمـــي فـــي إثاني ـــار ت ـــتب ق الميـــزة التنافســـية دراا مســـتوى تحقي
 للمؤسسة:

 ( لـ متغير المستوى التعليمي:  one way anovaنتائج تحلبل التباين الاحادي ) -

 دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةتبار تأثير المستوى التعليمي في إإخ(:2-22جدول رقم )
وع ممج نوع التباين

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط مربعات 
 التباين

F 
 المحسوبة

قيمة 
 (sigالاحتمال)

 بين المجموعات
 ضمن المجموعات

2.232 
99.220 

3 
20 

1.102 
1.223 

1.122 1.223 

  22 99.235 مجموع التباين
 من إعداد الطالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان المصدر:

( ومسـتوى  0.53الجدوليـة ) fوهي أقل من قيمـة  2.203بلغت  fنلاحظ من الجدول أن قيمة  

وبالتالي فإننـا نقبـل  (sig :0.05وهو أعلى من مستوى الدلالة المعتمد ) 2.154الدلالة المحسوب بلغ 

الفرضــية القائلــة بأنــه لا يوجــد فــرق ذو دلالــة إحصــائية فــي إدارك العــاملين لتحقيــق الميــزة التنافســية مــن 

 التعليمي .متغير المستوى  إلىالتسويق بالعلاقات تعود  أبعادخلال تطبيق 
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 ثالثا: إختبار تأثير الخبرة المهنية في ادراا مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة: 

 ( لـ متغير الخبرة المهنية:  one way anovaنتائج تحلبل التباين الاحادي ) -

دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية إختبار تأثير الخبرة المهنية في إ(:2-23جدول رقم )
 سةللمؤس

مجموع  نوع التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مربعات 
 التباين

F 
 المحسوبة

قيمة 
 (sigالاحتمال)

 بين المجموعات
 ضمن المجموعات

2.459 
99.025 

2 
22 

1.021 
1.252 

1.112 1.222 

  22 99.235 مجموع التباين
 قتبل نقتم  ة الإإعداد الط لب إعتم دا على بل ن ت إان : المصدر

f (4.00 ،)وهـي أقـل مـن قيمتهـا الجدوليـة  2.521قـد بلغـت  fخلال الجدول يتبين أن قيمـة من 
( ومنه فإننـا sig :0.05وهو أكبر من مستوى الدلالة المعتمد ) 2.315وبلغ مستوى الدلالة المحسوب 

افســية حصــائية فــي إدراك المستقصــين لتحقيــق الميــزة التنة القائلــة لا يوجــد فــرق ذو دلالــة إنقبــل الفرضــي
 متغير الخبرة المهنية. إلىالتسويق بالعلاقات تعود  أبعادلمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال تطبيق 

 دراا مستوى تحقيق الميزة التنافسية:  رابعا: إختبار تأثير المنصب في إ

 :  ( لـ متغير المنصبone way anovaنتائج تحلبل التباين الاحادي ) -

دراك مستوى تحقيق الميزة ر المنصب في إإختبار تأثي(:2-22جدول رقم )
 التنافسية

مجموع  نوع التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط مربعات 
 التباين

F قيمة  المحسوبة
 (sigالاحتمال)

 بين المجموعات
 ضمن المجموعات

9.232 
92.225 

3 
20 

1.321 
1.222 

0.321 1.212 

  22 99.235 مجموع التباين
 طالب إعتمادا على بيانات إستمارة الإستبيان من إعداد ال المصدر :
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الجدوليـة  fوهـي أقـل مـن قيمـة  9.432المحسـوبة بلغـت  fن قيمـة من الجدول السابق يلاحـظ أ

(، sig :0.05وهو أكبر من مستوى الدلالـة المعتمـد) 2.050(، ومستوى الدلالة المحسوب بلغ 4.00)

حصائية في إدراك المستقصين لتحقيق الميزة ق ذو دلالة إة القائلة لا يوجد فر وبالتالي فإننا نقبل الفرضي

متغيـــر  إلـــىالتســـويق بالعلاقـــات تعـــود  أبعـــادالتنافســـية لمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر مـــن خـــلال تطبيـــق 

 المنصب الذي يشغله الموظف.   

 المطلب الخامس: مناقشة النتائج المتعلقة بالحرضيات

ل الدراسـة الميدانيـة حـول ي تم التوصل اليها من خلاسنقوم في هذا المطلب بمناقشة النتائب الت 

 التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر أبعادثر أ

 أولا: الحرضية الاولى

التســويق بالعلاقــات فــي مؤسســة اتصــالات  أبعــادن غيــر مــوافقين حــول تطبيــق كــل "المستقصــو  

التســـــويق  أبعـــــادمؤسســـــة اتصـــــالات الجزائـــــر تقـــــوم بتطبيـــــق كـــــل الجزائـــــر" بحيـــــث أظهـــــرت النتـــــائب أن 

 بالعلاقات.

 ؛ككلالتسويق بالعلاقات  أبعاداظهرت نتائب الدراسة أن مؤسسة اتصالات تقوم بتطبيق  -

بالنســبة لبعــد الجــودة أظهــرت النتــائب أن المؤسســة تقــوم بتطبيــق بعــد الجــودة بحيــث تــراوح المتوســط  -

بشـــكل جيـــد عنـــد تلقــــيهم  كـــان أعلاهـــا التعامـــل مـــع الزبـــائن، بحيـــث 4.0و  4.19الحســـابي بـــين 

دناه لعبارة تقديم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة ، وعلى غرار ذلك فالمؤسسة تعمل الخدمات، وأ

يســهم فــي  الــذي علــى تحقيــق الجــودة بالنســبة لزبائنهــا إيمانــا منهــا بــأن الجــودة تحقــق رضــا الزبــائن،

 تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة؛
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بالنســـبة لبعـــد التحســـين المســـتمر أظهـــرت النتـــائب أن المؤسســـة تقـــوم بتطبيـــق بعـــد التحســـين، فكـــان  -

علاهــا تقــوم المؤسســة بتــدريب المــوظفين بحيــث كــان أ 4.05و  3.94ي لهــا بــين المتوســط الحســاب

 حول كيفية التعامل مع الزبائن وأدناها ، تتوفر المؤسسة على وظيفة البحث والتطوير وكان التقيـيم

لها محايد، ولكن بالنسبة للبعد بصفة عامـة فهـو مطبـق، وعيـا منهـا بـان مواكبـة التطـورات الحاصـة 

 في مجال الاتصالات والانترنت يساهم في تحقيق طلبات ورغبات الزبائن؛

ن المؤسسة تقوم بتطبيق بعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، وقد تـراوح كذلك أأظهرت النتائب  -

علاهــا تــوفر المؤسســـة لقاعــدة بيانــات الزبـــائن، ان أكــ 0.55و 3.95ابي فيمــا بـــين المتوســط الحســ

جابتـه موقعهـا الإلكترونـي، والتـي كانـت إ وأدناها توفر المؤسسة البيانات اللازمة حول الخدمـة علـى

غير متأكدين من تطبيق هذه العبارة داخـل المؤسسـة ، ولكـن بالنسـبة  ستقصونالم محايدة ، أي أن

 ؛مهئة فالمؤسسة تقوم بتطبيقه وعيا منها بضرورة التواصل مع الزبائن، بما يحقق رضاللبعد عام

الزبـائن، بحيـث تـراوح المتوسـط  ىكما أظهرت النتائب ان المؤسسة تقوم بتطبيق بعد الاهتمام بشكاو  -

سسـة نظـام يهـتم بشـكاوي الزبــائن، بحيـث كـان اعلاهـا تـوفر المؤ  4.23و  4.52الحسـابي لهـا بـين 

ن أهم، وهو ما يتطلب من المؤسسة ئا تحفيز رجل التسويق الزبائن على عرض مشاكلهم وأرادناهوأ

تقوم بالاهتمام أكثر بهذا البعد خاصة بنراء الزبائن حول الخدمات المقدمـة، والاهتمـام بهـا لأنهـا قـد 

 الذي يتوفر لديها؛ لمؤسسة كثير خاصة في نظام الشكاوىتفيد ا

ســابي الــداخلي فالمؤسســة تقــوم بتطبيقــه كــذلك، بحيــث تــراوح المتوســط الحأمــا بالنســبة لبعــد التســويق  -

ــــين  ــــه ، بحيــــث كــــان أ0.23و  3.92ب ــــذي يعمــــل في علاهــــا تقــــوم المؤسســــة بالاهتمــــام بالمكــــان ال

مــن  اكبيــر  اات للعــاملين عنــد تغطيــتهم عــدداءفــهــا تمــنح المؤسســة التحفيــزات والمكالموظفــون، وأدنا

عامة فالمؤسسة تقوم بتطبيقه ، ولكن ليس بالفعالية المطلوبـة، وهـو مـا بالنسبة للبعد  نالزبائن، ولك

 يتطلب من المؤسسة المزيد من العمل لتحقيق ذلك؛
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كـان اعلاهـا  4.44و  4.55التسويق بالعلاقات ككـل تـراوح المتوسـط الحسـابي بـين  بعادبالنسبة لأ -

وهـــو مـــا يوجـــب علـــى المؤسســـة دناهـــا لبعـــد تقويـــة العلاقـــة بـــين المؤسســـة والزبـــون، لبعـــد الجـــودة وأ

التســـويق بالعلاقـــات رغـــم تطبيقهـــا لهـــا، ولكنهـــا ليســـت بالمســـتوى المطلـــوب، ومنـــه  أبعـــادالاهتمـــام ب

 التسويق بالعلاقات بفعالية.   أبعادننصح المؤسسة بالعمل أكثر على تحقيق 

 ثانيا: الحرضية الثانية

ميـــزة التنافســـية لمؤسســـة اتصـــالات التســـويق بالعلاقـــات وتحقيـــق ال أبعـــادرتبـــاط بـــين أ"لا يوجـــد 

ة التســـويق بالعلاقـــات وتحقيـــق الميـــز  أبعـــادرتبـــاط بـــين حـــث أظهـــرت نتـــائب الدراســـة أن هنـــاك أب" الجزائـــر

ـــد بـــين الا ـــاط  ] 2.042،2.492 [رتبـــاط بينهـــا فـــي المجـــالالتنافســـية للمؤسســـة، وق وهـــي درجـــة ارتب

تســـويق بالعلاقـــات ولكـــن لـــيس بالدرجـــة ال أبعـــادتطبيــق  إلـــىتبنـــي المؤسســـة  إلـــىمتوســطة، ويعـــود ذلـــك 

 التسويق بالعلاقات.   أبعادالمطلوبة، وهو ما يتطلب من المؤسسة الاهتمام أكثر بجميع 

 ثالثا: الحرضية الثالثة

التســويق بالعلاقــات علــى تحقيــق الميــزة التنافســية  أبعــاد" لا يوجــد تــأثير دال احصــائيا لتطبيــق  

رت النتــائب أن مؤسســة اتصــالات اســتطاعت تحقيــق الميــزة لمؤسســة اتصــالات الجزائــر" بحيــث أظهــ

 التسويق بالعلاقات. أبعادالتنافسية من خلال تطبيق 

علاهــا تحقيــق بحيــث كــان أ 0.52و  4.05تــروح بــين  أظهــرت النتــائب أن المتوســط الحســابي -

لـى دناها تسـتحوذ المؤسسـة عخلال التحسين المستمر لخدماتها وأالمؤسسة الميزة التنافسية من 

رؤيـة واضـحة  دأي عـدم وجـو دمون خـدمات متميـزة بدرجـة محايـد، ولاء الزبائن لأن موظفيهـا يقـ

ــديهم حــول تحقيــق المؤسســة للميــزة التنافســية مــن خــلال بعــد التســويق ا ــداخلي، ولكــن بصــفة ل ل
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التسـويق بالعلاقـات بمتوسـط  بعادستطاعت تحقيق التميز من خلال تطبيقها لأعامة المؤسسة ا

التســـويق بالعلاقـــات علـــى تحقيـــق الميـــزة  أبعـــاد، ومـــن خـــلال نتـــائب تـــأثير 4.553حســـابي بلـــغ 

التســويق بالعلاقــات علــى الميــزة التنافســية  بعــادالتنافســية فقــد اظهــرت النتــائب أن هنــاك تــأثير لأ

، وهـو متوسـط، 2.001للمؤسسة، ولكن ليس بدرجة كبيرة بحيث بلـغ معامـل الارتبـاط الثنـائي: 

التسويق بالعلاقـات ولكـن لـيس بالفعاليـة المطلوبـة،  أبعادالمؤسسة تطبق  نوهو ما يؤكد على أ

التسويق بالعلاقات  أبعادوهو ما يوجب على المؤسسة أن تأخذه بعين الاعتبار وتحاول تطبيق 

 كثر حتى تستطيع المنافسة.بفعالية أ

 رابعا: الحرضية الرابعة

، الخبــرة المهنيــة، المنصــب، المســتوى "لا يوجــد فــروق ذات دلالــة احصــائية لمتغيــرات )الجــنس 

التسـويق  أبعـادالتعليمي( في ادراك المستقصين لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسـة مـن خـلال تطبيـق 

 ظهرت النتائب و ما يلي:بالعلاقات" ، بحيث أ

ـــة، المنصـــب، المســـتوى  - ـــرات)الجنس، الخبـــرة المهني ـــة احصـــائية لمتغي لا توجـــد فـــروق ذات دلال

 أبعـادى اتجـاه اراء عينـة الدراسـة، حـول تحقيـق الميـزة التنافسـية مـن خـلال تطبيـق التعليمي( علـ

ـــك  ـــة التنظيميـــة التـــي يعملـــون بهـــا ، وفـــي نفـــس  إلـــىالتســـويق بالعلاقـــات، وربمـــا يعـــود ذل البيئ

 الظروف.
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 خلاصة الحصل 

ت التسـويق بالعلاقـا أبعـادنستخلص مـن هـذا الفصـل أن مؤسسـة اتصـالات  الجزائـر تطبـق كـل  

زبائنهـــا  هـــا وبـــين زبائنهـــا، الاهتمـــام بشـــكاوىمـــن جـــودة ،التحســـين مســـتمر لخـــدماتها، تقويـــة العلاقـــة بين

نســتخلص كمــا ، التســويق الــداخلي، ولكــن لــيس بالفعاليــة المطلوبــة علــى حســب رأى المستقصــى مــنهم 

قـات، وكـان ن تحقق الميـزة التنافسـية مـن خـلال تجسـيدها للتسـويق بالعلاكذلك أن المؤسسة استطاعت أ

مزيـــد مـــن  إلـــىتحتـــاج ، وهـــو متوســـط بمـــا يعنـــي أن المؤسســـة 2.011ثنـــائي بلـــغ  ذلـــك بمعامـــل ارتبـــاط

ســـية بالشـــكل المطلـــوب، كمـــا التســـويق بالعلاقـــات حتـــى تحقـــق الميـــزة التناف بعـــادالفعاليـــة فـــي تطبيقهـــا لأ

)الجنس، الخبـــرة المتغيـــرات الشخصـــية إلـــىجابـــات عينـــة الدراســـة تعـــود نســـتنتب أنـــه لا يوجـــد فـــرق فـــي إ

 : المهنية، المستوى التعليمي، المنصب(. ومن النتائب المتوصل اليها

التسويق بالعلاقات، بحيث كان ترتيبها كالتالي: الجـودة،  أبعادتطبق مؤسسة اتصالات الجزائر كل  -

 التحسين المستمر، شكاوي الزبائن، التسويق الداخلي، تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون؛

 التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية للمؤسسة بدرجة متوسطة؛  أبعادرتباط بين إ وجود -

التســـويق  أبعـــادســـتطاعت مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر تحقيـــق الميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تطبيـــق إ -

التســـويق بالعلاقـــات ولكـــن لـــيس  أبعـــادبالعلاقـــات ولكـــن لـــيس بدرجـــة كبيـــرة كونهـــا تطبـــق المؤسســـة 

 بحيث كان متوسط؛ ظهر ذلك معامل الارتباط الثنائيي   و وبة  بالفعالية المطل

دراك الموظفين لتحقيق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة اتصـالات يوجد فروق ذات دلالة احصائية في إلا  -

ـــر تعـــود  ـــىالجزائ ـــة، المســـتوى التعليمـــي، المنصـــب( إل ـــرة المهني ـــرات الشخصـــية)الجنس، الخب المتغي
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 خاتمة

عمــال مــن افســة و التغيــر الــذي شــهده عــالم الأكــان ظهــور التســويق بالعلاقــات بســبب المنلقــد 

 إلـىتطور، وكذا تغير حاجات ورغبات الزبائن، وهو ما جعل المؤسسات تتحول من التسويق بالمعاملة 

 التسويق بالعلاقة، وكذا البحـث عـن اسـتراتيجيات جديـدة تختـرق بهـا وعـي الزبـون وتواجـه بهـا المنافسـة،

اذا مــا تــم تبنيهــا وتحقيقهــا مــن قبــل المؤسســة جعلتهــا فــي قمــة  بعــادوللتســويق بالعلاقــة مجموعــة مــن الأ

علاقـــة بـــين المؤسســـة فـــي )الجـــودة، التحســـين المســـتمر للجـــودة، تقويـــة ال بعـــادالمنافســـة وتتمثـــل هـــذه الأ

ق بالعلاقـة بشـكل الزبـائن، التسـويق الـداخلي(، وحتـي تسـتطيع المؤسسـة تطبيـق التسـوي والزبون، شـكاوى

دارة العلاقة مع الزبون كدعم نها تتبني إجيد وكفء وتستطيع التحكم في علاقاتها مع الزبائن، يتطلب م

محوري للتسويق بالعلاقة، والتي يشارك فيها الزبون في تحقيق حاجته ورغباته، ويتحقق ذلك بالاتصـال 

ني علاقات جيـدة وطيبـة مـع الزبـائن عليهـا بهؤلاء الزبائن والحوار معهم، وحتى تستطيع المؤسسة أن تب

أن تقوم بتبني عناصر بناء العلاقة بين المؤسسة والزبون والمتمثلة في )الرضا، الالتزام، الثقة، التبادل، 

 التفاعل(.    

كما تلعب البيئة دورا كبيـر بالنسـبة للمؤسسـة لأنهـا تنشـط فيهـا، وتنطـوي البيئـة التـي تعمـل فيهـا 

عــة مــن المتغيــرات، فمنهــا العامــة  كــالمتغيرات الاقتصــادية والاجتماعيــة والثقافيــة المؤسســة علــى مجمو 

تســتطيع المؤسســة والسياســية، ومنهــا الخاصــة  بعمــل المؤسســة كالمنافســين والمــوردين، الزبــائن، وحتــى 

ن تقــوم بتحليــل البيئــة التــي تنشــط فيهــا لمعرفــة نقــاط القــوة والضــعف، وكــذلك الفــرص المنافســة، عليهــا أ

التهديدات، ولأن البيئة غير مستقرة، وجب على  المؤسسة أن تبحث عن إكتساب ميزة تنافسية  تؤهلها و 

لا بيئــة التــي تنشــط فيهــا، وتكســبها الأســبقية عــن منافســيها، ولا يــتم ذلــك إلاحــتلال مركــز تنافســي فــي ال

سسة ويتم ذلك عـن بوضع استراتيجيات تنافسية تساهم في تحقيق التنافس للمؤسسة، تقوم بوضعها المؤ 



246 

 

 

 

ارهـا علـى حسـب مـا تتـوفر طريق مجموعة مـن المصـادر التـي تمتلكهـا المؤسسـة، والتـي تقـوم هـي باختي

 مكانيات وموارد، وكذلك على حسب نوع المنافسة السائدة في السوق. عليها من إ

ــــة أو إ   ــــد أنتاجيــــة كمــــا أن المؤسســــات خدمي ــــى التــــي تري ن تحقــــق الميــــزة التنافســــية والتفــــوق عل

التــي يشــملها هــذا  بعــادالمنافســين، يجــب عليهــا تجســيد مفهــوم التســويق بالعلاقــات وذلــك مــن خــلال  الأ

المفهوم  والتـي تشـمل الجـودة والتحسـين المسـتمر، لأنهـا تسـاهم فـي تحقيـق رضـا الزبـائن وكسـب ولائهـم 

يئــة، ويجــب والمحافظــة علــيهم مــن خــلال تقــديم منتجــات ذات جــودة ومواكبــة للتطــورات الحاصــلة فــي الب

علـى المؤسســات تقويــة علاقتهـا بزبائنهــا، مــن خــلال وسـائل الاتصــال التــي تملكهـا المؤسســة، ويــتم ذلــك 

ن وغيرهـا، وكـذلك وضـع بالالتزام، الثقة، توفير المعلومات على المواقع الالكترونية، قاعدة بيانات الزبـائ

بما يزيد من رضاهم، ائهم ر يهتم بأالزبائن بشكل من السرعة و  الذي يسهم في حل مشاكل نظام الشكاوى

كمــا وجــب علــى المؤسســات تطبيــق التســويق الــداخلي الــذي يهــتم بــالموظفين كــأنهم زبــائن داخليــين، مــن 

تــدريبهم، وهــو مــا يرفــع مــن معنويــاتهم  إلــىخــلال مــنحهم بعــض الصــلاحيات والاهتمــام  بهــم بالإضــافة 

تقديمهم خدمات للزبـائن  بشـكل جيـد، وهـو ويجعلهم راضيين على وظائفهم، وكل ذلك يرفع من مستوي 

 ما ينعكس على المردودية للمؤسسة ويعتبر مصدرا للميزة التنافسية يصعب تقليده.

هـذه  الدراسـة نعـرض أهـم النتـائب النظريـة والتطبيقيـة  إليـه وما توصلتمن خلال ما سبق ذكره  

 التي توصلنا اليها .

 نتائج الدراسة النظرية:

 صبح حتمية للمؤسسات بسبب اشتداد المنافسة؛أ التسويق بالعلاقات 

  ه فــي أبعــاديســاهم التســويق بالعلاقــات فــي تقويــة العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون مــن خــلال تجســيد

 المؤسسة؛
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 يحقق التسويق بالعلاقات منافع لكل من المؤسسة والزبون؛ 

 يساهم التسويق بالعلاقات في ادارة العلاقة مع الزبائن بشكل جيد؛ 

 ب المنافســة مــن المؤسســة تحليــل البيئــة التــي تنشــط فيهــا لمعرفــة نقــاط القــوة والضــعف وتحديــد تتطلــ

 الفرص والتهديدات؛

 يتطلب تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية إتباع مجموعة من الاستراتيجيات؛ 

 تتطلب الميزة التنافسية للمؤسسة التطوير دائما كونها تتقادم مع مرور الوقت؛ 

 التسويق بالعلاقات؛ أبعادلميزة التنافسية يتطلب منها تطبيق تحقيق المؤسسة ل 

 تطبيق بعد الجودة يساهم في تحقيق رضا الزبون وزيادة الحصة السوقية للمؤسسة؛ 

  التحسـين المسـتمر يمــنح المؤسسـة مواكبـة التطــورات التكنولوجيـة لتطـوير منتجاتهــا حسـب مـا يطلبــه

 الزبائن؛

  لاقة بين المؤسسة والزبون، وشكاوي الزبائن يساهم بشكل كبير فـي اهتمام المؤسسة ببعد تقوية الع

تحقيــق رضــاهم وولائهــم، وهــو مــا يســاهم فــي زيــادة حصــة المؤسســة الســوقية ورفــع مســتوى قــدرتها 

 التنافسية؛

  الاهتمــام بالتســويق الــداخلي يســاهم فــي زيــادة قــدرة المؤسســة التنافســية مــن خــلال إعطــاء العنصــر

 حقق له الرضا الوظيفي، حتى يقدم افضل الخدمات للزبائن بما يحقق رضاهم؛البشري أهميته بما ي

 نتائج الدراسة التطبيقية:

التســويق بالعلاقــات، بحيــث كــان ترتيبهــا كالتــالي: الجــودة،  أبعــادتطبــق مؤسســة اتصــالات الجزائــر  -

 لزبون؛التحسين المستمر، شكاوي الزبائن، التسويق الداخلي، تقوية العلاقة بين المؤسسة وا

 تصالات الجزائر؛ فسية لمؤسسة االتسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنا أبعادوجود إرتباط بين   -
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التســـويق  أبعـــاداســـتطاعت مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر تحقيـــق الميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تجســـيد  -

لـــيس  التســـويق بالعلاقـــات ولكـــن أبعـــادولكـــن لـــيس بدرجـــة كبيـــرة كونهـــا تطبـــق المؤسســـة بالعلاقـــات 

 بحيث كان متوسط؛و يظهر ذلك معامل الارتباط الثنائي       بالفعالية المطلوبة  

لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية في ادراك الموظفين لتحقيق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة اتصـالات  -

 المتغيرات الشخصية)الجنس، الخبرة المهنية، المستوى التعليمي، المنصب( . إلىالجزائر تعود 

ــا وضــع مــ ــة والتطبيقيــة يمكنن ن خــلال مــا توصــلنا أليــه فــي كــل مــن الدراســة النظري

 التوصيات التالية:

  فـي الوقــت الحــالي، والتأكيــد  نهـا ضــرورة ملحــةالتســويق بالعلاقــات علــى أ أبعـادضـرورة التعامــل مــع

 هميتها ودورها في نجاح المؤسسة وتحقيق الميزة التنافسية لها؛على أ

 ن يســاهم تجســيدها بالشــكل التســويق بالعلاقــات، وكيــف يمكــن أ أبعــاددور ارة ضــرورة أن تــدرك الإد

المطلـــوب فـــي تطـــوير وتحســـين الخـــدمات بمـــا يـــنعكس بشـــكل كبيـــر علـــى امـــتلاك المؤسســـة للميـــزة 

 التنافسية؛ 

 كفـــاء فـــي الخـــدمات مـــن خـــلال تشـــغيل عمـــال أ ن تقـــوم إدارة المؤسســـة علـــى تحقيـــق الجـــودةيجـــب أ

فضــل الخــدمات وبشــكل ســريع بمــا يســاهم فــي تحقيــق الميــزة هم حتــى يقــدموا أهتمــام بهــم وتطــوير والا

 التنافسية لها؛

  يجــب علــى المؤسســة أن تقــوم بالاهتمــام أكثــر بزبائنهــا بمــا يســاعدها فــي تقويــة العلاقــة بينهــا وبــين

 زبائنها حتى تحقق الميزة التنافسية لها؛
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 اصــل معهــم، وأخــذ  رائهــم فيمــا يخــص الزبــائن والتو  لضــروري وضــع نطــام فعــال يهــتم بشــكاوىمــن ا

عطاء أالمنتوج وتطو  همية أكبر فيما يتعلق بالمتابعة المستمرة للتعرف يره على حسب احتياجاتهم، وا 

 على الحاجات المتغيرة للزبائن والعمل على تلبيتها وسرعة الاستجابة لها؛

    ظفين، من خـلال تجربتهـا بداع والابتكار للمو م المؤسسة بدعم وتشجيع عمليات الإضرورة ان تقو

 ووضعها موضع التنفيذ.

 أفاق البحث: 

التســويق بالعلاقــات وأثرهــا علــى تحقيــق الميــزة التنافســية  أبعــادفــي الأخيــر يمكــن القــول أن موضــوع 

للمؤسســة  و بحكــم حداثتــه و تعقــده لا يمكننــا أن نعطيــه حقــه بالتحليــل المطلــوب فــي هــذا العمــل الــذي 

ز لأبجــديات هــذا الموضــوع، لهــذا نأمــل أن يكــون هــذا العمــل قاعــدة تمهــد يمثــل علــى أقصــى تقــدير مــوج

لإنطـلاق دراسـات مسـتقبلية أوفـى و أشــمل تكـون أكثـر تخصصـا و دقـة، وفــي سـبيل ذلـك نعـرض قائمــة 

 :من المواضيع التي يمكن إقتراحها

 أثر متطلبات التسويق بالعلاقات في تعزيز العلاقة مع الزبون؛ 

 ات في تعزيز رضا الزبون؛دوره التسويق بالعلاق 

 التسويق بالعلاقات وأثرها على ولاء الزبائن؛  أبعاد 

 الدور الإستراتيجي للتسويق بالعلاقة في تحقيق الميزة التنافسية؛ 

 .التوجه نحو الزبون من خلال التسويق بالعلاقة لتحقيق الميزة التنافسية 

 

 

لله تمت وبالخير عمت  بحمد ا                                            



 

 

 

                                              

 

 

 

 

 قائمة المراجع
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 قائمة المراجع

 المراجع باللغة العربية

 أولا( الكتــــب: 

ـــي القـــرن الحـــادي والعشـــرينحمـــد ســـيد مصـــطفى، أ( 9 ـــاهرة، نشـــر  التنافســـية ف ـــاجي، الق مـــدخل إنت

 .0224المؤلف،

،ترجمة مكتبة جرير السعودية  ما يقوله الأساتذة عن التسويقجيمي توبريت، جوزيف اتش بويت، ( 0

0220. 

خدمـة الزبـائن علـى الانترنـت" كيـف تبنـي جيم سترن، ترجمة باسل الحاج قدور، علي ابو عمسـة، ( 4

ــائن و تنمــي اخلاصــهم و تبقــى علــى قمــة المنافســة "، مكتبــة العبيكــان ، الريــاض   علاقتــا مــع الزب

0224 . 

،منشــورات المنظمــة  العلاقــة بــين المشــتري والمــورد مــدخل التســويق بالعلاقــاتجيهــان عبــد المــنعم ( 3

 .0222العربية للتنمية الإدارية ،القاهرة 

 . 0221، مديرية النشر لجامعة قالمة،الجودة ميزة تنافسية في البنوا التجاريةحمداوي وسيلة، ( 0

، الكتــاب محكــم مــدخل اســتراتيجي وظيحــي تطبيقــي ، تســويق الخــدماتحميــد الطــائي بشــير العــلاق( 2

 .0221علميا ، اليازوري عمان 

، دار المســيرة للنشــر والتوزيــع، عمــان، الطبعــة إدارة الجــودة وخدمــة العمــلاءخضــير كــاظم حمــود، ( 5

 .0292الثالثة 
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الطباعـة، خضير كاظم محمود، إدارة الجودة الشاملة وخدمـة العمـلاء، دار الميسـرة للنشـر والتوزيـع و ( 5

 .0292الطبعة الثالثة، عمان 

، دار الفجر الادارة الاستراتيجية بناء الميزة التنافسيةروبرت وأخرون، ترجمة عبد الحكم الخزامي، ( 1

 .0225للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، القاهرة، 

دمات النظريـــة الاولـــى فـــي لحظـــة الصـــدق، إدارة الخـــريتشـــارد نورمـــان، ترجمـــة عمـــرو المـــلاح، ( 92

 .0220، مكتبة العكبيان، الطبعة الاولى الاستراتيجية والقيادة في أعمال الخدمات

،  ترجمـة ميشـيل دانــو، المنافســة و التنميـة، قـوة الأســواق التنافسـيةسـوزان يـوكس، فيـل إيقـانز، ( 99

 .0292الدار العربية للعلوم ناشرون بيروت الطبعة الأولى 

ـــالأساســـيات الا عبـــدالغفار حنفـــي ،( 90 ـــة الاعم ـــاهرة دارة وبيئ ، مؤسســـة شـــباب للنشـــر والتوزيـــع، الق

0222. 

، مكتبـــة المجتمـــع العربـــي للنشـــر الجـــودة والتميـــز فـــي منظمـــات الاعمـــالفريـــد كورتـــل واخـــرون، ( 94

 .0299والتوزيع، عمان الطبعة الاولى، 

ــزو قاســم نــايف علــوان ( 93 ــات الاي ثقافــة للنشــر ، دار ال2110،2111إدارة الجــودة الشــاملة ومتطلب

  .0220والتوزيع بيروت

 . 0292،دار الراية للنشر والتوزيع ،عمان  2111إدارة الجودة الشاملة ايزو لعلي بوكميش ،( 90

ــــات(  محفــــوظ أحمــــد جــــودة( 92 ــــاهيم وتطبيق ،دار وائــــل للنشــــر والتوزيــــع إدارة الجــــودة الشــــاملة )مح

  .0223عمان
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،دار وائـل للنشـر، الطبعـة الاولـى  spssباسـتخدام  التحليـل الاحصـائي الاساسـيمحفوظ جودة، ( 95

0225. 

الأردن،  -دار وائـل للنشـر، عمـان التسـويق المباشـر و العلاقـات العامـة،محمد ابراهيم عبيدات، ( 95

 .915، ص 0292

 .0225، الدار الجامعية،الإسكندرية،التسويق المتقدممحمد عبد العظيم، ( 91

دار الحامــد للنشــر ســتراتيجي وأثــره فــي تحقيــق الميــزة التنافســية، الخيــار الامحــي الــدين القطــب، ( 02

 .0290والتوزيع ، الطبعة الاولى، عمان 

، الـــدار الجامعيـــة المـــوارد البشـــرية مـــدخل لتحقيـــق الميـــزة التنافســـيةمصـــطفى محمـــود أبـــوبكر، ( 09

 .0222الاسكندرية، 

 . 0220الدار الجامعية ، نافسية،نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التمعالي فهمي حيدر، ( 00

 . 0220،منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،القاهرة  التسويق بالعلاقاتمنى شفيق، ( 04

ــــد ســــعيد الســــالم، ( 03 ــــل والتصــــميممؤي ــــة الهيك ــــة المنظم ، دار وائــــل للنشــــر، عمــــان، الطبعــــة نظري

 .0225الثانية،

الاردن،  -، زمــزم للنشـــر، عمـــاني ســـلوكي متكامـــلخدمــة العمـــلاء: مـــدخل اتصـــالنــاجي معـــلا، ( 00

0292. 

 .    9115، مركز الاسكندرية للكتاب، الميزة التنافسية في مجال الاعمالنبيل مرسي خليل، ( 02

 .0221،الطبعة الخامسة:0220دار وائل للنشر، عمان "تسويق الخدمات "هاني حامد الضمور ( 05



254 

 

 

 

 . 0225الأردن،  -عمان ، الوراق للنشر،علاقات الزبون إدارة يوسف الطائي، هاشم العبادي،( 05

 ثانيا( المجلات والمقالات: 

دور ادارة المعرفة في تعزيز فاعلية إدارة علاقات الزبائن لضمان امـتلاا مزايـا أثير حسو إسحق، ( 9

ينـوى، ، دراسة استطلاعية لآراء المدراء في عينة من الشركات الصناعية العاملة فـي محافظـة نتنافسية

 .0294، 39مجلة بحوث مستقبلية،العدد

، دراسة ميدانيـة فـي رأس المال الحكري والميزة التنافسية: العلاقة والاثرأثير عبد الامير حسوني ، ( 0

 . 0225، العدد الاول 92الشركة العامة للصناعات الميكانيكية، مجلة القادسية للعلوم الادارية، المجلد 

، 23، مجلـــة الباحـــث، عـــدد ة الجـــودة الشـــاملة فـــي المؤسســـات الخدميـــةإدار أحمـــد بـــن عيشـــاوي، ( 4

0222. 

، بحــث تحليلــي لعينــة مــن تــأثير الابــداع المنظمــي فــي تحقيــق الميــزة التنافســيةأحمــد حميــد كــريم، ( 3

 .19،0290المصارف التجارية العراقية، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد

" دراســة دة الشــاملة وأثرهــا فــي تحقيــق الميــزة التنافســيةإدارة الجــو أحمــد خليــل الحســين واخــرون، ( 0

 .0294، 23ميدانية في مصنع المحاثه الطبية في بابل  مجلة بابل للعلوم الانسانية، العدد

ــاأحمــد طرطــار، ســارة حليمــي، ( 2 ــزة التنافســية للبن ــل المي ــة لتحعي ، جــودة الخــدمات المصــرفية كتلي

 .0292ملة في قطاع الخدمات،الملتقى الدولي حول ادارة الجودة الشا

أثر ادارة المعرفة في تحقيق مباد  ادارة الجودة الشاملة وزيادة الميزة أريب سعيد خليل واخـرون، ( 5

 . 29،0290، دراسة تطبيقية في شركة بغداد للمشروبات الغازية، مجلة جامعة بابل،العددالتنافسية
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، دراسة استطلاعية لعينـة مـن إدارة علاقات الزبون قيمة الزبون باعتماد تقانةأنيس احمد عبد الله ( 5

 .0299، 44،مجلد923زبائن متجرين في محافظة صلاح الدين ،مجلة تنمية الرافدين ،العدد

، واثرها في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة علاقة إدارة المعرفة الإستراتيجيةإيمان عبد المجيد، ( 1

 39لاتصــالات فــي الموصــل، مجلــة بحــوث مســتقبلية، العــدددراســة اســتطلاعية فــي شــركة اســيا ســيل ل

0294. 

، دراســة ميدانيــة فــي الشــركة تــأثير معــايير جــودة الخــدمات فــي رضــا الزبــائنبثينــة لقمــان احمــد، ( 92

 .921،0290العامة لاتصالات وبريد نينوي، مجلة تنمية الرافدين،العدد

لتتابعي لمتطلبات ادارة الجودة الشاملة والتغيير الاثر ابسام منيب الطائي، إسراء وعد الله قاسـم، ( 99

"دراسة استطلاعية فـي كليـة الحـدباء" مجلـة كليـة الحـدباء لـلإدارة  التنظيمي في تحقيق الميزة التنافسية

 .0294، 92والاقتصاد،العدد

،  التســويق عبــر العلاقــات المســتندة للتكنولوجيــا دراســة تمهيديــةبشــير عبــاس محمــود العــلاق، ( 90

لتقــى الاول: التســويق فــي الــوطن العربــي الواقـــع وافــاق التطــوير، الشــارقة الامــارات العربيــة المتحـــدة الم

 .0220اكتوبر  90/92

" تنمية العلاقة مع الزبائن عامل اساسي لاستمرارية المؤسسـةبن شوري عيسى، الداوي الشـيخ، ( 94

 .0292، 25" مجلة الباحث، العددتجربة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، المديرية الجهوية ورقلة

، مجلــة إدارة الجــودة الشــاملة كتوجــه تنافســي فــي المنظمــات المعاصــرةبــن عنتــر عبــد الرحمــان، ( 93

 .0225، 22الباحث، العدد
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، الملتقـى الـوطني جودة العلاقة و التواصـل مـع العمـلاء كمـدخل للميـزة التنافسـية جبوري محمد،( 90

 92/99ارة الجـــودة الشـــاملة كمـــدخل لتحقيـــق الميـــزة التنافســـية، يـــومي إســـتراتيجيات التـــدريب فـــي ظـــل إد

 .0221نوفمبر، 

، دراســة تحليليــة لآراء دور التســويق الابتكــاري فــي تحقيــق الميــزة التنافســيةجعفــر خليــل مرعــي، ( 92

عينــة مــن مــوظفي شــركة الحكمــاء لصــناعة الادويــة والمســتلزمات الطبيــة فــي الموصــل، مجلــة جامعــة 

 .21،0290لعلوم الاقتصادية والإدارية، العددالانبار ل

تعزيــز المكانــة الذهنيــة للخدمــة المصــرفية مــن حســين علــى عبــد الرســول، حســام حســين شــياع، ( 95

، دراسة تطبيقية في عينة من المصـارف الاهليـة فـي محافظـة بغـداد، خلال ممارسات التسويق الداخلي

 .0290، 40المجلة العراقية للعلوم الادارية، العدد 

، استطلاع دور التقنية في تحقيق الميزة التنافسيةحسين نور الدين عزت، رياض جميل وهاب، ( 95

، 20اراء المهندسين في مصنع الغزل والنسيب، مجلـة جامعـة كركـوك للعلـوم الاقتصـادية والادارية،العـدد

0299  . 

ر لتحقيـق واكتسـاب تسـويق العلاقـة مـن خـلال الزبـون مصـدحكيم بن جـروة، محمـد بـن حوحـو، ( 91

، الملتقــى الــدولي الرابــع حــول المنافســة والاســتراتيجيات التنافســية للمؤسســات الصــناعية ميــزة تنافســية

 .0292 21/92خارج قطاع المحروقات في الدول العربية يومي 

الألبـان،  لمنتجـات الشركة العامـة في الحالة دراسة :المباشر التسويق متطلبات حمزة الشـمري، ( 02

 ، 0292، 50الجامعة المستنصرية، العدد الإدارة والاقتصاد، ةمجل
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دور المحاســبة  الإداريــة الإســتراتيجية فــي تــدعيم القــدرة التنافســية، فــي الشــركة خالــد القطيبــي ( 09

 .0290، 925، العدد 43، بردي مجلة تنمية الرافدين ، المجلد العامة للصناعات المعدنية

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية الاسلامية فـي تحقيـق رضـا الزبـون دورخير الدين محمود علـي، ( 00

"دراســـــة تحليليـــــة ميدانيـــــة للمصـــــرف الاســـــلامي فـــــي محافظـــــة نينـــــوي" مجلـــــة تكريـــــت للعلـــــوم الاداريـــــة 

 .0299، 004والاقتصادية، العدد

دراســــة اتجاهــــات العلاقــــة بــــن إدارة معرفــــة الزبــــون والاحتحــــاظ بالزبــــائن، خيــــري علــــى اوســــو ،( 04

 . 0299، 920طلاعية في عدد من المنظمات الفندقية في مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العداست

دارة معرفــة الزبــون والتوجهــات درمــان ســليمان صــادق، ( 03 العلاقــة بــين ادارة العلاقــة مــع الزبــون وا 

 .0222، 22، مجلة الادارة والاقتصاد ،جامعة الموصل ،العددالسوقية للمنظمات

،دراســة  المعرفــة التســويقية واســتدامة الميــزة التنافســيةدنان رؤوف، ســالم حامــد حمــدي، رغــد عــ( 00

، 922ميدانيــة فــي عينــة مــن المنظمــات الصــناعية فــي محافظــة  نينــوي، مجلــة تنميــة الــر افــدين، العــدد

 .0292 40مجلد

فـي مصـنع ، دراسـة ميدانيـة  دور تصميم المنتج في تحقيق الميـزة التنافسـيةزكي مخمد عباس، ( 02

 .0220، 3الديوانية ، مجلة المحور الاداري، العدد

نظـــام تخطـــيط الاحتياجـــات مـــن المـــواد و ســـامي محـــل الجنـــابي، مثنـــى فـــراس إبـــراهيم الـــدليمي، ( 05

،دراسة ميدانية فـي الشـركة العامـة لصـناعة الادويـة والمسـتلزمات  انعكاساته في تعزيز الميزة التنافسية

 .92،0294،العدد0امعة الانبار للعلوم الاقتصادية و الإدارية المجلد الطبية في سمراء، مجلة ج
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التحليــل الاســتراتيجي الــداخلي للمــوارد والقــدرات الجوهريــة وتحقيــق الميــزة ســرمد حمــزة الشــمري، ( 05

 .01،0290، دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدية، مجلة كلية الرافدين،العددالتنافسية

التحليــل الاســتراتيجي الــداخلي للمــوارد والقــدرات الجوهريــة وتحقيــق الميــزة زة الشــمري، ســرمد حمــ( 01

 .2102، 22مجلة كلية الرافدين،العدد ، دراسة حالة في الشركة العامة للصناعات الجلدية،التنافسية

قيــاس وتحليــل وتقــويم متطلبــات نظــام إدارة الجــودة الشــاملة علــى وفــق ســعد موســى محميــد، ( 42

خــاص بــالمؤتمر  ،مجلــة الكــوت للعلــوم الاقتصــادية والاداريــة، عــدد2110صــحة الدوليــة إيــزو الموا

 . 0290،العلمي

، الملتقـى الـوطني الاول إدارة الجـودة الشـاملة مـدخل لتطـوير الميـزة التنافسـيةسملالي يحضـية، ( 49

 .0224أفريل  00/04حول المؤسسة الاقتصادية وتحديات المناخ الاقتصادي الجديد، يومي

، مجلة كليـة المنافسة وأثرها  على استراتيجيات التسويق لمنظمات الأعمالسمير علي الزبيدي، ( 40

 .94،0222العدد بغداد للعلوم الاقتصادية 

الــدور الاســتراتيجي للمســؤولية الاجتماعيــة ســناء عبــد الــرحيم ســعيد، عبــد الرضــا ناصــر البــاوي، ( 44

،دراســة حالــة فــي الشــركة العامــة لصــناعة الاســمدة  المســتدامةالشــاملة فــي تحقيــق الميــزة التنافســية 

 .0292، 04الجنوبية، مجلة كلية بغداد للإدارة والاقتصاد،العدد

إمكانية الاسـتحادة مـن تقنيـة التحسـين المسـتمر فـي تحسـين قيمـة المنـتج صلاح مهدي جـواد، ( 43

الكهربائيــة "المجلــة العراقيــة للعلــوم  "دراســة تطبيقيــة فــي الشــركة العامــة للصــناعات للوحــدات الاقتصــادية

 ـ.44،0290الادارية،العدد
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، دراسـة ميدانيـة فـي الشـركة العامـة علاقة طرق التدريب بتحقيق الميزة التنافسيةطه علي نايل، ( 40

 .0294،92لصناعة الحراريات، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإدارية، العدد 

، أثر التخطيط الاستراتيجي في رضا الزبون وفق فلسحة عباس حسـينعباس حسين جواد، سحر ( 42

ـــة أهـــل البيـــت  ادارة الجـــودة الشـــاملة "دراســـة ميدانيـــة فـــي الشـــركة العامـــة للصـــناعات الكيماويـــة " مجل

 .24،2006العدد

العلاقــة بــين التســويق الــداخلي عبــد الرضــا خــرج بــدراوي الخمــاس، رافــت عــواد موســى التميمــي، ( 45

، دراسـة اسـتطلاعية لعينـة مـن الزبـائن والعـاملين فـي المصـارف التجاريـة العراقيـة. مجلـة دمةوجودة الخ

 .0294، 54العلوم الاقتصادية والادارية العدد

ــداخلي ت عــواد موســى التميمــي، فــعبــد الرضــا فــرج بــدراوي الخمــاس، را( 45 ــين التســويق ال ــة ب العلاق

ن والعـاملين فـي المصـارف التجاريـة العراقيـة، مجلـة ، دراسـة اسـتطلاعية لعينـة مـن الزبـائوجودة الخدمة

 .0294،54العلوم الاقتصادية والإدارية ،كلية بغداد، العدد

، مجلـة مداخل تحقيق الميـزة التنافسـية لمنظمـات الاعمـال فـي ظـل محـيط حركـيعظيمي دلال، ( 41

 .92،0292العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير العدد

ــي تحقيــق مهــدي شــهيد،  عــلاء فرحــان طالــب، جنــان( 32 تكنوســتراتيجية ادارة المعلومــات ودورهــا ف

، دراســة اســتطلاعية لعينــة مــن المنظمــات العربيــة والاجنبيــة. الميــزة التكنولوجيــة التنافســية المســتدامة

 . 0290 ،40المجلة العراقية للعلوم الادارية،العدد

،مجلـة كليـة  التنافسـية للمؤسسـة اثر المنظمة المتعلمة في تحقيق الميـزةعلى حسون واخـرون، ( 39

 .0290، 40بغداد للعلوم الاقتصادية  العدد،
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( فـي تحقيـق أبعـاد الميـزة six sigma)تـأثير تطبيـق اسـتراتيجيةعلي حسون الطـائي واخـرون، ( 30

، دراســـة اســـتطلاعية لآراء عينـــة مـــن الاطبـــاء فـــي المؤسســـات الصـــحية الحكوميـــة فـــي فظـــاء التنافســـية

  .www.iasj.net 0294له من الموقع الالكترونيالفلوجة، تم تحمي

، بحـث إدارة علاقات الزبون توجـه تنظيمـي جديـدعلي محسن عبد الرضا، علي حسون الطـائي ،( 34

 .2007 ،93ميداني في بعض المصارف الحكومية، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية،العدد

،مجلة  واثرها في تعزيز العلاقة مع الزبونمتطلبات التسويق بالعلاقات عواطف يونس إسماعيل ( 33

 .0221، 49،مجلد 10تنمية الرافدين جامعة الموصل ،العدد 

"دراسـة اسـتطلاعية  إدارة الجـودة الشـاملة وأثرهـا فـي راس مـال الحكـريعواطف يونس اسماعيل، ( 30

، 929ين، العــدد،لآراء عينــة مــن زبــائن شــركة نينــوي للصــناعات الغذائيــة بالموصــل"، مجلــة تنميــة الرافــد

0292. 

ــة والميــزة التنافســيةعيســى دراجــي، ( 32 الملتقــى الــدولي الرابــع حــول المنافســة والاســتراتيجيات ، البيئ

 .0292 92و 21التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية يومي 

على تقنية المقارنة المرجعية لتحديد إمكانية الاعتماد فائزة إبراهيم محمود، ثامر صبري الغبـان، ( 35

، مجلــة جامعــة ذي قــار العلميــة احتياجــات التحســين المســتمر فــي أداء الوحــدات الاقتصــادية العراقيــة

 .0290، 20العدد

مكانية الاعتماد على تقنية المقارنة المرجعيـة لتحديـد فائزة ابراهيم محمود، ثائر صبري الغبان، إ( 35

،. 21، مجلــة كليــة التــراث العــددر فــي أداء الوحــدات الاقتصــادية العراقيــةاحتياجــات التحســين المســتم

0292 
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تخحـــيض التكـــاليف مــــن خـــلال التكامـــل بـــين تقنيـــات الكلحــــة فـــائق مـــال الله محمـــود البـــالكي، ( 31

 .0221، 00، مجلة بحوث مستقبلية، العددالمستهدفة والتحسين المستمر

دراسـة حالـة لمجموعـة  رهـا فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية،عمليات دارة المعرفـة وتأثيفلاق محمد، ( 02

،الملتقـــى الـــدولي الرابـــع حـــول: المنافســـة والاســـتراتيجيات التنافســـية للمؤسســـات  الاتصـــالات الأردنيـــة

 .  0292 21/92الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، يومي

ق الميــزة التنافســية، مخبــر البحــث : المغــرب فهيمــة بديســي، إدارة المــوارد البشــرية ودورهــا فــي خلــ( 09

ــه مــن الموقــع الاليكترونــي الكبيــر الاقتصــاد والمجتمــع.    www.google.dz/searchتــم تحميل

2102. 

الممارســــــات فــــــي المشــــــاريع  مشــــــروع أفضــــــلبنــــــاء ولاء الزبــــــائن/العملاء، واخــــــرون،  كريــــــغ ف( 00

والمجموعـــــة الاستشـــــارية لمســـــاعدة ( USAID( للوكالـــــة الامريكيـــــة للتنميـــــة الدوليـــــة )MBPالصـــــغرى)

 ..0229(،CGAPالفقراء)

دراسـة استراتيجية التسويق الـداخلي وأثرهـا فـي جـودة الخدمـة المصـرفية ،كفاح صالح الاسـدي، ( 04

 .25،0292لعينة من المصارف العراقية، مجلة ادأب الكوفة،العدد

، دور التــدريب فــي التحســن المســتمر لأداء العــاملين حســين، عبيــر طــه ســوادي، ليــث ســعد الله( 03

رؤية تحليليـة فـي إطـار الجـودة الشـاملة دراسـة لآراء عينـة مـن المـدراء فـي بعـض المؤسسـات الصـناعية 

 .0220، 05،عدد55في محافظة نينوى، مجلة تنمية الرافدين،مجلد

دور ادارة الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق الميــزة ي، ليــث شــاكر محســن، عــلاء فرحــان طالــب الــدعم( 00

 .0290، 09، مجلة دراسات محاسبية ومالية، العدد التنافسية المستدامة

http://www.google.dz/search
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 العلاقــة والاثــر بــين التحسـن المســتمر للمــنهج الجــامعي وعملياتــهماجـدة محسـن عبــد الرحمـان، ( 02

كــوك"، مجلــة تنميــة الرافــدين، "دراســة اســتطلاعية لآراء عينــة مــن أعضــاء هيئــة التــدريس فــي جامعــة ده

 .11،0292العدد

دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين القيمة المدركة للزبون متناوي محمد، قلش عبد الله، ( 05

، الملتقى الدولي حول رأسمال الفكري فـي مؤسسـات الاعمـال العربيـة فـي الاقتصـاديات بقطاع الخدمات

 .0299ديسمبر، 94/93الحديثة يومي 

في اطار نموذج التنافسية لمصرف بغداد التجاري،  تشخيص الإستراتيجيةالغالبي،  محسن مجيد( 05

بــورتر لتوزيــع الاســتراتيجيات العامــة حســب الحصــة الســوقية والعائــد علــى الاســتثمار دراســة تطبيقيــة فــي 

قتصـــادية، ،مجلـــة القادســـية للعلـــوم الاداريـــة والا0225-0220ســوق العـــراق لـــلأوراق الماليـــة للفتـــرة مــن 

 .0290، 29،العدد93المجلد 

مســـتلزمات إدارة الجـــودة الشـــاملة لتحقيـــق الميـــزة محمـــود حســـين الـــوادي، علـــي فـــلاح الزعبـــي، ( 01

 25" دراسة تحليلية، المجلة العربية لضمان جودة التعليم العالي"، العددالتنافسية في الجامعات الاردنية

،0299. 

، دراسـة تطبيقيـة فـي القطـاع ن الميـزة التنافسـية والتحليـل البيئـيالعلاقة بـيمحمود علي الروسان، (22

 .0225، 24المصرفي الاردني، مجلة الادارة والاقتصاد،العدد

دراســـة حالـــة بعـــض  العلاقـــة بـــين التســـويق العلائقـــي والاحتحـــاظ بـــالزبونمصـــدق حنـــون علـــي ( 29

 . 0299لعدد الثامن والعشرون ،المصارف الأهلية العراقية ،مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ا
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القائمة على الموارد في تحقيـق الميـزة  إسهامات نظرية الإستراتيجيةمعين وعد الله المعضيدي، ( 20

 .90،0222، دراسة نظرية تحليلية، مجلة بحوث مستقبلية العددالتنافسية

ــذكاء التنافســي والهندســة العكســيمنــال جبــار ســرور، حســام أحمــد محمــد، ( 24 ة فــي تحقيــق دور ال

 .52،2013،العدد91، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية والإدارية،المجلدالميزة التنافسية

" تأثير تكاليف الجودة في تحقيق الميـزة التنافسـيةمؤيد محمد علي الفضل، إنعام محسن غدير، ( 23

قتصــــــــادية دراســــــــة تحليليــــــــة لعينــــــــة مــــــــن المنظمــــــــات الصــــــــناعية العراقيــــــــة، مجلــــــــة الغــــــــري للعلــــــــوم الا

 .04،0290والادارية،العدد

ـــون فـــي النجـــاح مؤيـــد يوســـف نعمـــة، ( 20 ـــر إدارة علاقـــات الزب ـــة عب ـــدور التحـــاعلي لإدارة المعرف ال

، دراسة استطلاعية لآراء عينة من الإدارات العليا والوسـطى فـي المصـارف العراقيـة الخاصـة، المنظمي

 . 0292، 9،العدد90مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية،المجلد

، دراســة لعينــة مــن التســويق بالعلاقــة ودوره فــي تعزيــز رضــا الزبــوننجلــة يــونس، عمــر ياســين، ( 22

 .0290، 43،مجلد 925المنظمات الفندقية في مدينة دهكوك، مجلة تنمية الرافدين،العدد

لمــــال الفكــــري نــــوري منيــــر لجلــــط ابــــراهيم، التحــــالف مــــع العمــــلاء ذوي الــــولاء مــــدخل لإدارة راس ا( 25

للمنظمــــة، الملتقــــى الــــدولي الخــــامس، حــــول رأســــمال الفكــــري فــــي منظمــــات الاعمــــال العربيــــة فــــي ظــــل 

 . 0299ديسمبر94/93الاقتصادية الحديثة.يومي

،الملتقــى العربــي الثــاني حــول التســويق فــي الــوطن  التســويق بالعلاقــاتالهــام فخــري أحمــد حســن، ( 25

 .0224اكتوبر 5-2ة قطر العربي الفرص والتحديات ،الدوحة دول
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، دراســة ميدانيــة فــي دور القــرارات الإســتراتيجية فــي تحقيــق الميــزة التنافســيةواثــق حامــد رســن، ( 21

  . 20،0299مصنع نسيب الديوانية، مجلة أوروك للأبحاث الإنسانية، المجلد الرابع، العدد 

، إدارة علاقـات الزبـائن دور اسـتراتيجية المحـيط الأزرق فـي دعـم مهـاموجدان حسـن حمـودي،  ( 52

ـــــــة بحـــــــوث  ـــــــي بالموصـــــــل، مجل دراســـــــة اســـــــتطلاعية فـــــــي الشـــــــركة الوطنيـــــــة لصـــــــناعة الأثـــــــاث المنزل

 .0294، 39مستقبلية،العدد

تأثير نظام الاتصالات في مشـاركة المنظمـات بالمعرفـة الموجهـة نحـو الميـزة وزيرة محمد يحي، ( 59

 .0290، 41، مجلة بحوث مستقبلية، العددالتنافسية

، دراسـة مقارنـة ، مجلـة الغـري المزايا التنافسـية للمنتجـات فـي السـوق العراقيـةوليد عباس جبر، ( 50

 .0221، 94للعلوم الاقتصادية والادارية، العدد

الأبعاد الأساسية للتسـويق بالعلاقـة وأثرهـا علـى جـودة ونس عبد الكريم ونس الهنداوي وأخـرون، ( 54

 .0290، 40ية بغداد للعلوم الاقتصادية ،العدد مجلة كلخدمات المصارف الأردنية ،

التخطــيط الاســتراتيجي ودوره فــي تحقيــق الميــزة يوســف حجــيم الطــائي، محمــد حســون كرماشــة، ( 53

 .91،0292مجلة مركز دراسات الكوفة،العدد التنافسية،

، ة التنافسـيةاثر استراتيجية التمايز في تحقيق الميز يوسف عبد الإله احمد، فائز غازي البياتي، ( 50

ـــة دراســـات محاســـبية ومالية،العـــدد ـــين شـــركات خدمـــة الصـــيانة، مجل ـــة ب  ،93دراســـة اســـتطلاعية  مقارن

0299. 
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 : ثالثا( المذكرات والاطروحات

ــق جــودة خدمــة العمــلاءبوســطة عائشــة ،( 9 ــات فــي تحقي ــر التســويق بالعلاق ،دراســة حالــة مجمــع  أث

كرة ماجســـــــــــتير غيـــــــــــر منشـــــــــــورة، جامعـــــــــــة صـــــــــــيدال ،مديريـــــــــــة التســـــــــــويق والإعـــــــــــلام الطبـــــــــــي، مـــــــــــذ

 .0292/0299الجزائر،

،دراسـة حالـة مجموعـة مـن  تحليل أثر التسويق بالعلاقات فـي تحقيـق ولاء الزبـائنخديجة كوشـي، ( 0

 .0292البنوك بالبليدة، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة البليدة،

صـيدال لصـناعة الـدواء فـي الجزائـر،  دراسـة حالـة مجمـع التسويق والمزايـا التنافسـيةسامية لحول ،( 4

 .0225/0225جامعة الحاج لخضر باتنةغير منشورة  تسيير  أطروحة دكتوراه العلوم شعبة

، مذكرة ماجسـتير غيـر الاستثمار الاجنبي المباشر والميزة التنافسية بالدول الناميةسلمان حسين، ( 3

 .0223،منشورة، جامعة الجزائر 

أثـــر إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن علـــى ولاء مســـتخدمي شـــركة ر التميمـــي، شـــيرين عبـــد الحلـــيم شـــاو ( 0

ـــة الحلســـطينية جـــوال فـــي الضـــفة الغربيـــة، مـــذكرة ماجســـتير غيـــر منشـــورة ،جامعـــة  الاتصـــالات الخلوي

 .0292الخليل،

ـــائن عبـــد الحفـــيظ محمـــد الأمـــين( 2 دراســـة حالـــة مؤسســـة مـــولاي  دور إدارة التســـويق فـــي كســـب الزب
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 قائمة الاستقصاء

   2جامعة البليدة 

 لية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ك

 -تخصص تسويق -قسم العلوم التجارية 

 دراسات ما بعد التدرج 

 

 زائي الموظفين تحية طيبة مني اليكم.أع 

أبعـاد التسـويق بالعلاقـات وأثرهـا أضع بين ايديكم قائمة الاستقصاء التي وضعتها لمعرفـة" 
ــى " وذلــك قصــد اســتكمال الحصــول علــى شــهادة ة للمؤسســةالميــزة التنافســي تحقيــق  عل

بالتأكيد فإن مشـاركتكم فـي تقـديم الصـورة  ،)تخصص تسويق(في العلوم التجارية الماجستير
 الحقيقية ستكون ذات أثر إيجابي في إخراج هذا البحث في المستوى المطلوب

 ثقتنا بكم عالية باستجابتكم لأسئلتنا.  

 

الاساائلة بصااراحة وبدقااة  علمااا باا ن اجااابتكم ساايتم معالجتهااا الرجاااا الاجابااة علااى  ااذ  
 علمي.ال البحث وتحليلها بشكل جماعي  وتستعمل فقط لغرض

 

 شاكرين لكم مسبقا جهودكم و حسن تعاونكم معنا.          

 

 

 

 الباحث: بنين عبد الرحمان
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تـك علـى كـل عبـارة مــن باعتبـارك موظفـا لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر، حـدد درجــة موافقتـك أو عـدم موافق
( فــي الخانــة المناســبة مــن المقيــاس الموضــح ادنــاه Xالعبــارات التاليــة حســب ادراكــك، بوضــع الاشــارة )

الذي يشمل على مجموعة من الدرجات المتدرجة للموافقة، الرجاء التأشـير علـى خانـة واحـدة لكـل سـؤال 
: 

ـــــــــــــر  العبـــــــــــــــــــــــــــــــارة  الرقم  غي
 موافــــــق
 تماما 

ـــــــــــــر  غي
 موافق 

موافــــــق  موافق  محايد 
 تماما 

يقـــوم رجـــل التســــويق بتقـــديم الخدمـــة بشــــكل  29
 صحيح من أول مرة وبصفة متميزة

     

ـــــة عنـــــد تلقـــــيهم  20 مـــــدة انتظـــــار الزبـــــائن مقبول
 الخدمة

     

يتلقـــــى الزبـــــائن معاملـــــة جيـــــدة عنـــــد تلقـــــيهم  24
 الخدمات

     

للزبـــائن عنـــد يقــدم رجـــل التســـويق تســـهيلات  23
 الاتصال بهم  

     

تحـــاول المؤسســـة معرفـــة احتياجـــات الزبـــائن  20
 وتلبيتها 

     

ـــائن  22 تـــوفر المؤسســـة الظـــروف المناســـبة للزب
 عند تلقيهم 

     

تقــــــوم المؤسســــــة بتــــــدريب المــــــوظفين حــــــول  25
 كيفية التعامل مع الزبائن

     

تضــــع المؤسســــة وظيفــــة البحــــث والتطـــــوير  25
 ، لإنتاج منتجات جديدةللمؤسسة

     

يقـــوم رجـــال التســـويق بتحفيـــز الزبـــائن علـــى  21
 اقتناء خدمات جديدة.

     

يقـوم رجـل التسـويق بـالتعرف علـى حاجيــات  92
 الزبائن ومحاولة تلبيتها.
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ــــــادل  99 ــــــوفر المؤسســــــة نظــــــام اتصــــــالات لتب ت
 المعلومات مع الزبائن

     

 يانات للزبائنتتوفي المؤسسة على قاعدة ب 90
 

     

ــــائن  94 تعطــــي المؤسســــة تحفيــــزات وهــــدايا للزب
 الدائمين   

     

تــــوفر المؤسســــة المعلومــــات حــــول الخدمـــــة  93
ـــــــــى موقعهـــــــــا  ـــــــــون عل ـــــــــي يحتاجهـــــــــا الزب الت

 الالكتروني.

     

يقــوم رجــل التســويق بالاتصــال بالزبــائن بعــد  90
 عملية تقديم الخدمة.

     

ـــــائن يقـــــوم رجـــــال التســـــويق بالا 92 تصـــــال بالزب
 والتواصل معهم قدر المستطاع 

     

      توفر المؤسسة نظام يهتم بشكاوي الزبائن 95
يقــــوم رجــــل التســــويق بحــــل مشــــاكل الزبــــائن  95

 بنوع من السرعة
     

يحفـــز رجـــل التســـويق الزبـــائن علـــى عـــرض  91
 مشاكلهم وأراءهم .

     

تعطــــــــــي المؤسســــــــــة تحفيــــــــــزات ومكافئــــــــــات  02
عنــــــد تغطيــــــتهم عــــــدد كبيــــــر مــــــن  للعــــــاملين
 الزبائن

     

يعــــود المــــوظفين دائمــــا الــــى المســــؤول عنــــد  09
 تقديم الخدمات أو إعطاء المعلومات

     

تقــــــوم المؤسســــــة بالاهتمــــــام بالمكــــــان الــــــذي  00
ــــة،  ــــه المــــوظفين )الإضــــاءة، التدفئ يعمــــل في

 الراحة..(

     

ـــدريب المـــوظفين  04 ـــات ت تقـــوم المؤسســـة بعملي
ــــة تقــــديم الخــــدمات بشــــكل دور  ي حــــول كيفي

 للزبائن بشكل افضل.  
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ـــــــــى تفهـــــــــم حاجـــــــــات  03 تعمـــــــــل المؤسســـــــــة عل
 الموظفين

     

تعطي المؤسسة أهمية لاقتراحات الموظفين  00
 حول سير العمل وكيفية ادارته

     

استطاعت المؤسسة التميز من خـلال تقـديم  02
 خدمات ذات جودة.

     

ن دائمــــين مــــن خــــلال تملــــك المؤسســــة زبــــائ 05
 التحسين المستمر لخدماتها.

     

تحســين علاقــة المؤسســة بزبائنهــا ســاهم فــي  05
 زيادة حصتها السوقية. 

     

اســــــتطاعت المؤسســــــة كســــــب زبــــــائن جــــــدد  01
والحفـــاظ علـــى الزبـــائن الحـــاليين مـــن خـــلال 

 نظام للشكاوي الذي تضعه.  

     

بب تســتحوذ المؤسســة علــى ولاء الزبــائن بســ 42
 تقديم موظفيها خدمات متميزة لزبائنها. 
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Abstract 

This research attempts to highlight the effect of relationships marketing 

dimensions on competitive advantage of companies especially that 

companies success nowadays depends on the relationship between the 

companies and its clients, for this purpose we conducted a survey by 

collecting data through a questionnaire containing 34 items that was 

completed by 45 employees of Algerian telecom company in the province 

(Wilaya) of El-oued. The study reached a number of conclusions and the 

most important of them are: 

 The Algerian Telecom Company applies the different dimensions of 

relationships marketing (quality...); 

 The existence of a correlation between the dimensions of marketing 

relationships and achieve competitive advantage for the Company 

communications Algeria; 

 There’s a significance effect of relationships marketing dimensions on 

the realization of competitive advantage in Algerian Telecom 

Company; 

 There are no significance differences between demographic variables 

(sex, experience, post, education level) and employees’ attitudes in 

Algerian Telecom Company. 

Key Words :marketing, relationship, customer, feature, competitive, 
competitive advantage, Company, Algeria, Algeria Telecom, relationship 

marketing, competition, management of the relationship ..........................  
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