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 شكر وتقدير
 

الليم لك الحمد حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو ملء السموات وملء ماشئت من شيء بعد  
أشكرك على نعمك التي لاتعد ولا تحصى ومن لم يشكر الناس لم يشكر الله.  ذلك  

وبيذا أتوجو بجزيل الشكر وخالص التقدير إلى أستاذي ومشرفي الف اضل صاحب الخلق   
فكان خير معين وخير مرشد لنا فجزاك الله كل  ق ايدي الخميسيالرفيع والعلم المنير

 خير عنا ومتعك بالصحة والعافية.

كما نتقدم بالشكر والتقدير إلى اللجنة الكرام وإلى  
وإلى الأستاذة الكرام في ىذا القسم،   كليةالعلومالاقتصاديةوالتجاريةوعلومالتسيير

 وإلى كل من لو دور في إنجاز ىذه المذكرة سواء من قريب أو بعيد. 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 : الملخص

الجديدة تؤكد على أف لررد ارضاء الزبوف لد يعد الضماف الوحيد إلا أف البحوث بالرغم من الانتشار الواسع للدراسة، 
اىتم البحث  للحصوؿ على كلائو، لعدـ كجود رابطة بتُ ارضاء الزبوف كىو عكسالارضاء التاـ للزبوف كدرجة الاحتفاظ بو.

مداخل تٖجقيق الديزة  بوف من بتُ أىمبالعلاقة التي تربط بتُ الزبوف كالتميز التنافسي في الدؤسسة الفندقية إذ تعد العلاقة مع الز 
التنافسية للمؤسسة. كتهدؼ بشكل مباشر الذ تبياف مدل اىتماـ الدؤسسات بالزبوف كإدارة العلاقة معو لتحقيق التميز ككذلك 

في نفس مدل ادراؾ الزبوف للمجهود الدبذكؿ من طرؼ الدؤسسات لتوطيد العغلاقة على النحو الذم لؼلق القيمة للزبوف كالدؤسسة 
تلك الاىداؼ تتطلب الاحاطة بالجانب النظرم من خلاؿ مسح شامل لأىم الدفاىيم لكل من إدارة العلاقة بالزبوف  الوقت.بلوغ

كالبميزة التنافسية كأثر كل منهما على الآخر، كمن ثم إسقاط تلك القراءات النظرية على أرض الواقع لتتجسد في دراسة تطبيقية 
. كاعتمدت الدذراسة على Likertالددعم بسلم  SPSSلبرنامج  21ي التحليلي الدستخدـ للنسخة انتهجنا الدنهج الوصف

 إستبانة موجهة لدوظفي الفنادؽ سعيا لإبراز إدارة علاقة الزبائن في الفنادؽ.

التنافسية، كما تساىم دارة علاقة الزبائن لكونها مصدر من مصادر تٖقق الديزة لعية البالغة لإخلصت الدراسة إلذ ادراؾ الأ
 .في لفت انتباه مؤسسات التكوين في الفندقة الذ ضركرة ادراج ىذه الدفاىيم لتكوين دفعات من الدهنيتُ ذكم التوجو العلائقي

أما على الدستول الكلي فكوف الجزائر تسعى لتمييز كجهتها السياحية ك التي بدكرىا تعتمد على تٖستُ عناصر الجذب 
نها تٖتاج الذ مؤسسات ضيافة ك فندقة تنافسية ذات توجو علائقي تسعى الذ تطوير إها ىياكل الاستقباؿ، فالتي لصد من بين

 كل ما سبق لؽكنها من تعزيز علاقاتها مع زبائنها بالتوازم مع ت٘ييزىا عن منافسيها .علاقات طويلة الددل مع زبائنها
 يزة التنافسية الد، CRM: ادارة العلاقة مع الزبوف  الكلمات المفتاحية

Résumé  

Malgré la vaste étude, de nouvelles recherches confirment que la simple satisfaction client n’est 

plus la seule garantie de fidélisation, car il n’y a pas de lien entre la satisfaction client, qui est le 

contraire de la satisfaction totale du client et le degré de rétention. 

La recherche portait sur la relation entre le client et l’excellence concurrentielle dans 

l’établissement hôtelier, car la gestion de la relation client est l’une des entrées les plus importantes 

pour obtenir l’avantage concurrentiel de l’institution. Il vise directement à démontrer dans quelle 

mesure les organisations se soucient du client et gèrent la relation avec lui pour atteindre l’excellence, 

ainsi que la mesure dans laquelle le client est conscient des efforts déployés par les institutions pour 

consolider cette relation de manière à créer de la valeur pour le client et l’organisation en même temps. 

L’étude a conclu à réaliser la grande importance de la gestion de la relation client car elle est une 

source d’avantage concurrentiel, et contribue également à attirer l’attention des établissements de 

formation dans l’hôtel sur la nécessité d’inclure ces concepts pour former des lots de professionnels 

avec une orientation relationnelle. 

Au niveau macro, alors que l’Algérie cherche à différencier sa destination touristique, qui dépend 

à son tour de l’amélioration des attractions parmi lesquelles nous trouvons des structures d’accueil, 

elle a besoin d’institutions hôtelières et hôtelières compétitives et relationnelles qui cherchent à 

développer des relations à long terme avec leurs clients. 

Tout ce qui précède lui permet de renforcer ses relations avec ses clients tout en se distinguant de 

ses concurrents. 

Mots-clés : CRM, avantage concurrentiel 
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أصبح من الضركرم على الدؤسسة التي تزاكؿ  ،في ضوء الإنتقاؿ من عصر الصناعة إلذ عصر الدعرفة ك الدعلومة
الأنشطة تتميز بعدمالدلموسية إلذ التوجو لضو الزبوف ك الذم من خلالو تستمد قوتها ك تتمكن من تٖقيق أقصى 

لذذاأصبحت مثل ىذه الدؤسسات الخدمية تسعى جاىدة لكسب الزبائن ك بناء  ،الأرباح ك ضماف إستمراريتها
كمن أجل ذلك ظهرتإدارة متخصصة في ىذا المجاؿ تعرؼ بإدارة علاقات الزبائن  ،معلاقات طويلة الأمد معه

CRM فيزيادة قاعدة عملائها من الزبائنالفندقية كت٘ثل ىذه الإدارة الأساس الذم تعتمد عليو الدؤسسة، 
عدد أكبر من فإف ذلك يؤدم الىجذب  ،منخلاؿ الإدارة الجيدة ك إستجابة الدؤسسة لإحتياجات زبائنها كرغباتهم

كلكي تٖافظ الدؤسسة الفندقية على  ،الزبائن من خلاؿ السمعة الجيدة التي يتداكلذا الزبائنالقدامى عن الدؤسسة
مستول تنافسها ك مستول لصاحها ك أدائها في ظل التطورات الذائلة للنشاطات الإقتصادية أصبح بقائها مرىونا 

اقي الدنافستُ من خلاؿ قدرتهاعلى شغل موقع لؽكنها من تلبية تٔدل قدرتها على التكيف كتٖقيق التميز عن ب
وقد جعلت تنافسية قطاع الفندقة الدؤسسات الدنافسونمتطلبات سوقها الدستهدفة كبقيمة أعلى من التي يقدمها 

الفندقية تدرؾ أف رتْيتها تتحدد من قدرتها على خلقالقيمة لزبائنها كليس فقط على ما لديها من عركض 
ا، كأف مصلحتها تتحقق من خلاؿ الاستثمار الجيدفي العلاقات مع الأطراؼ الدتفاعلة معها كمعرفة لتقدمه

 .الأسواؽ كتٖليل حاجات الزبائن، ففي ىذا القطاع
لذلك لابد من ادارات الدؤسساتبشكل عاـ ك الدؤسسات الفندقيةبشكل يعتبرىؤلاء المحور الرئيسي للأعماؿ 

ائن كبناء علاقات طويلة الأمد معهم كمن ثم الاحتفاظ بهم كاعتبارىم تٔثابة مالكتُ خاصة تبنيادارة علاقات الزب
 .كسيكوف ذلك كفيلا بتحقيق مزايا تنافسية اذا ما تم تطبيقو على ارض الواقع ،للمؤسسة

 إشكالية الدراسية:أولا
 الدؤسسات أماـ التنافسية التي تسود صناعة الفندقة بشكل عاـ، كالصعوبة التي يواجهها مستَك

 الفندقية في مواجهة التحديات الدرتبطة بها خصوصا تلك الدتعلقة بإقامة كالحفاظ على علاقة الغابية مع
الزبائن، قد يعتبر اعتماد ادارة العلاقة مع الزبوف من قبل الدؤسسات الفندقية أحد الدداخل التي ت٘كنها منتحقيق 

 :الية البحث في السؤاؿ الرئيسي التالرميزة تنافسيةكبناءا على ما سبق لؽكننا طرح إشك
 ما أثر ادارة العلاقة مع الزبون في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية ؟التساؤل الرئيسي :   

 التساؤلات الفرعية :
موظفي عينة الدراسة الفندقية لزل الدراسة من كجهة نظر ة العلاقة مع الزبوف في الدؤسسمستول ادارة ما -1

 ؟الفنادؽ 
في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف في   0.05عند مستول دلالة ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية -2

 الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟ مؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ الجنس  لدل عينة 
في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف في   0.05عند مستول دلالة ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية   -3

 الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟ مؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ السن لدل عينة 
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في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف في   0.05عند مستول دلالة ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية   -4
 ظفي الفنادؽ ؟الدراسة  مو  لدل عينة   الخبرة الدهنيةمؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ 

 ما مستول تٖقيق الديزة التنافسية في مؤسسة فندقية من كجهة نظر عينة الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟-5
في مستول تٖقيق الديزة التنافسية تبعا لدتغتَ  0.05عند مستول دلالة  ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية   -6

 الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟ الجنس  لدل عينة 
في مستول تٖقيق الديزة التنافسية  تبعا لدتغتَ   0.05عند مستول دلالة  ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية  -7

 الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟ السن  لدل عينة 
في مستول تٖقيق الديزة التنافسية تبعا لدتغتَ   0.05عند مستول دلالة ىل توجد فركؽ ذات دلالة احصائية   -8

 الدراسة  موظفي الفنادؽ ؟ ية لدل عينة الخبرة الدهن
 فرضيات الدراسة :ثانيا 

 الفرضية الرئيسية : 
 في تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية لزل الدراسة من كجهة نظر تؤثر ادارة علاقة الزبوف

 .الدوظفتُ في الفنادؽ
 الفرضيات الفرعية :

مرتفع من كجهة نظر موظفي الفنادؽ عينة  مستول إدارة العلاقة مع الزبوف في الدؤسسة الفندقية :الفرضية الأولى 
 الدراسة 

في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف   0.05توجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول دلالة  الفرضية الثانية :
 الفنادؽ الدراسة  موظفي في مؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ السن  لدل عينة 

في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف   0.05توجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول دلالة الفرضية الثالثة : 
 الدراسة  موظفي الفنادؽ في مؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ الخبرة الدهنية  لدل عينة 

في مستول ادارة العلاقة مع الزبوف   0.05توجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول دلالة الفرضية الرابعة : 
 الدراسة  موظفي الفنادؽ في مؤسسة فندقية تبعا لدتغتَ الجنس  لدل عينة 

مرتفع من كجهة نظر موظفي الفنادؽ عينة  مستول تٖقيق الديزة التنافسية في الدؤسسة الفندقية :الخامسةالفرضية 
 الدراسة 

في مستول تٖقيق الديزة التنافسية  0.05عند مستول دلالة  توجد فركؽ ذات دلالة احصائية  الفرضية السادسة:
 الدراسة  موظفي الفنادؽ تبعا لدتغتَ الجنس  لدل عينة 

في مستول تٖقيق الديزة التنافسية  0.05عند مستول دلالة  توجد فركؽ ذات دلالة احصائية  الفرضية السابعة :
 الدراسة  موظفي الفنادؽ عينة تبعا لدتغتَ السن  لدل 
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في مستول تٖقيق الديزة التنافسية  0.05عند مستول دلالة  توجد فركؽ ذات دلالة احصائية  الفرضية الثامنة :
 الدراسة  موظفي الفنادؽ تبعا لدتغتَ الخبرة الدهنية  لدل عينة 

 أىداف الدراسة :ثالثا
ما بتُ مفهوـ ادارة العلاقة مع الزبوف كمضامينها  تهدؼ ىذه الدراسة بشكل رئيسي إلذ توضيح العلاقة

كأثرىا في تٖقيق الديزة التنافسية للمؤسسات الفندقية، كحتى يتم تٖقيق ىذا الذدؼ الرئيسي ينبغي معالجتو من 
 :خلاؿ مايلي

لاقة مع الزبوف التعرؼ على قدرة الدؤسسات الفندقية في تٖقيق الديزة التنافسية من خلاؿ تطبيقها لدفهوـ ادارة الع -
 عبر البحث في مدل تطبيق ىذا الدفهوـ للمؤسسات لزل الدراسة كذلك من كجهة نظر موظفيها

 إبراز مضامتُ ادارة العلاقة مع الزبوف الأكثر ألعية في تٖقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الفندقية؛ -
 ل الدراسة عن منافسيها تٖديد أثر أبعاد ادارة علاقة الزبائن في ت٘ييز الدؤسسات الفندقية لز

 أىمية الدراسة :رابعا
 :تتجلى ألعية ىذه الدراسة في

 إبراز ألعية ادارة العلاقة مع الزبونفي تٖقيق الديزة التنافسية من خلاؿ لرموع أبعاده على مستول -
 الدؤسسات الفندقية، كاظهار أف أحد منطلقات التميز تنطوم على تبتٍ ادارة علاقة الزبائن، كالذم يسمح 
 .بتمييز الدؤسسة الفندقية عن منافسيها 

 لفت انتباه مستَم الدؤسسات الفندقية حوؿ ألعية الانفتاح على الدفاىيم التسويقية الحديثة، كتٕاكز-
أف الحل ىو تقدنً خدمات ذات جودة فقط دكف مراعاة الجوانب الأخرل تبتٍ أبعاد  النظرة التقليدية المحصورة في

 مكنها من تعزيز علاقاتها مع زبائنها بالتوازم مع ت٘ييزىا عن منافسيها؛ى ، كل ما سبق ادارة علاقة الزبوف
دراج ادارة علاقة الزبائن  قد تفيد ىذه الدراسة الفاعلتُ في قطاع الفندقة بتبتٍ نتائجها كاقتًاحاتها من خلاؿ إ -

كإحدل الدمارسات التي ت٘كنهم من تٖقيق الديزة التنافسية، كما قد تساىم في لفت انتباه مؤسساتالتكوين في 
 الفندقة إلذ ضركرة إدراج ىذه الدفاىيم لتكوين دفعات من الدهنيتُ ذكم التوجو العلائقي؛

 كجهتها السياحية كالتي بدكرىا تعتمد على أما على الدستول الكلي، فكوف الجزائر تسعى لتمييز -
 تٖستُ عناصر الجذب التي لصد من بينها ىياكل الاستقباؿ، فإنها تٖتاج إلذ مؤسسات ضيافة كفندقة

 .تنافسية ذات توجو علائقي تسعى إلذ تطوير علاقات طويلة الددل مع زبائنها
 مبررات اختيار الموضوع:خامسا

 :عدة اعتبارات منهاتم اختيار الدوضوع بناءا على 
العلاقة مع الزبوف تبرز على  لإدارةالرغبة في البحث كالاستطلاع في ىذا الدوضوع لاعتقادنا أف الدسالعة الحقيقية  -

الدستول الكلي، فالدعلوـ أف الزبوف ىو جوىر ىذا الأسلوب التسويقي، كأف الدؤسسات الفندقيةتسعى لبناء 
موعة من الأساليب كالإجراءات، كىذا ما يزيد من حدةالدنافسة بينها كبتُ علاقات طويلة الددل معو من خلاؿ لر
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الدؤسسات الدنافسة سعيا لاستقطاب كالحفاظ على الزبائن الدرتْتُ، لشا يرقى تٓدماتهاإلذ مستويات عالدية ت٘كنها 
 من التنافس على الدستول الدكلر كالتحستُ من جاذبية الوجهة السياحية ككل

 ماـ الدؤسسات الفندقية تٔفهوـ ادارة العلاقة مع الزبوف كمدل تطبيقومعرفة مدل اىت
 أكثر ألعية كتأثتَا في تٖقيق الديزة التنافسية الرغبة في معرفة أم من ابعاد ادارة علاقة الزبوف -

 للمؤسسات الفندقية
 كلد لغدا لدلكلا مفهوميادارة العلاقة مع الزبوف كالديزة التنافسية لعا مفهوماف متعددا الأبعاد 

الباحثتُ اتفاقا حوؿ ما يشكل ىذين التصورين، كعليو تم البحث فيهما في ظل الأخذ بعينالاعتبار خصوصية 
 صناعة الضيافة كالفندقة؛

تبعا للنقطة السابقة، كتْكم أف تٗصص ىو التسويق السياحي فقد تم استكشافودراسة ادارة العلاقة مع الزبوف  -
 .كالديزة التنافسية

 حدود الدراسة:ساساد
 تنطوم أية دراسة على لرموعة من الحدكد الدوضوعية، الدكانية، البشرية كالزمنية، كت٘ثلت حدكد

 :الدراسة الحالية فيما يلي
 تم إجراء الدراسة الحالية في بعض كلايات الجزائر :الحدود المكانية -1
 2022سنة تم إجراء الدراسة الحالية في شقها التطبيقي خلاؿ:الحدود الزمنية  -2
دؽ في بعض بعض موظفي الفناتم إجراء الدراسة الحالية في شقها التطبيقي على :الحدود البشرية -3

 كلايات الجزائر
 تكوف لرتمع الدراسة الحالية منموظفي فنادؽ بعض كلايات الجزائر:الدراسة مجتمع -4
 الدراسات السابقة :سابعا

متغتَات الدراسة الحالية بشكل مباشر أك جزئي حتى من الدهم إدراج الدراسات السابقة التي تناكلت 
 .نستوضح أكجو التشابو كالاختلاؼ كلضدد الفجوة البحثية التي لؽكن أف تشكل إضافة لدا تم دراستو من قبل

جلال بومكاح/لهلالي بوتلر دور ادارة علاقات الزبائن في تحقيق الرضا دراسة عينة من زبائن فندق -1
مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تحصص تسويق  الحسين قسنطينة مذكرة

 2019جامعة محمد الصديق بن يحي جيجلفندقي وسياحي 

تهدؼ ىذه الدراسة الذ الاستطلاع دكر ادارة علاقات العملاء في تٖقيق رضا الزبائن في الفنادؽ الدصنفة 
التنظيم حوؿ ادارة علاقات الزبائن ادارة .التوجو لضو الزبوف :,حيث اختبرنا احصائيا علاقةكل الدتغتَات التالية

 علاقات الزبائن الدبنية علي التكنولوجيا ادارة معرفة الزبوف بالدتغتَ الدستقل رضا الزبائن.
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اظهرت النتائج كجود علاقة بتُ كافة الدتغتَات السابقة من جهة كدكر ادارة علاقات الزبائن في تٖقيق رضا 
 .جهةاخرلالزبائن من 

كبالتالر خلصت الدراسة الذ انو منالضركرم الاف على الفنادؽ الجزائرية اف تستعد للبدء في التوجو لضو تلك 
كاستًاتٕيات ادارة علاقات العملاء كالتوجو لضو الزبوف بغية  لأنظمةالدتغتَات كذلك للوصوؿ الذ التطبيق الناجح 

تٖقيق رضاىبما يضمن لصاحها في تسويق خدماتها الفندقية بشكل يعطيها ميزة تنافسية في بيئة ابرز سماتها الدنافسة 
 .الشدسدة

راسة حالة لرموعة التسويق بالعالقات في تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية دمػػػػواىػبأثر زرواتـــي 
التسويق  :بالجزائرأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية التخصصمنالدؤسسات الفندقية 

 السياحي

ىدفت ىذه الدراسة إلذ تٖديد أثر التسويق بالعلاقات في تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية 
ت٘ثلت أىم نتائج  .قات كمتغتَ مستقل كالديزة التنافسية كمتغتَكالتسويق بالعلا :انطلاقا من متغتَ ين رئيسي ف لعا

ىذا التحليل في أف جميع أبعاد التسويق بالعلاقات تؤثر في تٖقيق ت٘ييز الدؤسسات الفندقية لزل الدراسة، كفي 
القيمة الددركة لدل الزبائنّ ؾ الدبحوثتُ، نها من تٖقيق الديزة التنافسية بالاعتماد على ىاتتُ الركيزتتُ، كما اتضح 

في الأختَ متّ  قد  .بعاد التسويق بالعلاقات في التمييز أكبر من تأثتَىا في القيمة الددركةأف تأثتََ ُ ـ كبالتالر ت أ
الدراسة لرموعة من الاقتًاحات على مستويات لستلفة تٓصوص تبتٍ الدؤسسات الفندقية بالجزائر لدفهوـ التسويق 

 بالعلاقات كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية.

"أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات  :وان(حت عن2014)بن جروة,  :دراسة
 دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بالجنوب الشرقيمنطقة ورقلة -الاقتصادية 

ىدفت الأطركحة إلذ الكشف عن أثر استخداـ تسويق العلاقات مع الزبوف على تنافسية الدؤسسات 
 تٖقيق كاكتساب الدؤسسات الاقتصادية لديزة تنافسية، كت٘ت الدراسة على مستول الاقتصادية كبالضبط في

الدؤسسات الواقعة بالجنوب الشرقي الجزائرم كبالضبط في منطقة كرقلة، كقد تألف لرتمع الدراسة من موظفي 
بلغت عينتهم  موظف، أـ الزبائن فقد 100بعض الدؤسسات الجزائرية كزبائنهم حيث اشتملت عينة الدوظفتُ على 

زبونا، كذلك باستخداـ الاستمارة كأسلوب الدعاينة غتَ العشوائية. كقد توصل الباحث إلذ أف استخداـ كل  250
من عناصر كأبعاد تسويق العلاقات مع الزبوف يساىم في تٖقيق الدنافسة كاكتساب ميزة تنافسية لدل الدؤسسات 

بتُ أىم عناصر تسويق العلاقات الدساعدة على تٖقيق ميزة  الاقتصادية لزل الدراسة. حيث كجد الباحث أف من
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تنافسية لدل الدؤسسات الاقتصادية كل من التعاطف، الثقة كالاتصاؿ كما كجد أف أىم الأبعاد الدساعدة على 
 تٖقيق التنافسية ىي التسويق الداخلي كالتحستُ الدستمر للجودة

تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية دراسة حالة لرموعة أثر التسويق بالعالقات في زرواتـــي مــــواىـب
التسويق  :بالجزائرأطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم التجارية التخصصمنالدؤسسات الفندقية 

 السياحي

ىدفت ىذه الدراسة إلذ تٖديد أثر التسويق بالعلاقات في تٖقيق ميزة تنافسية للمؤسسات الفندقية 
ت٘ثلت أىم نتائج  .التسويق بالعلاقات كمتغتَ مستقل كالديزة التنافسية كمتغتَك :ن متغتَ ين رئيسي ف لعاانطلاقا م

ىذا التحليل في أف جميع أبعاد التسويق بالعلاقات تؤثر في تٖقيق ت٘ييز الدؤسسات الفندقية لزل الدراسة، كفي 
يزة التنافسية بالاعتماد على ىاتتُ الركيزتتُ، كما اتضح القيمة الددركة لدل الزبائنّ ؾ الدبحوثتُ، نها من تٖقيق الد

في الأختَ متّ  قد  .أف تأثتََ ُ ـ كبالتالر ت أبعاد التسويق بالعلاقات في التمييز أكبر من تأثتَىا في القيمة الددركة
فهوـ التسويق الدراسة لرموعة من الاقتًاحات على مستويات لستلفة تٓصوص تبتٍ الدؤسسات الفندقية بالجزائر لد

 بالعلاقات كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية.

"أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات  :(حت عنوان 2014)بن جروة,  :دراسة
 دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بالجنوب الشرقيمنطقة ورقلة -الاقتصادية 

عن أثر استخداـ تسويق العلاقات مع الزبوف على تنافسية الدؤسسات  ىدفت الأطركحة إلذ الكشف
الاقتصادية كبالضبط في تٖقيق كاكتساب الدؤسسات الاقتصادية لديزة تنافسية، كت٘ت الدراسة على مستول 
الدؤسسات الواقعة بالجنوب الشرقي الجزائرم كبالضبط في منطقة كرقلة، كقد تألف لرتمع الدراسة من موظفي 

موظف، أـ الزبائن فقد بلغت عينتهم  100الدؤسسات الجزائرية كزبائنهم حيث اشتملت عينة الدوظفتُ على  بعض
زبونا، كذلك باستخداـ الاستمارة كأسلوب الدعاينة غتَ العشوائية. كقد توصل الباحث إلذ أف استخداـ كل  250

فسة كاكتساب ميزة تنافسية لدل الدؤسسات من عناصر كأبعاد تسويق العلاقات مع الزبوف يساىم في تٖقيق الدنا
الاقتصادية لزل الدراسة. حيث كجد الباحث أف من بتُ أىم عناصر تسويق العلاقات الدساعدة على تٖقيق ميزة 
تنافسية لدل الدؤسسات الاقتصادية كل من التعاطف، الثقة كالاتصاؿ كما كجد أف أىم الأبعاد الدساعدة على 

 .سويق الداخلي كالتحستُ الدستمر للجودةتٖقيق التنافسية ىي الت

 :تقسيمات الدراسة :ثامنا
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كتأسيسا على ماتقدـ فاف البحث الحالر راسة واختبار الفرضيات جاز الدراسة ومعالجة اشكالية الدلان
 :سيتناكؿ الدباحث الآتية 

 تم تناكؿ مبحثتُ  الجانب النظرم :الفصل الأكؿ 

 الزبائنادارة علاقة :الدبحث الأكؿ 

 الديزةالتنافسية  :الدبحث الثاني 

 الجانب التطبيقي ت٘تناكؿ مبحثتُ :الفصل الثاني 

 مزايا ادارة علاقة الزبائن على الديزة التنافسية ك سبل تعزيزىا  :الدبحث الأكؿ 

 كصف كتٖليل نتائج البحث كاختبار الفرضيات:الدبحث الثاني 

 تٖتوم على أىم النتائج ك التوصيات الدتوصل اليها :الخات٘ة 
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 مفهوم ادارة علاقة الزبون:المبحث الاول

 تمهيد

دائمة صرلػة مع زبائنها تقدـ على ك  أصبح التحدم الأكبر أماـ الدؤسسة حاليا ىو خلق علاقات لشيزة
 ىو ما اصطلح على تسميتو بإدارة علاقات الزبائنك  )الزبوفك  الدنتجالخدمات(أساس الدنفعة الدتبادلة بينالطرفتُ أم 

حيث تسعى الدؤسسات  ،من خلالذا الدؤسسة لدعرفة زبائنها بشكل جيد تهدؼحديثةلتسويق استًاتيجيةىي رؤية ك 
ف الحاجة إلذ الرفع من كفاءة أدائها من لستلف جوانبها لذلك فإك  التنافسيةاتها إلذ تٖستُ من قدر  الاقتصادية

درة ث سوؼ نتطرؽ للمفاىيم الدتعلقة باأدكات حديثة في الإدارة أصبح أمراضركريا في ىذا الدبحك  عتماد أساليبا
 .علاقات الزبائن

 إدارة علاقات الزبائن:المطلب الاول

 ىذا لاختلاؼك  اختلفت التعاريف حوؿ مصطلح إدارة العلاقات الزبائن:علاقة الزبائنتعريف ادارة  -1
 :منهاك  لات في الدؤسسةالمجاذلك لشمولية تطبيقو كإرتباطو بالعديد من  ،تعدد الرؤل بتُ الباحثتُ في ىذا المجاؿك 

علاقات٘رتْة مع الزبائن ا "عملية شاملة لبناء نهإدارة علاقات الزبائن بأKotler& Armstrongيعرؼ -
 .1دنً أعلى قيمة للزبائن كإرضائهم"كالحفاظ عليها من خلاؿ تق

- Hansotia2 َإلذ أف "قلب إدارة علاقات الزبائن ىي قدرة الدؤسسة على الاستفادة من بيانات يشت
 تًاتيجيات التي تركز على الزبائن. الزبائن بشكلإبداعي كفعاؿ ككفء لتصميم كتنفيذ الاس

ستًاتيجية توليد الأرباح من خلاؿ دمج لشارسات الأعماؿ معالتكنولوجيا، كتلبية ا انهبأ3اتو يصفهكمن جه
 احتياجات كرغبات الزبائن، كالحفاظ على علاقة طويلة الأمد.

إدارة علاقة الزبائن على مستول الزبوف كعملية منهجية لإدارة بدء العلاقة مع Reinartzكمايعرفها
 .4ائها، عبر جميع نقاط الاتصاؿ بالزبائن لتعظيم قيمة لزفظة العلاقةنتهصيانتها كاالزبوف،

                                                             
1- Kotler. P.، and Armstrong، G. (2018). principles of marketing، 17th Edition، New York: 
Pearson .P38. 
2Hansotia، B. (2002). Gearing up for CRM: Antecedents to successful implementation. 
Journalof Database Marketing 10 (2)،121–32 
3 -Chen، I. J.،& Popovich، K. (2003). Understanding customer relationship management 
(CRM): People، process and technology. Business process management journal. 
4-Reinartz et (2004) p.294-295. 



............ الأدبيات النظرية ....الفصل الأول................................................  

 

9 
 

 :نهاكبدكرنا نعرؼ إدارة علاقات الزبائن على أ

 م كمورغباتهم متطلباتههم، كفىتَ  أكثر من غتُد الزبائن الدرتْية شاملة كنظاـ متكامل لتحديجاستًاتي"
 .تهميكرتْ ئهمادة كلاي، كذلكلز متهانايل بيكتٖل بهممن خلاؿ الاتصالات الفعالة  عهام كالعمل على إشبااتهيكلو أ

الأسواؽ، ت٘كن إدارة علاقات  شهدىاالتي ت الشديدةفي ظل الدنافسة :1إدارة علاقات الزبائن أىمية -2
الدنافسة من خلاؿ التعرؼ على أنواعالزبائن ىده غمار بها تٗوض  الحصوؿ على ميزةتنافسيةالزبائن الدنظمة من

 .تهموإشباع رغباأىدافهمكمن ثم تٖقيقكفهمهم 
كالانتًنت باتت ،تهلكالدسلغمعها إلذ الدعلومات التي  أكضحت تْوث التسويق أف قرار الشراء يستند -

 . في السوؽلمعلومات التي تسمح للزبائن بتقييم الدنافستُل مصدران قويا
 يتَلوف إلذ تغيلؽرغبوف دائمان في إقامة علاقات مع بعض الشركات، كلايأكضحت الأتْاث أف العملاء  -
 .ىمتعاملا
كىو لدصركفات أمر حاسم، ا ليصبح تقليقي يالاقتصاد الحقرىا التي طالت آثا الراىنةة يفي ظل الأزمة الدال -

ح لضو الزبائن يالصح الإداريةكالتشغيليةنتيجةللتوجول الدصركفاتيإدارة علاقات الزبائن من خلاؿ تقل وما تقوـ ب
 ."الدرتْتُ
 :2داف إدارة علاقات الزبائنىأ -3
 يتهمكرتْ ئهمكلا كزيادةالاحتفاظ بالزبائن  زيادة معدلات. 
 الزبائن وؿ ية من خلاؿ دراسة ميجيستًاتق كللخطة الاي معلومات كمدخلات لبحوث التسو تَتوف

 .ةيالدستقبل تهمككضع افتًاضات حوؿ تعاملا جهاتهمكتو 
 جذب عملاء جدد. 
 بالشركةلذامو ا ستًاتيجيةالاالدفاىيم للشركة، كإقرار نقاط الاتفاؽ حوؿ توحيدالرؤيةالتسويقية. 
 تعتبر بدكرىا  كلمةالفم كالتي  طريقعن  للتًكيجدة يلة جيكسىم  يتُإذ أف الزبائن الدوال ،ل كلمة الفميتفع

 3لاستقطاب زبائن جددكمهمة لة فعالة يكس
 جعل التفاعلات مع الزبائن تتطبع بالطابع الشخصي. 

                                                             
 .تٔيك-مركز الخبرات الدهنية للإدارة :توفيق، عمرك. إدارة علاقات العملاء. القاىرة -1
 الدرجع نفسو. -2

3 - Boyett، Joseph & Boyett، Jimmie. The guru guide to marketing. New Jersey: John Wiley & 
Sons Inc،2003 
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 مستويات إدارة علاقات الزبائنو  مراحل :المطلب الثاني

ستًاتيجية إدارة علاقات الزبوف إلذ إتباع ا انتهاجتٖتاج الدنظمة الراغبة في :مراحل إدارة علاقات الزبائن -1
 :التي نوردىا فيما يلي، ك بعض الدراحل الأساسية

استهدفهم لسطط على الأقل حوؿ الذين أك  كل زبوف  ذلك تّمع الدعلومات حوؿو :التعرف على الزبون -
 مدخلات تتضمن كل البياناتتم إنشاء قاعدة بيانات تٖتوم على حيث من خلاؿ ىذه الدعلومات ي،النشاط

 .الدعلومات اللازمة عن زبائن الدنظمةك 
خصائصهم تقوـ الدنظمة بالتمييز بينهم على أساس الخصائص ك  التعرؼ على الزبائنبعد :تجزئة الزبائن -

 . الدشتًكة كقيمتهم بالنسبة للمنظمة باعتبارىم لؼتلفوف في ألعيتهم في نضر الدنظم
 ا حسب كل زبوفēخدماك  اēإف الدرحلتتُ السابقتتُ لؽكناف الدنظمة من تكييف منتجا:التكييف -

 .ىذاالتكييف قد يكوف على مستول العرض ،تشخيصهاك 
قياـ الدنظمة بالتواصل كالاتصاؿ بو من ك  إف التفاعلات تنتج من خلاؿ الاستجابة لدا يرغبو الزبوف:التبادل -

 .أجلالحفاظ على علاقات كثيقة معو
لعائد التقييم لا يقتصر على اك  تثرل من خلاؿ كل تفاعل،ك  تعززك  إف العلاقات تؤسس عبر الزمن:التقييم -

 ا.في حد ذاتهستًاتيجية إذا لغب تقييم الا ،بناء الولاءك  الدالر منالاستثمار في العلاقة
 :مستويات إدارة علاقات الزبائن -2

 :ذلك كما يليك   الواقع تتم إدارة علاقات الزبائن في ثلاث مستويات لستلفةفي

الدستول يتم التًكيز على تطوير في ىذا ) ستراتيجية للعلاقة مع الزبائنالإدارة الا ):المستوى الأول -
توصيا ك  الحفاظ علىالزبائن الدرتْتُ من خلاؿ خلقك  تسعى إلذ اكتسابك  ثقافة الدؤسسة لتصبح موجهة لضو الزبوف

 .القيمة بطريقة أفضل من الدنافستُ
قاط ت٘مت ن ىذا الدستول يتم التًكيز على أفي) ة للعلاقة مع الزبائنالإدارة العملاتي):المستوى الثاني -
دعم ك  الاىتماـ بالزبائن ،البيعك  ستخداـ برلريات الحاسوب في كظائف التسويقالدباشر مع الزبائن مثل ا الالتقاء

 SMS .الرسائل القصتَةك  الإلؽيلك  ائن عن صفحات الانتًنتالتواصل الكتًكنيا مع الزبك  ،الخدمات
الدستول إدارة علاقات الزبائنتم بشكل  في ىذا) ة للعلاقة مع الزبائنيالإدارة التحليل):المستوى الثالث -

 .الدؤسسةك  مطلقبجمع الدعلومات عن الزبائندؼ تعزيز القيمة لكل من الزبوف
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 خطوات تنفيذ إدارة علاقات الزبائنو  مكونات وخصائص :المطلب الثالث

 تتكوف إدارة علاقات الزبائن من ثلاث مكونات رئيسية:مكونات إدارة علاقات الزبائن -1
الزبوف ك  دؼ إليوتهالذيالنمو الدستقبلي ك  كىو الدصدر الوحيد للربح الذم تريد أف تٖققو الدؤسسة:الزبون -

 على باقل موارد لشكنة.الجيدىو الذم يوفر ربح أ
 تتضمن العلاقات بتُ الدؤسسات كزبائنها اتصالات ثنائية الاتٕاه كتفاعل مستمر بينهما:العلاقة -

مرة أك  متقطعة،متكررةأك  كما لؽكن اف تكوف مستمرة  ،بعيدة الأمدأك  العلاقات لؽكن أنتكوف قصتَة الأمدك 
 .كاحدة
كلكن يتضمن أيضا  ،إف إدارة علاقات الزبائن ليست نشاطا يقع ضمن قسم التسويق فقط:الإدارة -

بنية تٖتية التكنولوجيا التي تتبناىا الدؤسسة من أجل تٖقيق ك  الذيكلك  العملياتك  التعبتَ التنظيميالدستمر في الثقافة
 .مناسبة ت٘كنها مناستيعاب ىذا الددخل

 :الدتمثلة فيك  كمن بتُ خصائص إدارة علاقات الزبائن:خصائص إدارة علاقات الزبائن -2
فهي كسيلة تبادؿ جديدة في عصر الإعلاـ الآلر،كىو التبادؿ الذم لا لؽكن اف لػده :التفاعلية -

 .الدسافات
الارتباط بشبكة تسمح بالحوار مع الآلات التي تستعمل نفس تعتٍ قدرة التكنولوجيا على :التواصل -

 .بركتوكلاتالاتصاؿ
أم أف التكنولوجيا توضع (L’ubiquité) :إمكانية التواجد في عدة أماكن مرة واحدة -

 .للاستعمالدكف قيودمكانية كلا زمنية
 تٖليل الدعلومات في كقت قياسك  تتعلق بقدرة التكنولوجيا على معالجة:الآنية -
الدنظمات التي لذا اىتمامات أك  التكنولوجيا الحديثة تسمح بوضع علاقة بتُ لرموعات الأفراد:رابطالت -
 .مشتًكة
تعطيو ك  من الأمثلة على ذلك استخداـ تكنولوجيا الذاتف النقاؿ التي تساعد على تٖرؾ الزبوفو :الانتقال -

 .الدخوؿ في أنواع من الخدماتك  إمكانيةالدشاركة
كما يعتبر تعدد الوسائط أيضا شكل من   ،التكنولوجيا الحديثة كسيلة للتقرب من الزبوفت٘ثل :التقارب -

 بأقل موارد لشكنة لرالدنظمات ك  أشكاؿ تقريبالدسافات بتُ الزبائن
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 :إدارة علاقات الزبائن مراحلتنفيذ :الرابعطلب مال

 أبعاد ادارة علاقة الزبائن :أولا 

كفيما يأتي شرح لكل مضموف من ىذه ، (1لرموعة من الدضامتُتتكوف ادارة علاقات الزبائن من 
 .الدضامتُ

 Relationship Marketingالتسويق بالعلاقات  -1

مر التسويق منذ نشأتو العلمية في القرف الداضي بالعديد من الدراحل التي أدت إلذ تطوير مفهومو كفلسفتو 
، القرف الداضي إلذ التسويق الصناعي في الستينات منومن التًكيز على التسويق الاستهلاكي في الخمسينات من 

ثم التسويق ، إلذ تسويق الخدمات في الثمانينات، مركرا بالتسويق في الدنظمات غتَ الذادفة للربح في السبعينات
بدايات القرف إذ أصبح البحث في مستقبل التسويق مع ، بالعلاقات في التسعينات من القرف الداضي كحتى الآف

 .2م كالعشرينالحاد

يعرؼ تسويق العلاقات بكونو إلغاد كحفظ كتعزيز علاقات طويلة الأمد مع الزبوف كالمجهزين كالدوزعتُ 
 كالدسالعتُ الآخرين

، ككرد بكونو تٖديد كإقامة كاحتفاظ كتعزيز كإنهاء العلاقة مع الزبوف أك الأطراؼ الأخرل عند ربح معتُ
 الأطراؼتْيث يتم تٖقيق أىداؼ جميع ىذه 

ككفقا لدا تقدـ يعد التسويق بالعلاقات أسلوب متكامل للتعرؼ على الزبائن كمعرفة متطلباتهم ككسبهم 
كالتأكيد على ألعية خدمة الزبوف كالجودة كتطوير العديد من ، كالاحتفاظ بهم كإقامة علاقات طويلة الأجل معهم

ا ينطوم مفهوـ تسويق العلاقات أيضا بضركرة ، كمكل الذم لػقق أداء متميز للمنظمةالتعاملات معو بالش
تكوين كتعزيز العلاقة مع الأطراؼ التسويقية المحيطة بالدنظمة كالدوردين كالوسطاء كالدنافستُ كنقابات العماؿ 

 .كالجمهور لتحقيق الأىداؼ التسويقية

 

 

                                                             
وراه / كلية الكعبي، نعمة شليبة علي ، اثر الدعرفة في إدارة علاقات الزبوف ، دراسة  تطبيقية في عينة من الدصارؼ الأىلية في بغداد ، أطركحة دكت 1

 .13، ص 2006الإدارة  كالاقتصاد ، الجامعة الدستنصرية ، 
 .392، ص 2003 التسويق بالعلاقات ، الدلتقى العربي الثاني،   التسويق في الوطن العربي ، قطر ، حسن ، الذاـ فخرم احمد ،2
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 Direct Marketingالتسويق المباشر  -2

كلادة أنواع لستلفة من الوسائل التي لؽكن استخدامها بشكل سالعت التطورات التكنولوجية السريعة في 
 .فعاؿ كبأسلوب مباشر مع الزبائن كالاستجابة بشكل أسرع لحاجاتهم كرغباتهم دكف كجود كسطاء

س جمعية الإعلاف عندما تم تأسي 1917لقد ظهر التسويق الدباشر في الولايات الدتحدة الأمريكية عاـ 
اطلق عليها باسم جمعية التسويق الدباشر للتعامل مع الزبائن كتٖقيق علاقة مرتْة  1960 ، كفي عاـكالبريد الدباشر

 .1باتٕاه كسبهم كإرضائهم

فهو يتميز عن غتَه من ، التسويقية الاتصالاتكيعد التسويق الدباشر من أسرع الوسائل لظوا في لراؿ 
كما ،  البريد الالكتًكني أك رقم الذاتف أك الفاكسالوسائل بكونو لؼتار أدؽ الطرؽ للوصوؿ إلذ الزبائن كاستخداـ 

 .علي على مدار أربع كعشرين ساعةأنو يضع الدنظمة كجها لوجو مع الزبائن من خلاؿ نظاـ تفا

تصاؿ مع الزبائن الحاليتُ كالمحتملتُ كحثهم على الاستجابة الدباشرة  يعرؼ التسويق الدباشر بكونو الا
كالكتلوكات كالتسويق الذاتفي كالتلفاز التفاعلي كمواقع شبكة الانتًنيت كاستخداـ الذاتف كاستخداـ البريد الدباشر 

 .2النقاؿ

كفي ظل الاتصالات ، ككرد أيضا بكونو توزيع الدنتجات كالدعلومات كالدنافع التًكلغية إلذ الزبوف الدستهدؼ
 .3التفاعلية كبطرؽ تسمح إلذ قياس مستول الاستجابة الدتحققة

ما تقدـ يعد التسويق الدباشر أحد الجوانب الحيوية لتحقيق النجاح في برامج التسويق الفندقي كتٔوجب 
للتأثتَ على الدستهدفتُ كتٖفيزىم على الشراء كبناء كتعزيز علاقات معهم باستخداـ كاحد أك أكثر من كسائل 

 .رلالتسويق الدباشر كالذاتف كالبريد كشبكة الانتًنيت كغتَىا من الوسائل الأخ

 Database Marketingقواعد البيانات التسويقية -3

، يعرؼ قواعد البيانات التسويقية بكونها بناء كاستخداـ قواعد بيانات الزبائن كقواعد أخرل ) منتجات
 المجهزين ( لغرض الاتصاؿ كبناء العلاقة مع الزبائن

                                                             
1
 Rogres , D., & Grassi , M., Rerailling New Perspective . 1st    Ed.,the Dryden Press , Chicago , 1998 , p 191. 

2
6-Kotller , Philip , & Gray , Armstrong Principles of Marketing, 11

th
 Ed., Prentice – Hall , New Jersey, 2006p 

604. 

3
 David , Jobber ,  Principle & Practice of Marketing , 2nd ed ,   Mc Grew-Hill , 1998 , p 383. 
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كالدواد الأكلية كالدنتجات كالزبائن ككرد أيضا بكونها معلومات لسزكنة حوؿ موارد الدنظمة من العاملتُ 
كتقوـ قواعد البيانات على تٗزين الصفقات ، . الخ ( كالتي تؤثر على ىذه الدوارد.نقل، شراء، كالعمليات ) بيع

 .1عنها بالدلفاتداث كالدوارد على شكل جداكؿ يعبر الدتعلقة بالأح

تضم ك ، لإدارة النشاط التسويقي في الدنظمةكعليو تعد قواعد البيانات التسويقية من الأنشطة الأساسية 
سم كالدهنة كأسلوب الحياة كلزل الإقامة كسلوؾ الشراء كأرقاـ الذواتف كالفاكس بيانات عن الزبائن من حيث الا

كالبريد الالكتًكني للوصوؿ إلذ الزبائن الحقيقيتُ الذين يرغبوف بشراء منتجات الدنظمة لكونها تتلاءـ مع حاجاتهم 
كبذلك يصبح ىؤلاء الزبائن الذدؼ السوقي الذم تسعى الدنظمة الوصوؿ إليهم لتًسيخ صورة الدنتج في ، مكرغباته
كيتطلب استخداـ ىذه القواعد بعناية كأف يكوف ميسرا لكافة أقساـ الدنظمة كالدكتب الأمامي ، أذىانهم

لفندؽ كمعاكنيو للدخوؿ سابات كمدير اكالحجوزات كأقساـ الدبيعات كالأطعمة كالدشركبات كالدخازف كالدالية كالح
 .ستفادة منهاإليها كالا

 CreatingCustomers Valueإيجاد القيمة للزبائن -4

توظف استًاتيجيات تستند على مبادئ راسخة تفضي إلذ ، إف الدنظمات التي تسعى للنجاح في الأسواؽ
كتستمر مع كافة نقاط ، إدراؾ الزبوف للمنتجبدءا مع ، فالقيمة تعتٍ التجربة الكاملة للمنتج، ئناتٖقيق قيمة للزب

كتشمل أيضا الددح الذم يسمعو الزبائن من ، كتنتهي بالاستعماؿ الفعلي لو كخدمة ما بعد الشراء، ملامستو لو
 .2أصدقائهم

 فبالنسبة للقيمة الكلية في، ختلاؼ بتُ القيمة الكلية للزبائن كالكلفة الكلية التي يدفعونهاالا، كت٘ثل القيمة
أما الكلفة الكلية للزبوف فيتمثل في الكلف التي يتوقع ،خدمة الدكاسب التي يتوقع الزبائن حصولو عليها من الدنتج

 .3ها نتيجة حصولو كاستعمالو للمنتجالزبائن تٖمل

 مرحلة اكتساب الزبائن -5

كتبذؿ جهودا ، تعتقد الدنظمة إف ىذا ىو الزبائن الدناسبتُ كفقا لتصورات خاصة بها، في ىذه الدرحلة
 .لكسب ىؤلاء الزبائن تٔختلف الطرؽ مع تشجيعهم على التًدد عليها

 مرحلة تطوير علاقة الزبائن بالمنظمة -6
                                                             

 .277ص 2004 كالتوزيع ، عماف ف الأردف ،، دار الثقافة للنشر   1قاسم ، عبد الرزاؽ لزمد ، تٖليل كتصميم نظم الدعلومات المحاسبية ، ط1
 .237، ص 2004 صتَ ، لزمد طاىر ، التسويق الالكتًكني ، دار الحامد للنشر كالتوزيع ، عماف ،2

3 6-Kotller , Philip , & Gray , Armstrong Principles of Marketing , 11th Ed., Prentice – Hall , New Jersey, 2006 , p 
141. 
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، لطلباتهم في الوقت المحددكالزبائن بشكل آمن مع الاستجابة  في ىذه الدرحلة تتم إدارة العلاقة بتُ الدنظمة
إذ غالبا ما ينتقلوف إلذ الدرحلة التالية ، إلا نسبة لزدكدة من الزبائنكقد لا يصل إليها ، كتتسم ىذه الدرحلة بالدثالية

 .أك يظلوف في الدرحلة السابقة لفتًة زمنية طويلة

إذ إف الددخل ينطوم على تغتَ ، تركز الدنظمة في ىذه الدرحلة على تطوير علاقات طويلة الأمد مع الزبائن
تركيز علائقي مع التأكيد على الاحتفاظ بو كتقدنً خدمة متميزة  درجة تركيز التسويق من تركيز تفاعلي تٕارم إلذ
 لإسعاده كإشباع رغباتو كتعزيز ت٘سكو بالدنظمة 

من ، بل تٖتاج إلذ مساع مستمرة لتحويل الزبائن، إف تطوير العلاقة مع الزبائن لا يتم بتُ ليلة كضحاىا
كالأسلوب الأكثر لصاحا في ىذا الشأف ىو الدبادرة في كقت ، زبائن عابرين إلذ زبائن دائمتُ كمن ثم المحافظة عليهم

 1مبكر إلذ تنمية عنصر الوفاء لدل ىؤلاء الزبائن طيلة فتًة تعاملو مع الدنظمة

 الاحتفاظ بالزبائن -7

يعتمد لصاح الدنظمات بشكل عاـ كمنظمات الخدمة بشكل خاص في قدراتها كإمكانياتها على تٖقيق رضا 
فالدنظمات الخدمية الناجحة لا تكفي باستقطاب الزبائن في ، قاعدة متينة من الزبائن الدوالتُ لذاالزبائن كمن ثم بناء 

الدقاـ الأكؿ فحسبوإلظا تعملباتٕاه تطوير كتعزيز علاقات طويلة الأمد معهم لتضمن لنفسها البقاء كالنمو. فالعديد 
اب زبائن جدد كذلك من خلاؿ توصياتهم من الزبائن الدوالتُ غالبان ما يتصرفوف كمصدر من مصادر استقط
 كمقتًحاتهم كآرائهم الالغابية التي يتأثر بها الزبائن الجدد أك المحتملتُ.

فرضا الزبائن لؽثل مقياسا لدستول الأداء الدتحقق من ، ىو تٖقيق رضاىم، حتفاظ بالزبائناف مفتاح الا 2يرل
كمن ىنا تٖاكؿ الدنظمات تٖقيق الرضا ، لغعل الزبائن راضيتُإذ إف زيادة الأداء عما ىو متوقع ، السلعة اك الخدمة

إذ إف الطفاض حالة الرضا قد يعرض الزبائن إلذ التحوؿ إلذ الدنظمات ، للزبائن بدرجة عالية كالمحافظة عليها
 .الدنافسة ما داـ الحالية غتَ قادرة على تلبية توقعاتهم

 مراحل تنفيذ إدارة علاقات الزبائن  :ثانيا

 :وفهمهمد الزبائن يتحد -1

                                                             
 .37، ص  2001غريفن ، جيل ، طرؽ كسب الزبائن كزيادة الأرباح ، تعريب ألؽن   الارمنازم ، مكتبة العبيكاف ، الرياض ، السعودية ،  1

2
 Caraman , J ., A . Consumer percepation of Service Quality   Assessment of the  Service Quality Dimentiv J ., 

R ., Vol . 66, 1990 . 
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الدعرفة ىده إدارة علاقات الزبائن، كللحصولعلى  لذامة لاستًاتيجيةة اينقطة البداهي دة للزبائنيإف الدعرفة الج
 .1ىدىالبياناتانات عن الزبائن، كمن يتم جمع أكبر قدر لشكن من البي

 ....الخالاجتماعية ةالدكانالجنسية -الدوظفة -الجنس-ل السنمث:بياناتشخيصةوديموغرافية -
 كسائل الاتصاؿ -أماكن التواجد الدفضلة -الذواتف الدوقع كأرقاـ :انات الاتصاليب -
 .الدوظف الدختص بالاتصاؿ -بصددىا  سجل الشكاكل كما قد تم -الدفضلة
تها السلعالدفضلة كعلاما -ضهاكأغراتهاايالسلع الدشتًاة ككم -الشرائيةالقدرة :تهلاكانات الدخل والاسيب -
الدتطلبات كالدقتًحات التي  -نسبة الإنفاقعلى السلع الدنافسة -والرغباتىتماماتالا – تهلاؾألظاط الاس -التجارية
 .كمعاكدة الشراءواستهلاكهاميد التسليمواع -في السلعةيرغبها 
الإحالات٘ن الأقارب  -ن على قراره في الشراءير الدكتب كالدؤثر يمثل مد:ن بالزبونيطيالمح بيانات -

 .كالدعارؼ
 .مقتًحاتالزبوف –مع الشركة و سبب تعامل -ميهف يو كرأتُإدراؾ الزبوف للمنافس:انات أخرىيب -

 Data Warehouse:الزبائن بياناتإنشاء مستودع  -2

ميللشركة، كلكي تٖقق إدارة يكلالتنظيانات الزبائن تكوف عادة مفتتة كمشتتة عبر الذيأف ب:فكآخرك اظهر كليز 
ذه ىولة إلذ هن على الوصوؿ بسرعة كبسيكونوا قادر ي أنتُن كالدستخدمير يب على الددلغا هتيعلاقات الزبائن فعال

 .انات الدتوفرة عن الزبائنيع البيجملغمعفيهانات يتم إنشاء مستودعبيذا الغرض انات. كلذيالب

انات ية البيلعاأهتيلعأم ة كالتي تواز ي الدعاملاتتَانات غيشتمل البيانات ليع نطاؽ مستودع البيب توسلغكما 
 .2البياناتعلى خمسة ألظاط من  البياناتتوم مستودعلػكبشكل عاـ .كن أكثريإف لد -ة يالدعاملات

 .كأنواع الدستنداتالدتبادلة كمواعيدص التعاقدات من مبال  لؼتشمل كل ما :ةيمعاملات بيانات -
 .ةيوغرافلؽة كديانات شخصيبىيك :انات الزبونيب -
 ضها.كعر  فهايكتصنتهاانات كبرلريم البيقة تنظيالتي تٖوم طر Meta Data :اناتيانات عن البيب -
تطلب يك .انات كحسابات التنبؤبالاحتمالاتيكتٗتص بطرؽ البحث عن البDerived:انات مشتقةيب -

 .3يىمتتاليةأربع مراحل  البياناتإنشاء مستودع 

                                                             
 الشركة العربية للإعلاـ العلمي. :إدارة علاقات العملاء. القاىرة :سويفت، ركنالد. دكرية خلاصات -1
 سويفت، ركنالد. مرجع سبق ذكره -2
 سويفت، ركنالد. مرجع سبق ذكره  -3
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 :ا، كتشملىانات اللازمة كمصادر يد البيمرحلة تٖد:2.1

 . في الشركةتُود إدارة علاقات الزبائن تٔناقشة كبارالدوظفهانات اللازمة لإلصاح جيالبد أنواع يتٖد -
 .اناتيذه البىد مصادر الحصوؿ على يتٖد -
 .اهانات الدطلوبة كالوسائل الدناسبة لجمعيد درجة جودة البيتٖد -
 .انات الدطلوبةين البيم النماذج كالاستمارات الدناسبة لتدك يتصم -
 .الشركةىداؼ لأل تهاد ملاءمية على النماذج كالاستمارات كتأكيالأكلإجراء التجارب  -
 .فيهاكالبحث معها انات كالتعامل ين البيات الدناسبة لتخز يقات كالبرلريار التطبياخت -

 :ا، كتشملهليا كتٖلهبيانات كتبو يمرحلة الحصوؿ على الب2.2

 .ليهاالدتفق عم بالنماذج كالاستمارات ىكإمداد البياناتق جمع يفر  تٕنيد -
 .اىتَ كتوف ظهاكتٖديثهاانات لحفيإدخاؿ الب -
 .ةيلاكهاالاستهد الفئات الدرتْة، كاستنتاج ألظاطيف العملاء، كتٖديانات لتصنيب في البيتنق -
 .وق نتائجيار سلامة نظاـ الدعلومات كتدقياخت -

 :كتشمل ،لهايمرحلةالاستفادة من المعلومات وتفع2.3

 .كخطط ل الدعلومات إلذ أفكاريتٖو  -
 .قي أفكار كاقتًاحات قابلة للتطبنًتقد -
 .ةيجيللزبائن في إطار الخطة الإستًات لؽهام العركض كتقديتصم -

 :، كتشمللهاير الدعلومات كتعديمرحلة تطو 2.4

 .ا في الخطوة السابقةيه العركض التي تم التوصل إلنًذ الخطة كتقديتنف -
 دراسةاستجابةالزبائن -
 اللازمةات يتَ لات كالتغيعمل التعد -

 :نهاكمالدميزات انات عددان من يإدارة علاقات الزبائن لابد من إكساب مستودع الب جهودكلكي تنجح 
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 ليالتفص:Detailedل الدمكنة عن شكاكل الزبائنوأكقات السداد يع التفاصيانات جميتضم الب
 .ميكإجراءات التسل

 الحداثة:Recentnessالزبوفد مع يان كعقب كل تعامل جديدكر و ثيتم تٖدي. 
 ة الاستخداميقابل:Usability في تُن كالدسئولير يالددفهمستعصي على يتضمن أم غموض كلا يلا 

 .ق كالإنتاجيالأقساـ الدختلفة، خاصة التسو 
 الإتاحة:Accessibility ق يلزجوبة عن موظفيالإنتاج كالتسو أك  ةيفلا تكوف كل الدعاملات سر

 .كالأقساـ ذات العلاقة بالزبوف
 الأمانSafety:الائتمافرقاـ بطاقاتائن، مثلأبة كالحرجة الخاصة بالز يانات الشخصية للبي الحماتَتوف. 
 التراكم:Accumulation إلا تٔنطق كاضح إلذالإضافة أك  منوتم الحذؼ يفلا. 
 المنطق:Logicتُانالدوظفىستعصي على أذيلا  مفهوـكل ىيكل  أك  انات بناءيكوف للبي. 
 الارتباط:Relative انات عل لراؿ عمل الشركة دكف أف تتشتت فيمسارات تضتٍ الباحث يالبتركز

 .ىقوكتر 
 :ن الزبائنيز بييالتم -3

تْسب نهم يزبييالتم كىية ي، تأتي الخطوة التالتهمانايفي مستودع ب عنهمد الزبائن كجمع الدعلومات يبعد تٖد
ة. ي متساك تَعات كالأرباح غيالزبائن فيالدب مسالعاتأف  ىيالخطوة  ىذهة في يللشركة، كالفكرة الأساسهم ميق

 1الزبائنالتالريظهرىهرمكذلك كما 

 

 

 

 

 

 

 : ىرم الزبائن1الشكل 
                                                             

1 - Boyett، Joseph & Boyett، Jimmie. Op Cit 
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 كالصغارإضافة إلذ تُالزبائن القمة كالزبائن الكبار كالدتوسط :قسم الزبائن إلذيالذرممن الشكل لصد أف 

 :ةيالأصناؼ التال

لد  لكنهمن كانوا قد تعاملوا مع الشركة فيالداضي، يالزبائن الذ كىم Inactive:تُ الفعالتَالزبائن غ -
 .)ة مثلان يالسنة الداضأك  ةيالداضأشهر ة( خلاؿ الستة تَ ة شراء في الفتًة الأخيقوموا بأم عملي

ق بإنشاء ين قامقسم التسو يالشركات الذأك  م الأفرادىؤلاء ىك Prospects:تُ الفعالتُالزبائن الدتوقع -
أشخاص أك  كونوا أشخاصان استجابوا للمراسلات،يشتًكا أم شيء حتى الآف، كقديلد  لكنهم، معهمعلاقة ما 

 .ة....الخيق الدعارض التجار يق عن طر يقسم التسو  ىم طلبوا معلومات عن الشركة، أكتوصل إلر
أم تم بعد إنشاء يتاجوف إلذ منتج الشركة،لكن لد لػن يم الأشخاص الذىك Suspects:تُالزبائن الدأمول -
 .عهمعلاقة م
تاجوف إلىمنتجات الدنظمة، كتٔا لػن لا يم الأشخاص الذىك Rest of the world:باقي أفراد العالد -

ود ة النقيق ككميد زمن التسو يم لتحدهوضع صورة عنالدهمذه المجموعة فمن ىأف الدنظمة لن تٖقق أم فائدة من 
 .بهمالتي تنفق لمحاكلة الاتصال

 :م الزبائنىز على أيالترك -4

مة للمنظمة،فقد يقهم كأكثرلعلعأالزبائن كإلظا ب تّميعس الاحتفاظ يإدارة علاقات الزبائن ل ىدؼإف 
ة كل لعككانت نسبة مساةيعات الكليمن الدب75 % عن أكثر من تُمن الزبائن مسئول20 %الدراسات أف ظهرتأ

 :عات على النحو التالريصنف من الزبائن في الدب
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 كل صنف من الزبائن: سبة مساىمة  1جدول رقم 

اصناؼ  نسب الزبائن ت الكليةانسب الدسالعة في الدبيع
 ائنبالز 

 القمة 1% 22%
 الكبار 4% 26%
 الدتوسطتُ 12% 29%
 الصغار 80% 23%
من لرموع 20ثلوف عادة   لؽن يالذ)لهم لو تقلص عدد الزبائن إلذ أفض وأن:نةيتْوث رص أظهرتكقد 

أما لو 300 %،إلذ150% تُة ستًتفع بنسبة تقعبيالإجمالحها ة فإف أربالػالشر ىدىركة على ، كركزت الش(الزبائن
 الإجماليةلالطفضت الأرباح  )ضان من لرموع الزبائنيأ20ثلوف عادة   لؽن يالذ(أسوئهم إلذ  الزبائنتقلص عدد 
دكف من يز يلا (60%،نسبتهمن يالذ(من الزبائن الدتبقية أف النسبة تُفيح200 %،ك50 % تُبنسبة تقع ب
م ىد أكثر يكتٖدبهم جدان معرفة زبائن الشركة قبل لزاكلة الاحتفاظ  الدهمكمن ثم، فمن ينقصونهاالأرباح كلا 

 1يطلبونهارفع الأسعارالتي ك  ومدتلذم مباشرة مثل خفض حجم الائتماف الدمنوح تَمةكاستبعاد الباقي بطرؽ غيق

 :التفاعل مع الزبائن -5

حاجاتهم د عن يالدستمر مع الزبائن كذلك لدعرفة الدز كوف التفاعل بالتحاكر يك 
مكن لإدارة علاقاتالزبائن يىناكطريقتانرئيستانبكافة الدعلومات الدطلوبة، ك كتزكيهم،تهمايوأكلو ماتهمتمااىك 

 :2لعاالتفاعل مع الزبوف  مهمالتحقيقاستخدا

عتمد على يك  ،أنفسهمكالزبائن  إدارة علاقات الزبائنتُطان بيكس ىناصبح الدوظف يث يح:التفاعل البشري -
كن لؽإذ Call Center،الذاتفق يمراكزالخدمة عن طر  ويمع الزبوف، كمثاؿ عل وا الدعلومات في تفاعليتكنولوج
 .لدعم ما...الخ ولحاجتأك  أسئلة عامة ليسأؿأك  واقب كشفحسابتَ تصل ليأف ىناللزبوف 
نالزبوف من خلاؿ يعتٍ ت٘كيذا ىكاملان بالتفاعل، ك تحكم الزبوف تٖكمان  يذا النوع ىفي :التفاعل المؤتمت -

النظم الدؤت٘تة للرد على أك  ة في الشارع ( الصرافالآلر مثلان يالأكشاؾ الالكتًكنأك  الانتًنت)تقانات مثل 
 .IVRالذاتف

 :1التاليةق التفاعل الدطلوب إذا توفرت النقاط يكتنجح الشركات في تٖق
                                                             

 توفيق، عمرك. مرجع سبق ذكره  -1
2 - Bose، Ranjit. Op Cit 



............ الأدبيات النظرية ....الفصل الأول................................................  

 

21 
 

التعامل ذك الطابع لهافضيقناة الاتصاؿ مع الشركة التي  لاختبارة الكاملة للزبوف يمنح الدركنة كالحر  -
 .والخاصة بكعاداته وكظركف ووصفاتهتيشخص ود ليشخص فر  ول على أنيأم التعامل مع العم :الشخصي
تٔعتٌ أف كل قناة اتصاؿ داخل الشركة تكوف على علم بعلاقة القنواتالأخرل داخل  ،تكامل الوسائل -

 .دان يج وعرفونيعان يا جمىاف كاحدكموحد كأف أفراديا كتعامل مع الشركة على أنهيالشركة بالزبوف، فالزبوف 
 :مواءمة بعض النواح في سلوك المنظمة تجاه الزبائن -6

الشركة عركضعلى التفاعل في جعلعهميوتشجنهميز بييد الزبائن كالتميتم الاستفادة من تٖديالخطوة  ىذهفي 
 .تهمايكأكلو تهم ا ملائمة لحاجات الزبائن كرغباكمنتجاته

أكثر للمنتج فينفس أك  تُزتيم ميم صعوبة في تقيهة أف معظم الزبائن لديقيكقد أثبتت البحوث التسو 
ده ير يار، كبالتاليفإف ما يمعاناة الزبائن في الاختارات كلما ازداد مستول يالوقت، فكلما ازدادت عدد الخ

الدسوؽ مهمة ذه ىك  ،لهمار الأمثليم بالخىدي، كتزك تهم الدنتج كحاجتُمة بئو مستول من الدواىكوف ستهلالد
ارات الدواءمة يل خيق لتعديا من التفاعل مع الزبائن كمنخلاؿ تْوث التسو هالتقاط وكنلؽلاستخداـ الدعلومات التي 

 .2ار الأمثل للزبوف من الدنتجيكصولان إلذ الخ

 :3ةيتشمل الأمور التال انها مقتصرة على الدنتجات فقط بل تَغ ئمةإلا أف الدوا

  ريالبحوث كالتطو  :ر المنتجيتطو. 
 الدهتموفدالعملاء يفي مكاف كاحد، تٖد عضهاات، كضع الدنتجات الدتعلقة ببيإصدار الطلب :عاتيالمب 

 . العطاءات كعركض الأسعارنًبالدنتج، التنبؤ، تقد
 الخدمة، إضفاء الطابع الشخصي، إدارة صفوؼ الانتظار :تجربة أرقى للزبون. 
 برامج الولاء :مىالاحتفاظ بالعملاء واسترداد. 
 لياغة السلوؾ، الفوز بالزبائن،التحلي، التجزئة، صتَج، التسعيالتًك  :قيوالتسو  تهدافالاس. 

 :مييللتق رييوضح معا -7

 ىدهفشلالدشركع، أك   تٖدد لصاحيتَة معاية إف لد تتخذ منذ البدايكن إدارة علاقات الزبائن بفعاللؽلا 
 :1 قد تتضمنيتَالدعا

                                                                                                                                                                                              
 .تٔيك،-مركز الخبرات الدهنية للإدارة:توفيق، عمرك. إدارة علاقات العملاء. القاىرة -1

2 - Boyett، Joseph & Boyett، Jimmie. Op Cit 
  ٢في عشرة أياـ. الرياض مكتبة جرير،.MBA .يلبجر، ستيفن -3
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 معدلات الاحتفاظ بالزبائن. 
 درجة رضا الزبائن. 
 عاتيرقمالدب 
 اة الدنتجي العائد كالإنفاؽ خلاؿ دكرة حتُالفائض الدوجب ب. 
  ايالعلدرجة رضا الإدارة. 

 مدخل للميزةّ  التنافسية :الثانيالمبحث 

يشتَ مفهوـ الديزة التنافسية إلذ قدرة الشركة على صياغة كتطبيق الاستًاتيجيات التي تٕعلها في مركزأفضل 
بالنسبة للشركات الأخرل العاملة في نفس النشاط، كتٖقق الديزة التنافسية من خلاؿ الاستغلاؿ الأفضل 

ة إلذ القدرات كالكفاءات كالدعرفة كغتَىا للإمكانيات كالدوارد الفنية كالدادية كالدالية كالتنظيمية بالإضاف
 منالإمكانيات التي تتمتع بها الشركة كالتي ت٘كنها من تصميم كتطبيق استًاتيجياتها التنافسية. 

 :ماىية الميزة التنافسية :المطلب الأول

 :مفهوم الميزة التنافسية -1

 :الرؤل بتُ الباحثتُتعدد ك  ىذا لاختلاؼك  اختلفت التعاريف حوؿ مفهوـ الديزة التنافسية

الديزة التنافسية 20102Economics and Engineering(.Anik, et. al ) يعرؼ -
بكونها قدرة القطاعات على تلبية احتياجات الزبائن فيمايتعلق بالخدمات كالدنتجات كتقدلؽها تّودة عالية، بهدؼ 

على الاستثمار لتحقيق النمو التطور، إرضائهم، فضلان عن تلبية احتياجات الدوظفتُ فيالشركة، كتوفتَ عائد 
 .كالوصوؿ إلذ الغايات كالأىداؼ الدنشودة

 32015International Journal of( Naliaka&Namusonge )كيرل -
AcademicResearchin Business and Social Sciences أف الديزة التنافسية تعبر

كمستحدثة لإنتاج كتقدنً السلع كالخدمات  كتشاؼ طرؽ جديدة كمبتكرةا عن الأداة الأنسب التي تهدؼ إلذ

                                                                                                                                                                                              
 .تٔيك،-الدهنية للإدارةمركز الخبرات :توفيق، عمرك. إدارة علاقات العملاء. القاىرة -1

2 - Anik، R.، Nadjadji، A.،& Suwignjo، P. (2010). Analysis of Internal and External 
Factors for Competitive Advantage of Indonesian Contractors. Journal of 
3 - Naliaka، V.W.،& Namusonge، G.S. (2015). Role of Inventory Management on 
Competitive Advantage among Manufacturing Firms in Kenya: A Case Study 
of UNGA Group Limited 
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بصورة أكثر فعالية من تلك التي يقدمهاالدنافستُ في السوؽ، حيث يكوف تٔقدكرىا تٕسيد ىذا الطرؽ كالأساليب 
 .على أرض الواقع، كإحداث عمليةإبداع تتفوؽ على نظي ارتها

أف 12016.ProcediaEconomics and Finance( .Ejrami, et. al ) كيرل -
الديزة التنافسية ما ىي إلا سياسة كأداة لتحستُ الأداء، كإدارةكتنظيم الذيكل التنظيمي في الشركة كالذم ينعكس 
بدكره على جودة الخدمات الدقدمة، تْيث تتفوؽ كتتمي على نظتَاتها، كتزيد من الحصة السوقية في الشركة، 

 .كتعظم من أرباحها
 2016ProcediaEconomics and Finance,.Asian( Ranjith ) 2كيعتقد -

Journal of Agricultural Extension, Economics&Sociology, أف الديزة
التنافسية عبارة عن استًاتيجية تقوـ على تطوير لظوذج أعمالالشركة، كتدفع بعجلة النمو كالتطور فيها، كتتيح 

تها من الدنافستُ في السوؽ، كلػفف نظتَ للشركة فرصة إنتاج كتقدنً خدمات كسلع كمنافع للزبائن تتفوقفيها على 
 .للشركة مزيد من الأرباح، كلػسن من سمعتها في السوؽ

لشا سبق تعرؼ الديزة التنافسية بأنها قدرة الشركة على تلبية متطلبات كاحتياجات الزبائن كالتي تؤثرعلى  -
أثر ممارسات )ة كيعظم رتْيتها.استقرار الشركة في السوؽ كلػقق لذا تفوؽ تنافسي بشكل يزيد من حصتها السوقي

دراسة ميدانية في شركات الأدوية الأردنية حسب حجم :إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية
 ىزيتهم( الشركات

 
 أىمية الميزة التنافسيّة -2

 :3لؽكن تٖديد ألعية الديزةّ  التنافسية من خلاؿ ما يلي

في خدمة الزبائن مقارنة بالدؤسسات الأخرل إلىتحستُ  يؤدم التفوؽ كالتميز:اكتساب ولاء الزبون -
 ،صورتها في نظرىم كيزيد من ثقتهم بهاِ  كالتزامهم لضوىا كبالتالر من كلائهم لذا

                                                             
1 - Ejrami، M.، Salehi، N.،& Ahmadian، S. (2016). The Effect of Marketing Capabilities 
on Competitive Advantage and Performance with Moderating Role of Risk 
Management in Importation Companies 
2 - Ranjith، V. (2016). Business Models and Competitive AdvantageSachitra، V.، Chong، S.C.،& 
Khin، A.A. (2016). Sources of Competitive AdvantageMeasurement in the Minor Export Crop 
Sector in Sri Lanka Result from Pilot. 

 .الاقتصادية العربية جامعة الشلف ألعية التسويق بالعلاقات في تٖقيق الديزة التنافسية بالإسقاط على الدؤسسات( 2013)ع،قلش -3



............ الأدبيات النظرية ....الفصل الأول................................................  

 

24 
 

حيثّ  تكرسّ  الدؤسسة نفسها لخدمة زبائنها من جوانب لزددة :تسهيل تلبية حاجات الزبون -
لوقت لشا يزيد من خبرتها كدرايتها تْاجياتهم كينُمي لديهاالقدرة كالتيتتمكن من التفوؽ كالتميز في أدائها مع مركر ا

 .على الإبداع كالابتكار في ىذه المجالات
بل :رفع قدراتّ  المؤسسة في متابعة ومسايرة التطور والتغير في حاجات ورغبات الزبائن -

لحاجات كالرغبات الكامنة التيلم كزيادةقدرتها كمهارتها في تطوير كقيادة ذلك التغتَ كالتطور عن طريق البحث في ا
 .يتعرؼ عليها الزبائن بأنفسهم بعد

فتخصصّ  الدؤسسة كتفوقها في أحد جوانب كطرقالدنافسة :تعزيز وتدعيم علاقةّ  المؤسسة بزبائنها -
ن لغعلها أكثر خبرة كقدرة على التعامل مع زبائنها، كخاصة إذا كانت ىذه الديزة مبنية على التعاملمع زبائن لزددي

 ا أكثر في موضع الخبتَ عند خدمتو.فذلك يزيد كيدعم علاقتها معهم كلغعله
إف تركيز نشاطّ  الدؤسسة على المجالات التي تتميز فيها بقدرات عاليةعلى :رفع القدراتّ  التنافسية -

إلىالاقتصاد في منافسيها يؤدم إلذ تٖستُ أدائها كرفع كفاءتها كفعاليتها في استخداـ الدوارد، كىذا بدكره يؤدم 
 .استخداـ الدوارد كتعظيم الاستفادة منها

حيث تؤدم الديزةّ  التنافسية بالاعتمادعلى :زيادة ربحيةّ  المؤسسة ورفع فعاليتها في تحقيق أىدافها -
 .الدوارد إلذ تٖقيق قيمة مضافة أم تٖقيق أرباح تفوؽ تكلفة الدوارد الدستخدمة

حيثأف :على مواجهة التهديدات في ظل التغيرات البيئية الحفاظ على الحصة السوقية والمساعدة -
امتلاؾّ  الدؤسسة لديزةّ  تنافسية يكسبها كلاء الزبوف الذم يتعلّق بها كدائما ما ستَل أنها الوحيدة القادرةعلى تقدنً 

 .قيمة مضافة لو، كأنها قادرة على تلبية رغباتو كحاجياتو بكفاءة كفعالية
فالديزةّ  التنافسية تٕعل الدؤسسات تتجو لضو امتلاؾ :مؤسساتتخفيف حدة الصراع بين ال -

بناء علاقات قوية معهم، كىذا الاتٕاه كثتَا ما أك  قدراتومهارات متميزة كفريدة في أحد جوانب خدمة الزبائن
ن ستًاتيجية، مناكلات صناعية، مقاكلات٘كف بتُ الدؤسسات في شكل تٖالفات اسالعفي انتشار كزيادة أشكاؿ التعا

 .كتكتلاتسة من صراعات عدائية إلذ تعاكنات الباطن كغتَىا، مؤديا بذلك إلذ تٖوؿ في شكل الدناف
حيث تتطلب الديزةّ  التنافسية من :المساىمة في ترشيد استخدام الموارد والإمكانيات -

رشادة في استخداـ الدؤسساتتخصيص مواردىا في الجوانب التي تتميز فيها بقدرات عالية، كىذا ما لغعلها أكثر 
 ا.تلكالدوارد تْيث لؽكن تٖقيق أكبر عوائد انطلاقا من استخداـ أدنى مستول منه

 ركائز الميزةّ  التنافسية -3
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ىنالك ركيزتاف أساسيتاف تقوـ عليهما الديزةّ  التنافسية لعا القيمة الددركة كالتّميز، كفيما يلي شرحلهاتتُ 
 :الركيزتتُ

أف القيمة الددركة الدرتفعةتعتبر Gilbert &Strebel, 1988))يرل:القيمة المدركة لدى الزبون -
 . 1أحد أىم مكونات الديزةّ  التنافسية فيّ  الدؤسسة

حيث لؽكن للمؤسساتاستغلاؿ إمكانياتها الدختلفة في تٖستُ القيمة التي يدركها الزبوف للمنتجات 
مؤسسة إذا أدرؾ الزبائن أنهم كتتحقق الديزةّ  التنافسيةلل ،في بناء الديزة التنافسّ  لشاسياىمكالخدمات التي تقدمها لو 

لػصلوف منجراء تعاملهم معّ  الدؤسسة على قيمة أعلى من منافسيها، كعلى الرغم لشا أشارت إليو الدراسات من 
ة أنالسعر يلعب الدكر الأكبر في تٖديد مفهوـ القيمة لدل الزبوف إلا أف الأمر أعقد من لررد مقارنة مستوىجود

 على الدؤسسةكلا بد 2الدنتج بالنسبة لسعره، حيث يتضمن مفهوـ القيمة أبعادا أخرل سيتم التفصيل فيها لاحقا
 وف كتٕعلو مدركا للقيمة الدضافةتٕذب الزب شانهاالدختلفة التي من كإمكانياتهامن إلغاد التوليفات الدلائمة لدواردىا 

أكثر من تلك العوامل لإثارة شعور أك  يتوقف الأمر على امتلاؾ عاملمها كأنو في غالبالأحياف، لا ،كمالتي تقد  
معو ظهر ما يعرؼ بإدارة العلاقة مع الزبائن كالتسويق بالعلاقات كالتي تستند على ،الزبوف كجذبو كتٖسينالعلاقة لذا

يزة التنافسيّة، لصد أنها بالرجوع إلذ تعريف الد 3زيادة كلاءالزبائن كالتميز في جعل الزبائن لزور العملية التسويقية
خدماتها بدلا من تلك التي يقدمها منافسوىا، أك  شراء منتجاتهاىالقيمة التي تقدمهاّ  الدؤسسة كالتي تٖفز زبائنها عل

كمن ىذا التعريفيمكن أف .4المحتملتُأك  كالتي تشكل عوائق أماـ التقليد من قبلالدنافستُ الدباشرين الفعليتُ
 :لانعكاسات الذامةنستخرج لرموعة من ا

لأنها تركز اىتماما كبتَا على كيفيةنظر Externalmeasure:أف الديزةّ  التنافسية مقياس خارجي -
الدؤسسة، فهي ليست إدراكا للموظفتُ علىالرغم من أف  خدماتأك  الدستخدمتُ النهائيتُ إلذ منتجاتأك  الزبائن

                                                             
1 - Butterworth-HeinemannTesone. V. (2008). Handbook of hospitality human resources 
management (1st Ed).، 

 دراسة ميدانية جامعة الاغواط  التسويق الداخلي في تٖقيق الديزة التنافسية في مؤسسات الاتصالات الجزائريةانعكاسات لشارسة 2017).مطابس. (ا، -2

https://www-pnst-
ceristdz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the00000000000000840382000081.pdf 

www:https3//-دراسة حالة مؤسسة سونطراؾ جامعة الجزائر :الحفاظ على الكفاءاتالديزة التنافسية الدبنية على ( 2019)موساكم ق،.  -3
dz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the-cerist-pnst 

4 - Christensen، H. K. (2010). Defining customer value as the driver of competitive advantage. 
Strategy and Leadership، 38(5)، 20–25. https://doi.org/10.1108/10878571011072048 

https://www-pnst-cerist-dz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the
https://www-pnst-cerist-dz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the
https://doi.org/10.1108/10878571011072048
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لن تكوف ىذه الدناقشة بناءةإلا بالدرجة التي يعرفها ك  ية العملستًاتيجالدشاركوف الدباشركف في مناقشة ا الدوظفتُ ىم
الدوظفوف كتُ٘ثّل كجهات نظر الزبائن بدقة. بالدثل، فإف الدعلومات حوؿ الدنافسينتأتي ن أيضا من خارجّ  الدؤسسة كما 

التعقيد  ىو الحاؿ مع معلومات الزبائن، كعليو فإنو يلزـ على موظفيّ  الدؤسسةجمع الدعلومات من الخارج، كلكن مع
تٕمع أنواعا  (التسويقوالتصنيع كالبحث كالتطوير كما إلذ ذلك)الإضافي الدتمثل في أف الوظائف التنظيميةالدختلفة 

 كثر حسما.أأمرا  فعاؿأدلرها بشكل لستلفة من معلومات الدنافستُ، ما لغعل نشر ىذىالدعلومات ك 
كما ىو الحالدع )على الحقائق كالبيانات سواء كانت ترتكز Perception:الديزة التنافسيّة ىي إدراؾ -

 -emotion (على العلامة التجارية القائمة على العاطفةالخدمات منّ  مؤسسة إلذ أخرل( أك الدنتجات ك 
basedbrandingالاثنتُمزلغا من أك  ،(كما ىو الحاؿ مع الدشركبات الغازية الدصنوعة من الكولا 

 سواء كانتcustomer’sdecision to purchase:ترُكز الانتباه على قرار شراء الزبوف -
تتخلى عن الأرباح الحالية لبناء حصة، كسواء كانتكفاءاتها أك  الدؤسسة تٖقق مستويات عالية من الأرباح الحالية

 أقل من ذلك، فإف الخلاصة ىي أف الدزاياّ  التنافسية لغبأف تتيح ن مستولأك  الدميزة كثيقة الصلة تٔزاياىاّ  التنافسية
ن الدزاياّ  كما أف تركيز الانتباه على قرار الشراء يسهل النظر فيالمجموعة الكاملة م  ،أكثر من الدبيعاتأك  مقبولا

اىتماـ مناسب، كلكن الجوانب  (مثل سرعة معالجةالكمبيوتر)عادة ما تٖظى خصائص الأداء  ،التنافسية المحتملة
 .على مثلهذا الاىتماـ الأقل ملموسية مثل تصورات الزبائن لا تٖصل غالبا

ستًاتيجية الا من خلاؿ الجمع بتُ إدراكات الزبائن كموقع كأعماؿ الدنافستُ، يتمكن القائموف على كضع -
الانتباه  كبذلك لفتي من التغلب على الضعف الشائع الدتمثل في تكريس الاىتماـ الكافي لأحدلعا دكف الآخر،

ة القابلة للتطبيق مزايا مهمة للزبائن تستمرفقط طالدا أف الدنافستُ تقدـ الدزايا التنافسيّ ك بشكل كبتَ لكليهما، 
 .يفشلوف في مطابقتهاأك  يتجاىلونها

خدمة لا يستطيع الدنافسونبسهولة أك  لؽكن تٖقيق الديزة التنافسيّة أيضا من خلاؿ عرض منتج:التّميز -3
عمل نسخة منها، كتوجد عدة مصادر للوصوؿ إلذ التميز من ألعها الدوارد الداليةكالدوارد البشرية أك  تقليدىا

كالإمكانيات التنظيمية، فبالنسبة للموارد الدالية لؽكن للمؤسسة أف تٖقق التميز عن طريقحصولذا على ت٘ويل 
فستُ،أما فيما يتعلق بالدوارد الدادية احتياجات بشركط خاصة تتيح لذا إنتاج منتجات كخدمات بسعر أقل من الدنا

كالتي تتضمن الدعدات كالتكنولوجيا بالإضافة إلذ إمكانية الدؤسسة فيالحصوؿ على الإمدادات اللازمة لعملية 
الإنتاج، أما الدصدر الثالث الدتمثل في الدوارد البشرية من خلالامتلاؾّ  الدؤسسة لدهارات كقدرات بشرية، كأختَا 

لتنظيمية كالتي تشتَ إلذ قدرة الدؤسسة علىإدارة نظمها كالأفراد الدوجودين من أجل مقابلة احتياجات الإمكانيات ا
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الزبائن، كتٗتلف الإمكانيات التنظيمية عنالدصادر الأخرل لتحقيق التميز في الطريقة التي تساىم بها في إعطاء قيمة 
 1ادر على الآخرين تقليدىان من النخدمات الدؤسسةحيث من الصعب إف لد يكأك  للمنتجات

 أبعاد الميزة التنافسيّة :رابعا

كردت العديد من الدراسات التي حاكلت تٖديد أبعاد الديزةّ  التنافسية، كتبعا لدا تم تناكلناه عند تعريفهذا 
لزاكلاتهم الدفهوـ كالذم بتُّ لنا الغموض السائد بتُ لستلف الباحثتُ في تٖديد تعريف لو، فقد برز نفس الأمرفي 

لتحديد أبعادىا، كذلك كفقا لتوجهاتهم كالنظريات كالدقاربات التي اعتمدكا عليها في تفستَمصادر الديزةّ  التنافسية، 
 .كعليو لصد طرحا متعددا في تسمية ىذه الأبعاد، فمنهم من أسماىا قدرات

أف، كؿ توفتَ منتجات كخدماتعالية  ية من جانبتُ، إلاتؤثر الجودة العالية على الديزةّ  التنافس:الجودة -1
خيار تطبيق الخدمات للزبائن، لشا لؽنحّ  الدؤسسةأك  التي توفرىا ىذه الدنتجات (الدنفعة)الجودة يزيد من القيمة 

ر أعلى لدا تقدمو، كالجانب الثاني ىو أف زيادة الكفاءة كخفض التكاليف الوحدكية الدرتبطةبالدنتجات اسعا
عندما تكوف الدنتجاتوالخدمات معتمدة،  ،ادية كالجودة العالية تؤثر على الديزة التنافسيّة ؼكالخدمات ذات الاعتم

تقدنً خدمات دكف الدستوىالدطلوب، كيقضي كقتا أقل في أك  ضيع الدوظف كقت أقل في صنع منتجات معيبة،يُ 
الخدمةّ  أك  فإف جودة الدنتج إصلاح الأخطاء، لشا يعتٍ زيادة من إنتاجية الدوظف كخفض تكاليفلوحدة. بالتالر،

الخدمة ذك اعتمادية أك  العالية لا ت٘كنّ  الدؤسسة فقط من ت٘ييز منتجاتها عن منتجاتالدنافستُ، كلكن إذا كاف الدنتج
 .2مرتفعة، فإف ذلك يقلل من التكاليف

 ارمنخفضةيقصد بها قدرةّ  الدؤسسة على تقدنً أسعارّ  تنافسية في السوؽ من خلاؿ عرض أسع:التكلفة -2
أقل من الدنافستُ كذلك بفضل تٖكمها في تكاليف إنتاجها، كلكي تتمكنّ  الدؤسسة من القيادةبالتكلفة ينبغي أك 

أف تركز على تٖستُ الإنتاجية كالكفاءة كأف تطبق الرقابة على التكاليف كتقلل من إىدارالدواردّ  حتى تتمكن مع 
 3بفعل اقتصاديات الحجم كأثر الخبرةكالتعلّم كالتكامل العمودم الوقت من التحكم في التكلفة كتٖقق الوفورات

                                                             
 الداخلي في تٖقيق الديزة التنافسية في مؤسسات الاتصالات الجزائرية دراسة ميدانية جامعة الاغواط.انعكاسات لشارسة التسويق ،2017،مطابس -1

https://www-pnst-cerist- 
dz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the00000000000000840382000081.pdf 
2 - Hill، C. W. L.، Jones، G. R.،& Schilling، M. (2014). Strategic management: An integrated 
approach (11th Ed). Cengage Learning 

 .149ص . أثر التسويق بالعلاقات في تٖقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الصناعية الجزائرية جامعة الدسيلة،2016،بعيطيش، -3

https://www-pnst-cerist- 
dz.www.sndl1.arn.dz/doc.php?pdfname=archive/the00000000000000816373000623.pdf 
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ترل العديد من الدراسات أف الدنافسة القائمة على الوقت تعتبر كأكلويةّ  تنافسية ىامة، :التسليم -3
كأنالوقت يعتبر كمصدر مهم للميزةّ  التنافسية، كتعتٍ اعتمادية التسليم أفّ  الدؤسسة قادرة على توفتَ نوع 
كحجمالدنتج الدطلوب من قبل الزبوف في الوقت المحدد، كينطوم على ذلك ت يقد ـ نوع الدنتجات الدطلوبة، 

أما الوقت في السوقفهو  .تسليم لؽكن الاعتماد عليوأك  عملية توصيل نًقدطلب الزبائن في الوقت المحدد، كتتقدلؽ
فستُ الرئيسيتُ، كيعتٍ ذلك أف تكونالدؤسسة ىي قدرةّ  الدؤسسة على تقدنً منتجات جديدة بشكل أسرع من الدنا

مؤسسة أقل من متوسطالصناعة كأنها قادرة ت جديدة كأف الوقت في السوؽ للالأكلذ في السوؽ في تقدنً منتجا
 .على تطوير الدنتجات بسرعة

من ؤسسة الدبتم تعريف الدركنة على أنها نيةّ  الدؤسسة كقدراتها على إنشاء خيارات حقيقية خاصة:المرونة -4
في  الدؤسسةحيث تظهر مركنة 1أجل تكوين كاعادة تكوين مقتًحات ذات قيمة متفوقة بشكل يلاحظو الزبائن

لعا قدرةّ  الدؤسسة على مسايرة التطوراتالحاصلة في لراؿ التكنولوجيا كتصميم الدنتجات كالخدمات كفق :لرالتُ
الخدمة لا أك  ، كبالتالر فإف الدنتجالتغيتَالدائمة في الرغبو تفضيلات الزبائن، باعتبار أف توجهاتهؤلاء ت٘يل غالبا لض

أك  كثانيا قدرةّ  الدؤسسة على الاستجابة للتغتَ في حجم الإنتاج بالزيادة ،لفتًةزمنية طويلة نسبيا ابقى على حالذت
على العمل في بيئة تعداد الكافي كالقدرة التويات الطلب كبالتالر لغب أف يكوف لدلّ  الدؤسسة مسالنقصاف كتْسب

 . 2مستقرةغتَ 
أدت زيادة الدنافسة إلذ زيادة اىتماـ الدؤسسات بالابتكار كالتًكيز عليو إلذ درجة اعتبارىالحد :الابتكار -5

الأدنى في الأسبقياتّ  التنافسية إلذ جانب التكلفة كالجودة، كأصبحت القدرة على الابتكار مصدرا متجدداللميزة 
زيادة حصتها  ،مؤسسةللجات كخدمات جديدة يعتبر من الدصادرالحيوية للميزةّ  التنافسيةّ  فابتكار منت3التنافسيّة

 4 .كلصاحهابشكل عاـفي السوؽ، كالعائد على الاستثمار 

                                                             
1 - Agha، S.، Alrubaiee، L.،& Jamhour، M. (2011). Effect of Core Competence on 
CompetitiveAdvantage and Organizational Performance. International Journal of Business and 
Management ،7(1)، 192–204. https://doi.org/10.5539/ijbm.v7n1p192 

لتحقيق الديزة التنافسية للمؤسسات السياحية '" دراسة حالة فندؽ النجم الأبيض جودة الخدمات السياحية كآلية ( 2019)العيداني. &،كراد -2
 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/93277تيسمسيلت'". لرلة الاجتهاد للدراسات القانونية كالاقتصادية.

 سية للمؤسسة. الدعيار،دكر تطبيق مفهوـ التسويق بالعلاقات في بناء كتدعيم الدزايا التناف( 2010)بن صالح. -3
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/42316.313–285 1) 

4 - Rahmiati،& Mulyani، E. (2019). Building competitiveadvantage through innovation and 
customer value to foster purchase intention. ACMInternational Conference Proceeding Series، 
244–247.https://doi.org/10.1145/3345035.3345075 
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تعكس الاستجابة قدرةّ  الدؤسسة على تأدية مهامها بشكل أفضل من منافسيها، منخلاؿ :الاستجابة -6
تلبيتها لشا يزيد من اىتماـ ىؤلاء تٔنتجاتها كخدماتها، كما تعنيالاستجابة تٖديد احتياجات الزبائن كالعمل على 

ابتكارات غتَ موجودة في السوؽ الحالية مع تٗفيض كقتالاستجابة لاحتياجات أك  القدرة على القياـ بتحسينات
تصميم الدتميز صكما يعتبر ال2018, ,النعيمي(الزبائن قدر الدستطاع، لشا لؽنحها ميزة كتفوقا على منافسيها 

مؤسسة بالتميز للكالخدمة الدتفوقة كخدمات ما بعد البيع مصادر أخرل للاستجابة الدتميزةللزبائن، حيث تسمحّ  
كن ىذا التميز من بناءالولاء للعلامة التجارية كتطبيق سعر إضافي لؽعن منافسيها الأقل استجابة ك، في الدقابل، 

 .للمنتجات كالخدمات
أكؿ مرة من قبل competenceمفهوـ الكفاءة تم تعريف:الكفاءة -7

McClellandالدافع الدرتبطة أك  الذم اعتبر أف الكفاءة ىي الدعرفة، الدهارات، القدرة، الشخصية1973،ةسن
لؽثل ىذا التعريف بداية البحث كالتطبيق ك غتَىا من الدخرجات الدهمة في الحياة، أك  أداءالعملأك  مباشرة بالعمل

وىوالخصائص الفردية، الدؤسسات مع التعريف الذم اقتًحهالوقت الحالر، يتفق معظم الباحثتُ ك في الكفاءة،كفي 
وقف، المحتملة كالعميقة الدستخدمة للتمييز بتُ الدوظفتُ الدتميزين كالدوظفتُ العاديتُ مثلالدافع، كالإدراؾ الذاتي، الد

أك  الدؤسسة بشكل مباشرة بأنها "كفاءة" إذا تػَقُد ّ رفيسمة معأك  كلا ينبغي كصف أم مهارةالقيمة، كالدعرفة كالدهارة
بتكلفة أقل أك  غتَمباشر إلذ ميزةّ  تنافسية مستمرة من خلاؿ إرضاء حاجة الزبوف أفضل من الدنافستُ،

، ىذه النتيجة الدبنية على الدنافسة ىي فقط التيتثبت ك عن طريق توليد مزيج ذك فائدة من كليهماأك  منالدنافستُ،
 .1لكفاءة "لشيزةأف ا

 مقاربات ومصادر الميزة التنافسيّة :المطلب الثاني

الدؤسسة من خلاؿ الجدؿ القائم بتُ الرؤية الكلاسيكيةالدرتكزة  ستًاتيجيةاكاف ىناؾ نقاش حوؿ   لطالدا
 :مقاربتتُكتلك الدبنية على الدوارد كالكفاءات كالتي ظهرت كنتيجةلتكامل Porter،على الأنشطة كالتي نادل بها

كالدقاربة الدبنيةعلى ( (Ressource BasedView-RBV الدقاربة الدبنية على الدوارد
 كالتي اعتبر أنصارىا أنها أفضل كسيلة لوضعا(CompetenceBasedView – CBV)الكفاءات

زةّ  إف الوصوؿ لتحقيق مي.2مؤسسة الاعتماد عليها للنجاح فيّ  الصناعةللستًاتيجيات ناجحة كمرتْة لؽكن ا

                                                             
1 - Bogner، W. C.، Thomas، H.،& McGee، J. (1999). Competence and CompetitiveAdvantage: 
Towards a Dynamic Model. British Journal of Management، 10(4)، 275–
290.https://doi.org/10.1111/1467-8551.00139 

 حالة فندؽ ىيلتوف –، بناء الكفاءات المحورية من أجل إنشاء ميزة تنافسية 2017حم عيد س،&،حميش.ؾ، -2
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/77686 98. 75 
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تنافسية ىو في حقيقة الأمر معرفة الدصدر الحقيقي لذذىالديزة، كفي ىذا الدطلب سنتطرؽ بالتفصيل للمقاربات 
 .مؤسسة تٖقيقها عبرىاالتنافسيّة التي لؽكنلل مصادر الديزةكاستخراج السالفة الذكر من أجل فهم 

 مقاربة ىيكل الصناعة :أولا

التياعتبرت أف (IndustrialOrganization)التنظيم الصناعيينبثق لظوذج ىيكل الصناعة من نظرية 
اعة أف البيئة الخارجية ىي المحدد الأكلر لنجاح استًاتيجياتّ  الدؤسسة التي تٗتارىا، كاعتَبرت مقاربةىيكل الصن

لتي ناعات االصأك  التنافسية يتمثل في ربطّ  الدؤسسة ببيئتها بشكل عاـ،كبالصناعة ستًاتيجيةأساس صياغة الا
 1تتنافس فيها بشكلخاص

 المقاربة القائمة على الموارد :ثانيا

من لظاذج لتحليل تنافسيّةّ  الدؤسسة كمصادر الديزةّ  التنافسية كاف تٖليلا منطقيافي Porterإف ما أتى بو 
أنالتحولات التي ستقرارية النسبية، إلا ط فيو الدؤسسات، كالذم امتاز بالاظل السياؽ الاقتصادم الذم كانت تنش

البحث عن سبل  إلذستًاتيجيةلدفكرين في الإدارة الاطرأت على البيئةّ  التنافسية من شدة كعدـ استقرار دفعت با
 .أخرل لخلق القيمة، لشا أدل إلذ زيادة ألعية الدوارد كأنتج كدعم فكرة الدوارد كالكفاءات

سة نفسها قبل البيئة التي تنشط فيها، أم أف الأمر كما لوحظ أف لصاح العديد من الدؤسسات كاف سببوّ  الدؤس
إف الدقاربة القائمة على مع,2يتعلق بقدرةّ  الدؤسسة على استغلاؿ كتفعيل مواردىا كبناء كفاءاتها المحورية

 ((ressourcesرد على بنيتتُ مركزيتتُ لعا الدو  تقوـResource basedView)(الدوارد
الدوارد ىي تلك  ،تزميالأتْاث النظرية بشكل كاضح بتُ موارد كقدراتّ الدؤسسة3(capababilities)القدراتك 

،أما القدرات )مثل العلامات التجارية كالسمعة كبراءات الاختًاع (الدؤسسة دائم بالأصوؿ التي ترتبط بشكل شبه
تٔفهوـ أكسع حيث تشتمل على التي على النقيض منالكفاءات المحورية الأكثر توجهان لضو التكنولوجيا، فهي ترتبط 

الدؤسسة من استخداـ مواردىا كالجمع بينها لخلق منتجات كخدمات ذات  تنظيمية معقدة اجتماعيا ت٘كنإجراءات

                                                             
مؤسسات الجزائر عينة من دراسة تطبيقية على  :دكر تكنولوجيا الدعلومات في تٖقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية2017ابد ب، ؽ.. (.) -1

 3جامعة الجزائر
 .بناء الكفاءات المحورية من أجل إنشاء ميزة تنافسية في فندؽ ىيلتوف الجزائر( 2015)حميش ؾ،.&،علي.ا. ع، -2

3 - Alnawas، I.،& Hemsley-Brown، J. (2019). Market orientation and hotel 
performance:investigating the role of high-order marketing capabilities. International Journal of 
ContemporaryHospitality Management، 31(4)، 1885–1905. https://doi.org/10.1108/IJCHM-
07-2018-0564. 

https://doi.org/10.1108/IJCHM-07-2018-0564
https://doi.org/10.1108/IJCHM-07-2018-0564
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ارس من خلاؿ الإجراءات التنظيمية كت٘كن ت٘فهي حزـ معقدة من الدهارات الدهنية كالدعرفةالدتًاكمة التي 1قيمة
خلصبعض الباحثتُ إلذ أف بقاءّ  الدؤسسة كلظوىا يعتمداف إلذ حد كبتَ على   الدؤسسات من تنسيق الأنشطة، كقد

فالكفاءة 2كيفية إنشاء موارد جديدة، كتطويرالدوارد الحالية، كحماية كفاءاتها المحورية
فهي 3تنافسية أماـ الآخرينالدؤسسة كت٘نحها ميزةتنمي ىي لرموعة الدعارؼ التي (corecompetence)المحورية

لغب أف تتوفر على ثلاثة "،فاءات التي ت٘نح للمؤسسات ميزةفائقة، حتى لؽكن اعتبار كفاءة أنها "لزوريةتلك الك
 .4معايتَ

 ،لغب أف تقدـ الكفاءة الجوىرية مسالعة كبتَة في القيمة الددركة للزبوف:قيمة الزبون -1
كفاءة   لد يكن مستوللا لؽكن تسمية أم كفاءة في صناعة ما بأنها جوىرية ما :التميز عن المنافسين -2

 ،الدؤسسةأعلى من جميع منافسيها كلغب أف يكوف من الصعب تقليده
 .ينبغي أف تكوف الكفاءة قابلة للتطبيق على ميادين الدنتجات الجديدة:القابلية للتوسعة -3

 مقاربة القدرات الديناميكية :ثالثا

نظرية الدوارد كالقدرات، حيث من (Dynamiccapabilities)انبثقت مقاربة القدرات الديناميكية 
إنشاء أك  تنبعالقدرات من الأنشطة التي تقوـ بها الدؤسسات كت٘ثل قدرةّ  الدؤسسة الدستمرة على تعديل

، ترتبط القدرات بنشر مواردّ  الدؤسسة، فهي ك التًتيباتالتنظيمية من أجل الحصوؿ على الديزةّ  التنافسية
منظور تسويقي، تعكس القدرات الديناميكية 5رة البيئةّ  التنافسية الدتغتَةمناستجابةتنظيمية مقصودة كمتعمدة لإدا

                                                             
1 - Grunert، K. G.،& Hildebrandt، L. (2004). Success factors، competitive advantage 
andcompetence development. Journal of Business Research، 57(5)، 459–461. 
2 - Yang، Y. I. F. (2008). The roles of human resources, information technology، andmarketing 
knowledge capabilities in performance: An extension of the resource-based theoryperspective. 
Social Behavior and Personality، 36(9), 1269–1282. 
3 - Agha، S. Alrubaiee، L.،& Jamhour, M. (2011). Effect of Core Competence on 
CompetitiveAdvantage and Organizational Performance. International Journal of Business and 
Management. 
4 - Alrubaiee، L. & Jamhour، M. (2011). Effect of Core Competence on CompetitiveAdvantage 
and OrganizationalPerformance. International Journal of Business and Management، 
5 Exploring the Influence of BrandInnovation on Marketing Performance Using Signaling 
Framework and Resource-Based Theory (RBT) Approach. Academy of Marketing Science، 
813–818. https://doi.org/10.1007/978-3-319-11815-4Grigoriou، N.، Davcik، N.،& Sharma, 
(2016) 
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رأس الداؿ البشرم كرأس الداؿ الاجتماعي، إدراؾ الدديرينالدشاركتُ في إنشاء كاستخداـ كدمج الدعرفة بالسوؽ، 
 . السوقيوالتكنولوجيلدوارد من أجل مواءمة كخلق التغيتَتسويق ا

ساسية لدقاربة القدرات الديناميكية في أف الدؤسسات لا تتنافس فقط من كتتمثل إحدل الأفكار الأ
، 1خلالقدرتها على استغلاؿ الدوارد كالقدرات الحالية، كلكن أيضا من خلاؿ قدرتها على تٕديدىا كتطويرىا

 .فالقدراتٖيث عرالديناميكية على أنها قدرةّ  الدؤسسة على إجراء تغيتَ استًاتيجي

 القائمة على العلاقات مقاربةال :رابعا

 &Dyerأكؿ مرة من قبلRelationalview)(تم طرح الدقاربة القائمة على العلاقات
Singh)،(1998 كما ذكرنا آنفا انقسم الباحثوف في لراؿ الإستًاتيجية كبالخصوص الباحثوف في مصادر

تشتَ كجهة نظر ىيكل الصناعة إلذ أف  :بارزتتُ فيما يتعلق تٔصادر العوائد فوؽ العادية تُالديزةالتنافسيّة إلذ رؤيت
العوائد ىي في الأساس دالة لانتماءّ  الدؤسسة في صناعة ذات خصائص ىيكلية مواتية (على سبيلالدثاؿ، قوة 

ليل، أماالرؤية الثانية القائمة ) كبالتالر، ركز الباحثوف على الصناعة كوحدة تٖ،الدساكمة النسبية، حواجز الدخوؿ
على مواردّ  الدؤسسة كالتي ترل أف الفرؽ في أداءّ  الدؤسسة يعود إلذ عدـ تٕانسالدؤسسة بدلا من ىيكل الصناعة، 

لقادرة على تٕميع الدوارد كالقدرات النادرة كالقيمة كالتييصعب تقليدىا ستحقق ميزةّ  تنافسية على افالدؤسسات 
 .لر، فإف النظرية القائمة على الدوارد ترىالدؤسسة كوحدة للتحليلالدؤسسات، كبالتا

أنو على الرغم من أف ىذين الدنظورينقد سالعا إلذ حد كبتَ في فهم كيفية Singh2ك Dyerحسب
سة سمؤ  الدهمة الدتمثلة في أف ضعف/ميزةتٖقيق الدؤسسات لعوائد أعلى من الدعتاد، إلا أنهما يتجاىلاف الحقيقة

ستًاتيجية قد ت٘تد ا تلكّ  الدؤسسة، كأف الدوارد الاغالبا ما يرتبط بضعفمزايا شبكة العلاقات التي تنتميإليه منٍ  فردة
إلذ ما كراء حدكدّ  الدؤسسة. كبذلك ركز الباحثاف فيطرحهما على فحص كيفية كسب الإلغارات العلائقيةكالحفاظ 

التي ترتكز على إجراءات كعمليات ثنائيةشبكية كوحدة مهمة عليها من خلاؿ تقدلؽنظرة علائقية للميزة التنافسيّة ك 
الإلغار العلائقي ىو ربح غتَ عادييتم إنشاؤه بشكل مشتًؾ فيعلاقة تبادلية لا لؽكن ك للتحليل لفهمالديزة التنافسيّة. 

الف المحددين. أف تولّدىاّ  مؤسسة تٔفردىا كلا لؽكن إنشاؤىا إلا من خلاؿ الدسالعات الفردية الدميزةلشركاء التح
القدرات ، الاستثمار فيالأصوؿ كالدعرفة كالدواردأك  كيكوف ذلك لشكنا عندما يقوـ شركاء التحالف بدمج، تبادؿ،

                                                             
1 - Nieves، J.، Quintana، A.،& Osorio، J. (2016). Organizational knowledge، dynamiccapabilities 
and innovation in the hotel industry. Tourism and Hospitality Research، 16(2)، 158– 
2 - Dyer، J. H.،& Singh، H. (1998). The relational view: Cooperative Sources of Strategy 
Competitive Advantage. The Academy of Management Review، 23(4)، 660–679. 
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أك استخداـ آليات حوكمة فعالة تٗفض تكاليف الدعاملات أكتسمح بتحقيق الإلغارات من خلاؿ ، ك الفريدة
ستًاتيجية الدشاريع خلاؿ التحالفات الاكأف ذلك لشكن من القدرات.أك  الدعرفةأك  الجمع الدنسق بتُ الأصوؿ

في الأختَ نعرض من خلاؿ الجدكؿ التالر ملخصا للمقاربات الأربعة التي تم  ةالدشتًكةكالعلاقاتالقائمة على الثق
التطرؽ إليها من جانبوحدة التحليل، مصدر الديزة التنافسيّة كأىم الباحثتُ الدسالعتُ في تطوير كنشر ىذه 

 .الدقاربات

 ىيكل الصناعة، القائمة على الموارد، القدرات الديناميكية، والعلاقات :مقارنة بين المقاربات: 2الجدول

 المقاربة
وحدة 
 التحليل

 أىم المساىمين مصدر الميزةّ  التنافسية

 ىيكل
 الصناعة

 الصناعة
ىيكل الصناعة لػددّ  كلػد من 

ميزةّ  تنافسية ك  ستًاتيجيةالاالخيارات
 )القوةالتفاكضية النسبية(متاحة

Porter (1980, 2008), 
Shapiro 

(1989), Utterback& 
Suárez 
(1993) 

 الدؤسسة الموارد

يكمن في "الدنبع يو " ستند إلذ الدوارد 
 الخاصة

الدؤسسة كالتي يصعب تقليدىا.  ب
بشرية، تكنولوجية، مالية، غتَ (مادية،

 .)ملموسة

Barney (1991), Rumelt 
(1984), 

Wernerfelt (1984), Helfat 
& 

Peteraf (2003) 

 القدرات
 الديناميكية

 الدؤسسة
يعتمد على قدراتّ  الدؤسسة على 

التكيفوالدمج كتكوين الدهارات كالدوارد 
 .كالكفاءاتالوظيفية في بيئة ديناميكية

Quinn (1985), Teece et al. 
(1997), Hobday (1998), 

Roberts 
(1998), Powell (1998), 

Eisenhardt 
and Martin (2000), Teece 

(2007) 

 العلاقات
أك  زْكج

شبكةمن 
 العلاقات

لا لؽكن اكتسابو إلا من خلاؿ 
الدسالعاتالفردية الدميزة للتحالفات بتُ 

 مؤسسات٘عينة

Dyer and Singh (1998), 
Lorenzoni 

& Lipparini (1999), 
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 Chesbrough .كلبيئة الخدمة
(2003), Lavie (2006) 

Eloranta&Turunen)،Dyer& Singh, 1998, p. 674) من إعداد  :المصدر
 p. 399(Yong Kim & Oh, 2004, p. 68 ,2015ىالباحثة بالاعتماد عل
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الدراسة الميدانية............الثاني.............................................................الفصل   

 

36 
 

 تعزيزىا وسبل التنافسية الميزة على الزبون مع العلاقة إدارة ول: مزاياالمبحث الأ

 كالارتكاز زبائنها، مع علاقات كتطوير بناء في تهاقدر  على يعتمد السوؽ في إف قدرة الدؤسسة على التنافس
 الدقة، عالر معلوماتي تدفق على للحصوؿتهم كرغباتهم ك رغباتهم للحصوؿ حاجا عن الدزيد لدعرفة عليهم

 كاختيار التسويقي الدزيج عناصر من تّوانب مهمة الخاصة التسويقية القرارات اتٗاذ في الدعلومات تلك لاستخداـ
 على الدؤسسة قدرة سيعزز لشا ...التًكلغية الرسالة تصميم أك التوزيع، منافذ اختيار أك كأسعاره، الدنتوج مواصفات

 للمعلومات بامتلاكها للزبائن الدتغتَة للاحتياجات السريعة بالاستجابة كلؽدىا الخدمات، أك الدنتوج عركض تٖستُ
العلاقة  كصيانة طويلة لفتًة الزبائنبهؤلاء  بالاحتفاظ لذا يسمح الذم النحو على، الدناسب الوقت في الدناسبة
 ترجمة من تتمكن التي ىي الدنافستُ طليعة في البقاء تريد التي فالدؤسسات، جدد زبائن اكتساب عن فضلان 

 أفضل كبشكل لو إشباع أكبر لزققة كرغباتو لحاجاتو مطابقة خدمات أك منتوجات إلذ الزبوف كرغبات حاجات
 .الدنافستُ من

 على قدرة من لذم كلدا بالزبوف الدباشر لاتصالذم الأمامية الخطوط موظفو الارتباط ذلك يعزز ما أكثر
 كالخدمات، الدنتوجات بشأف زمة اللا العكسية التغذية على كالحصوؿ كرغبات، الحاجات كمعرفة لتطلعاتو الارتقاء
 الشارع رجاؿ من الدعلومات على كالحصوؿ الدشاكل لعلاج تدخلهم إمكانية على فضلا قراراتو في التأثتَ ككذا
 الدؤسسة امتلاؾ يتطلب فيو كالاستدامة التميز بناء لذلك .تٔنافسيها مقارنة الدؤسسة أداء مستول حوؿ نفسو

 فعلى الدتواصل كالتدريب التكوين مع الزبائن على اختلاؼ تطلعاتهم كيستدعي علاقتها إدارة على قادرة لكفاءات
 الدباشر صداه لو سيكوف أكثر البيع من لؽكنهم كالذم للأفراد توفره الذم التدريب إف Robert Lee "رأم
 ."لديك النقد تسجيل ألآت على

الولاء  لضو بو كتدفع بالرضا شعوره تغذم خاصة تٔعاملة كت٘تعو بتميزه الزبوف فيو يستشعر الذم الارتباط
الدتسم  الزبوف مع التفاعل" اسم عليو يطلق ت٘اما كلشيزا كمتكاملا شاملا استًاتيجيا أسلوبا يتطلب كالامتياز

  .الزبائن مع بالتفاعل القيمة زيادة إلذ يؤدم أف شأنو من إذ بالخصوصية
 كل لاحتياجات الخدمة مواءمة مدخل تٗتار أك للخدمة كظيفية جودة تقدنً الخدمية الدؤسسات تٗتار قد

 مع العلاقة خلاؿ من الدائمة التنافسية الديزة بناء الدؤسسة أماـ متاحا يكوف الحالتتُ ، كفيتهاإدار  كحسن زبوف
 ءالشرا كترتيبات التقاعدية التًتيبات من أبعد ىو ما إلذ الزبائن مع للعلاقة الدائمة التنافسية الديزة كت٘ضي الزبوف
 السلوكية النواحي عن فضلا بالزبوف كالدعرفية العاطفية العلاقات عن تتولد التي الفعالة العلاقات تتضمن فهي

 في: أبرزىا تتمثل الزبوف على ترتكز قوية تنافسية ميزةبها لاكتسا الدنافع من جملة تٖقق الدؤسسة أف علما، كذلك
 زبائن  على الحصوؿ تكلفة بكثتَ من أقل ىي كالتي الحالتُ بالزبائن الاحتفاظ تكلفة في التحكم -1
 ما كىو كتكرارا مرارا تهاخدما لاستخداـ لؽيل سوؼ الدؤسسة مع قوية علاقة بتطوير يقوـ الذم الزبوف -2
 .السوقية حصصها ترتفع كالتالر الدبيعات من الواحد الزبوف نصيب ارتفاع عنو ينتج
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 ىذه عن كينتج الزبوف، تطلعات توقع على القدرة لامتلاكها الزمن عبر فعالية أكثر الدؤسسات تصبح -3
 أف الحديثة الدراسات تشتَ ذلك إلذ إضافة، الدقدمة الخدمة جودة مستول في كارتفاع التكاليف في تٗفيض الدعرفة
 الدؤسسي  للإبداع 17%عن  تقل لا مصدر بنسبة يشكلوف الزبائن
 فيالدرتقبتُ الكلمة الدنطوقة  الزبائن على الحالتُ الزبائن من نقلها يتم إلغابية شفهية دعاية على الدؤسسة حصوؿ
 الوصوؿ بالإنتاج عن بدلا الزبائن إدارة مدخل ليعتمد التنافسي التميز لإنشاء الدؤسسات توجو تغتَ الراىن الوقت

 قامت بالزبائن، تدار التي الدؤسسات أف تبتُ إذ .السوؽ في الدنافسة لمجابهة شراسة الشاملة الجودة مستول إلذ
دراسات ك  من العديد أكدتو ما كذلك .الزبوف يريده الذم شكل إلذ تٖولت تْيث كاملة بصورة نفسها بتغيتَ

 % 25 من تتًاكح بنسبة الرتْية زيادة إلذ يؤدم أف لؽكنو %5 بنسبة الزبوف التي خلصت الذ أف رفع درجة كلاء
 .% 100 إلذ
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 يل نتائج البحث واختبار الفرضياتوصف وتحل:المبحث الثاني
كصفا للإجراءات الدنهجية، التي اتبعت لتحقيق أىداؼ الدراسة، كالتحقق من يتضمن ىذا الدبحث 

فرضياتها، بداية من بدراسة الاستطلاعية كتٖديد الدنهج الدناسب للدراسة الحدكد الدكانية، الزمنية، البشرية، كتٖديد 
ة، كتٖديد الأساليب لرتمع كعينة الدراسة الاستطلاعية كالأساسية، كأدكات الدراسة كخصائصها السيكومتًي

 لإحصائية.ا
 :الدراسة الاستطلاعية -1

الدراسة الاستطلاعية ىي الددخل الذم ينطلق منو الباحث، ليضبط ما تٖتاجو دراستو نظريا  
كميدانيا،كما تعتبر دراسة الاستكشافية للباحث بغرض الحصوؿ على معلومات أكلية حوؿ الدوضوع، كما تسمح 

 الظركؼ،كالإمكانيات الدتوفرة في الديداف، كمدل صلاحية الوسائل الدنهجية الدستخدمة.لنا بالتعرؼ على 
 :أىداف الدراسة الاستطلاعية في الدراسة الحالية  -1-1

 :لقد ت٘ثلت أىداؼ الدراسة الاستطلاعية التي قمنا بها في النقاط التالية
 جمع الدراسات السابقة كالتًاث النظرم حوؿ الدوضوع. 
 الدراسة. ضبط إشكالية 
 .التعرؼ على خصائص المجتمع عامة كالعينة خاصة 
 للاستبياف.الدراسة)الصدؽ،الثبات( لأدكاتفحص الخصائص السيكومتًية 
 إجراءات الدراسة الاستطلاعية: 

اختًت ىذه العينة بطريقة قصدية من لرتمع 174تم اجراء الدراسة الاستطلاعية على عينة تتكوف من 
 .الدراسة

 :نتائج الدراسة الاستطلاعية  1-3
ت٘ثلت نتائج الدراسة الاستطلاعية في نتائج حساب الصدؽ كالثبات لأداة الدراسة سوؼ نتطرؽ لذا أثناء 

 استعراض اداة الدراسة بالتفصيل.
 :منهج الدراسة -2

 تم اعتماد الدنهج الوصفي التحليليالذم يتلاءـ كل ذلك مع طبيعة الدوضوع الددركس.  
 :الدراسة الأساسيةحدود 

 :ت٘ثلت حدكد الدراسة الحالية فيما يلي 
 تم إجراء الدراسة الحالية في بعض كلايات الجزائر :الحدود المكانية -1
 2022 :تم إجراء الدراسة الحالية في شقها التطبيقي خلاؿ الفتًة الدمتدة بتُ:الحدود الزمنية -2
  شقها التطبيقي بعض موظفي الفنادؽتم إجراء الدراسة الحالية في :الحدود البشرية-3
 :مجتمع الدراسة -3
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 موظفي فنادؽ بعض كلايات الجزائرتكوف لرتمع الدراسة الحالية من
 :عينة الدراسة -4
 :عينة الدراسة الاستطلاعية-5-1

 174تم استًجاع ،موظف 200تم اختيار عينةغتَ عشوائيةمن  
 :الأساسيةعينة الدراسة -5-2

 .موظف في لستلف فنادؽ الجزائر174تم اختيار عينة الدراسةبطريقة غتَعشوائية، تكونت من 
 :توزعت حسب متغتَات الدراسة كما في الجداكلالتالية 

 يوضح الدقياس الخماسي لتحديد مستويات الدوافقة على كل عبارات الاستبياف 3جدكؿ رقم 

 الحسابي يتراوح بينالمتوسط  تقدير الاستجابة للعبارات
 ] 1.80-1] منخفض جدا

 ]2.60-1.80] منخفض
 ]3.40-2.60[ متوسط
 ]4.20-3.40[ مرتفع

 [5-4.20[ مرتفع جدا
 :خصائص العينة الأساسية حسب متغير الجنس-

 توزيع العينة حسب متغتَ الجنس:4جدول رقم 
 %النسبة العدد الجنس

 58.6 102 ذكر
 41.4 72 أنثى

 100,0 174 المجموع
كىي   58.6( ذكر بنسبة 102من خلاؿ الجدكؿ رقم )( يتضح أف عينة الدراسة تكونت من )

 في ىذه الدراسة. .41.4النسبة الأعلى مقارنة بعدد الإناث التي بلغت نسبتهن 

 :خصائص العينة الأساسية المستوى الدراسي-
 توزيع العينة حسب الدستول الدراسي.: 5جدول رقم
 %النسبة العدد الدراسيالمستوى 

 39,7 69 ثانوي
 55,2 96 جامعي
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 5,2 9 دراسات عليا
Total 174 100,0 

  39.7عامل تٔستول ثانويبنسبة  (69ح أف عينة الدراسة تكونت من )من خلاؿ الجدكؿ رقم )( يتض
( عامل تٔستول دراسات عليابنسبة 09)ك،   ك ىي النسبة الأعلى 55.2بنسبة ( عامل تٔستول جامعي 96ك)

5.2 .  
 :خصائص العينة الأساسية حسب متغيرالسن-

 توزيع العينة حسب متغتَ السن:6 جدول رقم
 %النسبة العدد السن

 8,0 14 سنة25أقل من 
 32,2 56 سنة26-30
 18,4 32 سنة31-35
 30,5 53 سنة36-40
 10,9 19 سنة41-45
 100,0 174 المجموع

( عامللم تتعدل  14خلاؿ الجدكؿ رقم )( يتضح أف عينة الدراسة تكونت من )من 
  32.2بنسبة  سنة(30-25( تراكحت أعمارىم بتُ )56و)ىي النسبة الأدنى  ك 8سنةبنسبة 25عمرىم

تراكحت  ( من العماؿ53) ، 18.4بنسبة  سنة(35-31( تراكحت أعمارىم بتُ )32)، ىي النسبة الأعلىك 
بنسبة  سنة(45-41تراكحت أعمارىم بتُ ) ( عامل19) ، ك 30.5بنسبة  سنة(40-36)بتُ أعمارىم 
10.9 . 

 : الخبرة المهنيةخصائص العينة الأساسية حسب متغير  -
 توزيع العينة حسب الأقدمية.:7جدول رقم 

 %النسبة العدد الأقدمية
 37,4 65 سنوات5أقل من 
 52,3 91 سنوات5-10

 10,3 18 سنة11-15
 100,0 174 المجموع 
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سنواتبنسبة 5( عامللم تتعدل خبرتهم65من خلاؿ الجدكؿ رقم )( يتضح أف عينة الدراسة تكونت من )
( 18)،   كىي النسبة الأعلى52.3سنوات(بنسبة 10-5( تراكحت خبرتهم الدهنيةبتُ )91ك)  37.4

 .  كىي النسبة الأدنى10.3( سنواتبنسبة 15-11عماؿ تراكحتخبرتهمبتُ )

 :أداة الدراسة-6
 الاستبيان وصف 6-1

 كيفية تصحيح الاستبيان  -6-1-2 
( كالفرؽ بينهما لؽثل مدل 01( كأدنى درجة )05بإعطاء أعلى درجة في الدقياس ) تم تصحيح الاستبياف

كبناءا عليو تم تٖديد الدستويات التالية  0.8=5(/1-5) :الفئة مقسوـ على عدد الفئات الدطلوبة كىي كالتالر 
 .تفستَ النتائجللاستعانة بها في 

 يوضح الدقياس الخماسي لتحديد مستويات الدوافقة على كل عبارات الاستبيانتُ 8جدكؿ رقم 

 المتوسط الحسابي يتراوح بين تقدير الاستجابة للعبارات
 ] 1.80-1] منخفض جدا

 ]2.60-1.80] منخفض
 ]3.40-2.60[ متوسط
 ]4.20-3.40[ مرتفع

 [5-4.20[ مرتفع جدا
 
 :الاستبيان حساب صدق وثبات -6-1-4

أم مدل لؽكن فهو يسمح بتحديد إلذ  ،أداة القياس كمدل اتساؽ مؤشراتو يعبر الثبات على مدل دقة
ارتفاع معدؿ الثبات يضمن الحصوؿ على نفس النتائج إذا تم تطبيق نفس الأداة على  أم أف ،الوثوؽ بأداة القياس

نفس العينة بعد مدة معينة. كما يعتبر دليلا على عدـ تأثره بالعوامل كالظركؼ الخارجية، كىذا يعتٍ قلة تأثتَ 
 عوامل الصدفة كالدتغتَات العشوائية على نتائج عملية القياس. 

 :ة علاقة الزبائن حساب صدق محور ادار 
 :حساب الصدق التميزي )صدق المقارنة الطرفية ( -

 ( من أدنى درجات من الدقياس ك نفس النسبة من أعلى درجات للمحور للعينة التي تكونت 27بأخذ )
( عامل،بالاعتماد على الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية للدرجتتُ الدنيا كالعلياحيث أسفر 30من )
 :)ت( لدلالة الفركؽ في الدرجاتعلى النتائج التالية اختبار
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 دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة على الدرجات الدنيا والعليا لمحور ادارة علاقة الزبائن :9جدول رقم
المتوسط  N الفئة 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
مستوى  قيمة )ت(

 الدلالة
 الدلالة

الدرجة 
 الكلية

 2,92091 162,2208 8 المجموعةالعليا
-11,800 

 داؿ 0.01

 10,47129 207,5750 8 المجموعة الدنيا
( دالة إحصائيا عند 11.800-التي بلغت قيمتها ) )ت(نلاحظ أف قيمة من خلاؿ الجدكؿ رقم )(

 نستنتج أن المحورلو القدرة على التمييز في قياس ما أعد لأجلوإذا ، 0.01مستوىالدلالة 
 :ادارة علاقة الزبائنحساب ثبات محور 

 :الثبات بمعامل الثبات ألفا كرومباخ
 تم حساب الثبات تٔعامل ألفا كرمباخ 

 معامل ثبات مقياس الصحة النفسيةبطريقة الاتساؽ الداخلي :10جدول رقم
 عدد البنود معامل ثبات ألفا كرومباخ
 29 0.917 ادارة العلاقة مع الزبون 

ما يعتٍ أف المحوريتمتع ، ( عالر جدا0.917الثبات المحورالذم قيمتو )من خلل الجدكؿ نلاحظ أف معامل 
 جدا من الثبات.بدرجة عالية

 
 :حساب صدق محور الميزة التنافسية

 :حساب الصدق التميزي )صدق المقارنة الطرفية ( -
 ( من أدنى درجات من الدقياس ك نفس النسبة من أعلى درجات للمحور للعينة التي تكونت 27بأخذ )

بالاعتماد على الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية للدرجتتُ الدنيا كالعلياحيث أسفر ،( عامل30من )
 :اختبار )ت( لدلالة الفركؽ في الدرجاتعلى النتائج التالية

 .دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة على الدرجات الدنيا والعليا لمحور الميزة التنافسية :11جدول رقم 

المتوسط  N الفئة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  قيمة )ت(
 الدلالة

 الدلالة

الدرجة 
 الكلية

 14,49729 145,1000 8 المجموعةالعليا
-6,589 

 داؿ 0.01

 13,40618 191,1000 8 المجموعة الدنيا
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( دالة إحصائيا عند 6.589-التي بلغت قيمتها ) )ت(نلاحظ أف قيمة من خلاؿ الجدكؿ رقم )(
 نستنتج أن المحورلو القدرة على التمييز في قياس ما أعد لأجلو.إذا ، 0.01مستوىالدلالة 

 :حساب ثبات محور الميزة التنافسية
 :الثبات بمعامل الثبات ألفا كرومباخ

 تم حساب الثبات تٔعامل ألفا كرمباخ 
 معامل ثبات لمحور الديزة التنافسيةبطريقة الاتساؽ الداخلي :12جدولرقم

 عدد البنود معامل ثبات ألفا كرومباخ
 25 0.906 الميزة التنافسية

ما يعتٍ أف المحوريتمتع ، ( عالر جدا0.906من خلل الجدكؿ نلاحظ أف معامل الثباتالمحورالذم قيمتو )
 جدا من الثبات.بدرجة عالية

 :SPSS22الأساليب المستخدمة في الدراسة بالاستعانة بالحزمة الإحصائية -7
 وية كالدتوسطات الحسابية ك الالضرافات، الدعيارية (ئالنسب الد-ء الوصفي ) التكرارات الاحصا. 
  كولموغروف سميرنوف واختبار شابيرو ويلك لاختبار اعتداليةالتوزيع اختبار 
  ُلحساب الصدؽ التميزم.اختبار ت لعينتتُ مستقلتت 
 .معامل الثبات ألفا كركمباخ لحساب الثبات 
 اختبار ت لعينة كاحدة لاختبار الفرضية الجزئية الأكلذ ك الثانية. 
 معادلة الانحدار البسيطلاختبار الفرضية العامة. 

قبل البدء في مرحلة معالجة الفرضيات باستخداـ الأساليب الإحصائية الدختلفة كالدلائمة كجب أكلا التحقق 
تحقيق ، إدارة العلاقة مع الزبونبالنسبة للمتغتَ لزل الدراسة الحالية كالدتمثل في ) شرط التوزيع الطبيعيمن 

 :(، كالجدكؿ التالر يوضح ذلكالميزة التنافسية 
 التحقق من شرط التوزيع الطبيعي بالنسبة للمتغيرين.13جدول رقم 

 القرار Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk المتغير
الاحصاءا

 ت
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

الاحصاءا
 ت

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

إدارة العلاقة 
 مع الزبون 

,087 174 ,003 ,980 174 ,012 
غير 
 دال

تحقيق الميزة  
 التنافسية 

,111 174 ,000 ,968 174 ,081 
غير 
 دال
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كولموغروف سميرنوف واختبار شابيرو من خلاؿ الدعطيات الدبينة بالجدكؿ أعلاه نلاحظ كبناء على قيم اختبار 
جاءت  (،إدارة العلاقة مع الزبونوتحقيقالميزة التنافسيةأف كل القيم بالنسبة للمتغتَينمحل الدراسة )ويلك، 

(، لشا لغرنا إلذ القوؿ بأف بيانات الدتغتَين تتوزع توزيعا طبيعيا α=0.05غتَ دالة عند مستول الدلالة ألفا )
كبالتالر فإف كل الأساليب الإحصائية التي ستستخدـ في معالجة لستلف فرضيات كتساؤلات الدراسة الحالية ىي 

 :. كما ىو موضح في الشكل التالرأساليب بارامترية
 

 .توزيع متغير إدارة العلاقة مع الزبون :2الشكل رقم
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.توزيع متغيرتحقيق الميزة التنافسية :3الشكل رقم

 
 

 
 الفرضية الجزئية الأولى: ومناقشة عرض1- -1

في المؤسسة الفندقية مستوى إدارة العلاقة مع الزبون نصت الفرضية  الجزئية الأولى عمى أن9 
 الدراسة.عينة مرتفع من وجهة نظر 

وسط الحسابي ( لعينة واحدة لممقارنة بين المتT.testولاختبار الفرضية الجزئية  الأولى تم استخدام اختبار )
دارة العلاقة مع الزبون    ، مع المتوسط لمحور الدرجة الكمية و  أبعاد المحور من  بعد لأفراد العينة في كم ا 

النظري لممحور   و ترتيب العبارات حسب  المتوسط  و بالاعتماد عمى المجال )منخفض جدا،منخفض، 
كما ىو مبين في الجدول متوسط ، مرتفع ، مرتفع جدا( المحدد في الفصل السابق ، فكانت النتيجة 

 التالي9
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 إدارة العلاقة مع الزبون :  مستوى  (00الجدول رقم )

 المتوسط البعد  
 النظري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الرت
 بة

الفرق 
بين 
المتو 

 سطين

T 
 

مستوى 
 الدلالة

القرا
 ر

 الستوى
  

 33 التوجو نحو الزبون 80
3,1368 ,76568 

2 
,1367

8 
2,356 ,020 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 اكتساب الزبائن 81

3,1106 1,05980 

3 
,1106

3 
1,377 ,170 

غير 
 دال

 متوسط
[1658 6

2638] 
 التركيز عمى الزبائن الرئيسين 82

2,9253 1,06108 

5 -

,0747

1 

-,929 ,354 

غير 
 دال

 متوسط
[1658 6

2638] 
التخصيص باستخدام قواعد  83

 1,15229 3,3985 البيانات التسويقية 

1 
,3984

7 
4,561 ,000 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 المحافظة عمى الزبائن 84

2,9974 ,97156 

4 -

,0025

9 

-,035 ,972 

غير 
 دال

 متوسط
[1658 6

2638] 
 

85 
 تنظيم ادارة علاقة الزبائن

2,8534 ,90123 

7 -

,1465

5 

-2,145 ,033 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
ادارة علاقات الزبائن المبنية   86

 1,01149 2,8571 عمى التكنولوجيا

6 -

,1428

6 

-,836 ,409 

غير 
 دال

 متوسط
[1658 6

2638] 
 الدرجة الكمية

2,8745 ,84317 - 

-

,1255

2 

-1,964 ,051 
غير 

 دال

 متوسط
[1658 6

2638] 
من أبعاد محور ادارة العلاقة مع الزبون  حيث وبعد استخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل بعد   

 كل بعد  ترتيبييا  ومقارنتو بالمتوسط النظري تبين أن متوسط درجات أفراد مجتمع الدراسة فيو والدرجة الكمية لممحور 
المرتبة الأولى ، حيث بمغ  (التخصيص باستخدام قواعد البيانات التسويقية)بعد  ، حيث إحتل  ية لممحوروالدرجة الكم
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التوجو نحو )و في المرتبة الثانية  بعد ( ، و تم1.061( وبانحراف معياري قدره )26287) متوسطه الحسابي 
 ( تنظيم ادارة علاقة الزبائن)بعد ( ، أما 86654معياري بمغ )( و انحراف26025بمغ متوسطو الحسابي ) الذي و (الزبون
( ، أما قيمة المتوسط 86880( و انحراف معياري بمغ )16746بمتوسط حسابي بمغ )و الأخيرة  07المرتبة الاحتل 

وعند إجراء المقارنة بين ( 86732( و قيمة الانحراف المعياري التي بمغت )16736لمدرجة الكمية التي بمغت )الحسابي 
و  الأبعاد كما أن المتوسطات  الحسابية لكل ( ، 3المتوسط الحسابي المتحقق )المحسوب( والمتوسط النظري البالغ )

وباستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة كوسيمة  [ أي المجال المتوسط2638-1658الدرجة الكمية  تنتمي الى المجال ]
أغمب الفروق الفرق دال إحصائيا بين كلا الوسطين المحسوب والنظري، وما يؤكد ذلك  حصائية في المعالجة، تبين أنإ

(α 6=8684دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) غير  وىي  (06853-( التي بمغت في الدرجة الكمية  )tىو قيمة )
مستوى إدارة العلاقة %6 وعميو نستنتج 49% مع احتمال الوقع في الخطأ بنسبة 84ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىي 

 عينة الدراسة.من وجهة نظر متوسط في المؤسسة الفندقية مع الزبون 
2-1 الثانية :ومناقشةالفرضية الجزئية  عرض   

مستوى إدارة توجد فروق ذات دلالة إحصائية في نصت الفرضية  الجزئية الثانية عمى أن9 
 عينة الدراسة.تبعا لمتغير الجنس لدى في المؤسسة الفندقيةالعلاقة مع الزبون 

لتحقققق مققن صقققدق الفرضققية، وبالاعتمقققاد عمققى المتوسققطات الحسقققابية والانحرافققات المعياريقققة 
 محققور إدارة العلاقققة مققع الزبققون لمجنسققين، حيققث أسققفر اختبققار )ت( لدلالققة الفققروق فققي أبعققاد 

 عمى النتائج التالية9  محور والدرجة الكمية ل
محور إدارة لدراسة عمى أبعاد جدول رقم )(: دلالة الفروق متوسطات درجات أفراد عينة ا

 تبعا لمتغير الجنس. حوروالدرجة الكمية لمم العلاقة مع الزبون 
حجم  الجنس المتغير

 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  قيمة" ت"
 الدلالة

 القرار

التوجه نحو 
 الزبون

 3,72772 16,1389 72 أنثى
 غير دال 1.0.0 0.3.1

 3,88393 15,3627 102 ذكر

إكتساب 
 الزبائن

 4,43277 12,8889 72 أنثى
 غير دال 00..1 ..0.0

 4,08976 12,1275 102 ذكر

التركيز عمى 
الزبائن 
 الرئيسين

 4,26396 12,0417 72 أنثى
 غير دال 1.3.0 0...1

 ذكر
102 11,4608 4,23487 
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التخصيص 
بإستخدام 
قواعد 

البيانات 
 التسويفية

 3,39140 10,6389 72 أنثى
 غير دال .1.00 ..0.0

 ذكر

102 9,8824 3,48489 

المحافظة 
 عمى الزبائن

 4,97157 15,2917 72 أنثى
 غير دال ..1.0 0...1

 4,80241 14,7451 102 ذكر

تنظيم إدارة 
 علاقة الزبائن

 3,61073 11,6806 72 أنثى
 غير دال 1.000 00..1

 3,60667 11,2255 102 ذكر

إدارة علاقة 
الزبائن 

المبنية عمى 
 التكنولوجيا

 3,87511 11,3571 14 أنثى
 غير دال .1.03 1.1.0

 ذكر
21 11,4762 4,24993 

 21,10781 73,4028 72 أنثى الدرجة الكمية 
 غير دال 1.0.1 10..1

 21,09521 70,7745 102 ذكر

 ومحور إدارة العلاقة مع الزبون من خلال الجدول رقم )( نلاحظ أن قيمة )ت(لأبعاد 
، 0.4.6، 1.889، 0.068، 0.3.1) التي بمغت عمى التواليوالدرجة الكمية لممحور ، 

دالة احصائياعند مستوى الدلالة ألفا  غير  و ىي( ،1.819، 1.184-، 1.809، 1.7.9
(1,15=αمما يدل عمى ،)  مستوى إدارة العلاقة مع الزبون في فروق دالة احصائيا د عدم وجو

 عينة الدراسة.تبعا لمتغير الجنس لدى في المؤسسة الفندقية
:الثالثة عرضومناقشةالفرضية الجزئية  - 1-3  

مستوى إدارة توجد فروق ذات دلالة إحصائية في عمى أن9  الثالثة نصت الفرضية  الجزئية 
 عينة الدراسة.لدى  السنتبعا لمتغير المؤسسة الفندقيةفي العلاقة مع الزبون 

إدارة العلاقققة مققع ( لدلالققة الفققروق فققي مسققتوى Fلمتحقققق مققن صققدق الفرضققية، أسققفر اختبققار )
 النتائج التالية9  تبعا لمتغير السن الزبون 
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لمحور إدارة جدول رقم )(: دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة عمى الدرجة الكمية 
 تبعا لمتغير السن. العلاقة مع الزبون 

مجموع  مصادر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
(f) 

الدلالة 
 الاحصائية

 القرار

إدارة 
العلاقة 
مع 

 الزبون 

بين 
 المجموعات

2033,932 4 508,483 1,148 

 

,336 

 

 دالغير 

داخل 
 المجموعات

74836,758 169 442,821 

 // 173 76870,690 الكمي

( بالنسبة 0.004بمغت )، (Fمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار الفرق )
غير وىذه القيمة السن، تبعا لمتغير محور إدارة العلاقة مع الزبون لأفراد عينة الدراسة عمى 

توجد فروق يا لا يمكن القول بأن(، وبالتالي α=1,15عند مستوى الدلالة ألفا )ة إحصائيا دال
عينة لدى  السنتبعا لمتغير في المؤسسة الفندقيةمستوى إدارة العلاقة مع الزبون في دالة احصائيا

 الدراسة.
:الرابعة  عرضومناقشةالفرضية الجزئية  - 1-4  

مستوى إدارة توجد فروق ذات دلالة إحصائية في عمى أن9  الثالثة نصت الفرضية  الجزئية 
 عينة الدراسة.لدى  الخبرة المهنيةتبعا لمتغير في المؤسسة الفندقيةالعلاقة مع الزبون 

إدارة العلاقققة مققع ( لدلالققة الفققروق فققي مسققتوى Fلمتحقققق مققن صققدق الفرضققية، أسققفر اختبققار )
 النتائج التالية9  الخبرة المينية تبعا لمتغير  الزبون 
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لمحور إدارة جدول رقم )(: دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة عمى الدرجة الكمية 
 الخبرة المهنية .تبعا لمتغير  العلاقة مع الزبون 

مجموع  مصادر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
(f) 

الدلالة 
 الاحصائية

 القرار

إدارة 
العلاقة 
مع 

 الزبون 

بين 
 591,955 2 1183,911 المجموعات

1,337 

 

,265 

 

 دالغير 

داخل 
 المجموعات

75686,779 171 442,613 

  173 76870,690 الكمي

( بالنسبة 0.337بمغت )، (Fمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار الفرق )
غير وىذه القيمة السن، تبعا لمتغير محور إدارة العلاقة مع الزبون لأفراد عينة الدراسة عمى 

توجد فروق يا لا (، وبالتالي يمكن القول بأنα=1,15عند مستوى الدلالة ألفا )ة إحصائيا دال
 الخبرة المهنية تبعا لمتغير في المؤسسة الفندقيةمستوى إدارة العلاقة مع الزبون في دالة احصائيا

 عينة الدراسة.لدى 
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 عرض ومنماقشة الفرضية الجزئية الخامسة: 5-1

مرتفع من وجهة  تحقيق الميزة التنافسية  مستوىعمى أن9  الخامسة نصت الفرضية  الجزئية 
 نظر عينة الدراسة.

( لعينة واحدة لممقارنة بين المتوسط T.testتم استخدام اختبار ) الخامسةولاختبار الفرضية الجزئية  
، مع المتوسط لممحور و الدرجة الكمية أبعاد محور الميزة التنافسية من بعد الحسابي لأفراد العينة في كل 

النظري للاستبيان   و ترتيب العبارات حسب  المتوسط  و بالاعتماد عمى المجال )منخفض 
كما ىو مبين دد في الفصل السابق ، فكانت النتيجة جدا،منخفض، متوسط ، مرتفع ، مرتفع جدا( المح

 في الجدول التالي9
 

 تحقيق الميزة التنافسية   :  مستوى (00الجدول رقم )

 المتوسط البعد  
 النظري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الرت
 بة

الفرق 
بين 
المتو 

 سطين

T 
 

مستوى 
 الدلالة

القرا
 ر

 الستوى
  

 33 التكامل 80
3,2264 1,06722 

 
,2264 2,799 ,006 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 التمايز 81

2,8103 ,93716 

 
-,1896 -2,669 ,008 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 تقميل التكاليف 82

2,7621 1,08086 

 
-,2379 -2,904 ,004 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 الإبداع 83

2,7460 1,10305 

 
-,2540 -3,038 ,003 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 المرونة 84

2,8276 ,92101 

 
-,1724 -2,469 ,015 

 متوسط دال
[1658 6

2638] 
 94603, 3,3844 الدرجة الكمية

 
 متوسط دال 0000 5,360 3843,
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[1658 6
2638] 

من أبعاد محور الميزة التنافسية   حيث وبعد استخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل بعد   
و ترتيبييا  ومقارنتو بالمتوسط النظري تبين أن متوسط درجات أفراد مجتمع والدرجة الكمية لممحور 

المرتبة الأولى ، حيث بمغ  (التكامل)بعد  ، حيث إحتل  ية لممحوروالدرجة الكم كل بعد  الدراسة في
 و في المرتبة الثانية  بعد ( ، و تم1.067قدره )( وبانحراف معياري 26115) متوسطه الحسابي 

الإبداع )بعد ( ، أما 86808معياري بمغ )( و انحراف16716بمغ متوسطو الحسابي ) الذي و   (المرونة )
( ، 06082( و انحراف معياري بمغ )16635بمتوسط حسابي بمغ )و الأخيرة  05المرتبة الاحتل  (  

( و قيمة الانحراف المعياري التي بمغت 3,384لمدرجة الكمية التي بمغت )أما قيمة المتوسط الحسابي 
( 3وعند إجراء المقارنة بين المتوسط الحسابي المتحقق )المحسوب( والمتوسط النظري البالغ )( 86835)
[ أي 2638-1658و الدرجة الكمية  تنتمي الى المجال ] الأبعاد كما أن المتوسطات  الحسابية لكل ، 

كل حصائية في المعالجة، تبين أنوباستخدام الاختبار التائي لعينة واحدة كوسيمة إ   المجال المتوسط
( التي بمغت في tالفروق دال إحصائيا بين كلا الوسطين المحسوب والنظري، وما يؤكد ذلك ىو قيمة )

(6 ونسبة التأكد من ىذه α=8680دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ) غير  وىي  (5,360الدرجة الكمية  )
الميزة التنافسية  مستوى %6 وعميو نستنتج 09% مع احتمال الوقع في الخطأ بنسبة 88النتيجة ىي 

 عينة الدراسة.من وجهة نظر متوسط المؤسسة الفندقية 

 :السادسة عرضومناقشةالفرضية الجزئية -1-6
تحقيق  مستوىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في عمى أن9  السادسةنصت الفرضية  الجزئية 

 عينة الدراسة.تبعا لمتغير الجنس لدى الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية
لتحقققق مققن صقققدق الفرضققية، وبالاعتمقققاد عمققى المتوسققطات الحسقققابية والانحرافققات المعياريقققة 

 محققور تحقيققق الميققزة التنافسققيةلمجنسققين، حيققث أسققفر اختبققار )ت( لدلالققة الفققروق فققي أبعققاد 
 عمى النتائج التالية9  محور والدرجة الكمية ل

محور تحقيق راسة عمى أبعاد جدول رقم )(: دلالة الفروق متوسطات درجات أفراد عينة الد
 تبعا لمتغير الجنس. حوروالدرجة الكمية لمم الميزة التنافسية

حجم  الجنس المتغير
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  قيمة" ت"
 الدلالة

 القرار

 4,98064 16,6944 72 أنثى التكامل
 غير دال 00..1 0.0.0

 5,56319 15,7353 102 ذكر
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 4,72201 14,3889 72 أنثى التمايز
 غير دال ..1.0 .0..1

 4,66869 13,8137 102 ذكر

 5,52332 14,0000 72 أنثى تقميل التكمفة
 غير دال 00..1 ..1.3

 5,34208 13,6765 102 ذكر

 5,75353 14,0972 72 أنثى الإبداع
 غير دال ..1.0 .3..1

 5,35420 13,4706 102 ذكر

 4,62151 14,2222 72 أنثى المرونة
 غير دال 01..1 .1..1

 4,61527 14,0784 102 ذكر

 18,66037 56,7083 72 أنثى الدرجة الكمية 
 غير دال ..1.0 ..1.0

 18,37127 55,0392 102 ذكر

محور تحقيق الميزة التنافسية من خلال الجدول رقم )( نلاحظ أن قيمة )ت(لأبعاد 
، 1.737، 1.388، 1.797، 0.069) التي بمغت عمى التواليوالدرجة الكمية لممحور ، 

(، مما يدل α=1,15دالة احصائياعند مستوى الدلالة ألفا )غير  ىيو ( ،1.586، .1..1
تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة مستوى في فروق دالة احصائيا : عدم وجود عمى

 عينة الدراسة.تبعا لمتغير الجنس لدى الفندقية
:السابعة عرضومناقشةالفرضية الجزئية  - 1-7  

تحقيق مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائية في عمى أن9  السابعةنصت الفرضية  الجزئية 
 عينة الدراسة.لدى  السنتبعا لمتغير الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية

تحقيقققق الميقققزة ( لدلالقققة الفقققروق فقققي مسقققتوى Fالفرضقققية، أسقققفر اختبقققار )لمتحققققق مقققن صقققدق 
 النتائج التالية9  تبعا لمتغير السن التنافسية 
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لمحور تحقيق جدول رقم )(: دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة عمى الدرجة الكمية 
 تبعا لمتغير السن. الميزة التنافسية

مجموع  مصادر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
(f) 

الدلالة 
 الاحصائية

 القرار

تحقيق 
الميزة 
 التنافسية 

بين 
 349,281 4 1397,125 المجموعات

1,026 

 

,395 

 

 دالغير 

داخل 
 المجموعات

57531,179 169 340,421 

 // 173 58928,305 الكمي

( بالنسبة 1.395بمغت )، (Fالفرق )من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار 
غير وىذه القيمة السن، تبعا لمتغير محور تحقيق الميزة التنافسيةلأفراد عينة الدراسة عمى 

عدم وجود يا (، وبالتالي يمكن القول بأنα=1,15عند مستوى الدلالة ألفا )ة إحصائيا دال
تبعا لمتغير السن لدى المؤسسة الفندقيةتحقيق الميزة التنافسية في مستوى في فروق دالة احصائيا 

 . عينة الدراسة
 :الثامنة عرضومناقشةالفرضية الجزئية  - 1-8

تحقيق مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائية في عمى أن9  الثالثة نصت الفرضية  الجزئية 
 عينة الدراسة.لدى  الخبرة المهنيةتبعا لمتغير الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقية

تحقيقققق الميقققزة ( لدلالقققة الفقققروق فقققي مسقققتوى Fلمتحققققق مقققن صقققدق الفرضقققية، أسقققفر اختبقققار )
 النتائج التالية9  الخبرة المينية تبعا لمتغير التنافسية 
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تحقيق الميزة جدول رقم )(: دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة عمى الدرجة الكمية 
 الخبرة المهنية .تبعا لمتغير  التنافسية

مجموع  مصادر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
(f) 

الدلالة 
 الاحصائية

 القرار

تحقيق 
الميزة 
 التنافسية 

بين 
 364,360 2 728,720 المجموعات

1,071 

 

,345 

 

 دالغير 

داخل 
 المجموعات

58199,585 171 340,348 

  173 58928,305 الكمي

( بالنسبة 1.345بمغت )، (Fق )و أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار الفر من خلال الجدول 
وىذه ، الخبرة المهنيةتبعا لمتغير محور تحقيق الميزة التنافسيةلأفراد عينة الدراسة عمى 

يا (، وبالتالي يمكن القول بأنα=1,15عند مستوى الدلالة ألفا )ة إحصائيا دالغير القيمة 
تبعا تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة الفندقيةمستوى في فروق دالة احصائيا عدم وجود 

 . عينة الدراسةلمتغير الخبرة المهنية لدى 
 

: العامة عرضومناقشةالفرضية  -2  
تحقيق في  لإدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسة الفندقية تأثير 9  عمى أن العامة نصت الفرضية  
 . من وجهة نظر عينة الدراسة الميزة التنافسية 

من وجية نظر   الميزة التنافسية في تحقيق   ادارة العلاقة مع الزبون في المؤسسة الفندقية أثر لمعرفة 
 وبعد المعالجة الاحصائية توصمنا إلى النتيجة التالية9استخدمت معادلة الانحدار البسيط ، عينة الدراسة 

 و تحقيق الميزة التنافسية ادارة العلاقة مع الزبون الجدول رقم )..........( : الانحدار بين 
ادارة العلاقة مع بين انحدار -ال

 تحقيق الميزة التنافسية و الزبون 
R  مستوى

 الدلالة
 الدلالة حجم الأثر

,972
a
 0.01دال عند  945, 0.01 
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تحقيق و إدارة العلاقة مع الزبون بين من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيمة معامل الارتباط 
، جدا وموجبة، أي أن العلاقة طردية قوية جدا ىي قيمة مرتفعة ، 0.972,والتي بمغت  الميزة التنافسية 

، حجم تحقيق الميزة التنافسية ارتفع معو مستوىإدارة العلاقة مع الزبون بمعنى أن كمما زاد مستوى 
% ىذا يعني 8364أي 0.945نلاحظ أنو بمغ،  التأثير بالنسبة لممتغير المستقل )( عمى المتغير التابع 

%  8364بق تحقيق ميزة تنافسية يمييا زيادة في نسبة  إدارة العلاقة مع الزبون أن كل زيادة في نسبة 
تحقيق الميزة التنافسية مستوى 6 % في 8364يؤثر بنسبة بون ادارة العلاقة مع الز وبالتالي فإن  مستوى 

(،وبالتالي نتوصل إلى قبول α=8680، كما أن النتيجة جاءت دالة احصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )
من وجهة نظر  تحقيق الميزة التنافسية في  لإدارة العلاقة مع الزبون تأثير فرضية البحث القائمة 9 

 %06% مع إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 88ونسبة التأكد من ىذه النتيجة ىو  عينة الدراسة.
 

 ، ويمكن تدعيم ىذه النتيجة كما ىو موضح في الشكل التالي 9

 
 

 6تحقيق الميزة التنافسية و  ادارة العلاقة مع الزبون  الشكل رقم )(9 لوحة إنتشار التوزيع  متغير
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Statistiques de groupe الفرضية الجزئية الثانية     

 
 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 43932, 3,72772 16,1389 72 أنثى التوجه

 38457, 3,88393 15,3627 102 ذكر

 52241, 4,43277 12,8889 72 أنثى اكتساب

 40495, 4,08976 12,1275 102 ذكر

 50251, 4,26396 12,0417 72 أنثى تركيز

 41931, 4,23487 11,4608 102 ذكر

 39968, 3,39140 10,6389 72 أنثى تحصيص

 34506, 3,48489 9,8824 102 ذكر

 58591, 4,97157 15,2917 72 أنثى محافضة

 47551, 4,80241 14,7451 102 ذكر

 42553, 3,61073 11,6806 72 أنثى تنظيم

 35711, 3,60667 11,2255 102 ذكر

 1,03567 3,87511 11,3571 14 أنثى ادارة

 92741, 4,24993 11,4762 21 ذكر

 2,48758 21,10781 73,4028 72 أنثى علاقة

 2,08874 21,09521 70,7745 102 ذكر
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

 Hypothèse de variances التوجه

égales 
,558 ,456 1,320 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  1,329 156,785 

 Hypothèse de variances اكتساب

égales 
,995 ,320 1,168 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  1,152 145,124 

 Hypothèse de variances تركيز

égales 
,016 ,900 ,889 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,888 152,366 

 Hypothèse de variances تحصيص

égales 
,249 ,618 1,426 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  1,433 155,539 

 Hypothèse de variances محافضة

égales 
,341 ,560 ,729 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,724 149,683 

 Hypothèse de variances تنظيم

égales 
,001 ,978 ,819 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,819 152,909 

 Hypothèse de variances ادارة

égales 
1,278 ,266 -,084 271 

Hypothèse de variances 

inégales 
  -,086 29,767 
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 Hypothèse de variances علاقة

égales 
,001 ,979 ,809 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,809 152,959 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الدراسة الميدانية............الثاني.............................................................الفصل   

 

60 
 

ANOVA الفرضية الجزئية الثالثة    

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 63,516 4 15,879 1,086 ,365 التوجه

Intragroupes 2472,099 169 14,628   

Total 2535,615 173    

 Intergroupes 54,862 4 13,716 ,759 ,553 اكتساب

Intragroupes 3054,063 169 18,071   

Total 3108,925 173    

 Intergroupes 53,755 4 13,439 ,742 ,565 تركيز

Intragroupes 3062,705 169 18,123   

Total 3116,460 173    

 Intergroupes 102,419 4 25,605 2,202 ,071 تحصيص

Intragroupes 1964,937 169 11,627   

Total 2067,356 173    

 Intergroupes 115,058 4 28,764 1,221 ,304 محافضة

Intragroupes 3981,798 169 23,561   

Total 4096,856 173    

 Intergroupes 22,115 4 5,529 ,420 ,794 تنظيم

Intragroupes 2226,092 169 13,172   

Total 2248,207 173    

 Intergroupes 12,002 4 3,001 ,165 ,954 ادارة

Intragroupes 544,569 30 18,152   

Total 556,571 34    

 Intergroupes 2033,932 4 508,483 1,148 ,336 علاقة

Intragroupes 74836,758 169 442,821   

Total 76870,690 173    
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ANOVA الفرضية الجزئية الرابعة    

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 58,526 2 29,263 2,020 ,136 التوجه

Intragroupes 2477,089 171 14,486   

Total 2535,615 173    

 Intergroupes 30,240 2 15,120 ,840 ,434 اكتساب

Intragroupes 3078,686 171 18,004   

Total 3108,925 173    

 Intergroupes 24,024 2 12,012 ,664 ,516 تركيز

Intragroupes 3092,436 171 18,084   

Total 3116,460 173    

 Intergroupes 70,433 2 35,217 3,016 ,052 تحصيص

Intragroupes 1996,923 171 11,678   

Total 2067,356 173    

 Intergroupes 41,555 2 20,778 ,876 ,418 محافضة

Intragroupes 4055,301 171 23,715   

Total 4096,856 173    

 Intergroupes 1,360 2 ,680 ,052 ,950 تنظيم

Intragroupes 2246,847 171 13,139   

Total 2248,207 173    

 Intergroupes 25,270 2 12,635 ,761 ,475 ادارة

Intragroupes 531,302 32 16,603   

Total 556,571 34    

 Intergroupes 1183,911 2 591,955 1,337 ,265 علاقة

Intragroupes 75686,779 171 442,613   

Total 76870,690 173    
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Statistiques de groupe   الفرضية الجزئية السادسة 

 
 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 58697, 4,98064 16,6944 72 أنثى تكامل

 55084, 5,56319 15,7353 102 ذكر

 55649, 4,72201 14,3889 72 أنثى تمايز

 46227, 4,66869 13,8137 102 ذكر

 65093, 5,52332 14,0000 72 أنثى تقليل

 52895, 5,34208 13,6765 102 ذكر

 67806, 5,75353 14,0972 72 أنثى ابداع

 53014, 5,35420 13,4706 102 ذكر

 54465, 4,62151 14,2222 72 أنثى مرونة

 45698, 4,61527 14,0784 102 ذكر

 2,19915 18,66037 56,7083 72 أنثى ميزة

 1,81903 18,37127 55,0392 102 ذكر
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

 Hypothèse de variances تكامل

égales 
2,658 ,105 1,169 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  1,192 162,516 

 Hypothèse de variances تمايز

égales 
,002 ,964 ,797 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,795 151,936 

 Hypothèse de variances تقليل

égales 
,085 ,770 ,388 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,386 149,806 

 Hypothèse de variances ابداع

égales 
,782 ,378 ,737 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,728 145,987 

 Hypothèse de variances مرونة

égales 
,005 ,945 ,202 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,202 152,888 

 Hypothèse de variances ميزة

égales 
,094 ,759 ,586 172 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,585 151,527 

 

Test des échantillons indépendants 

 Test t pour égalité des moyennes 
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Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur standard 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 

% 

Inférieur 

 Hypothèse de variances تكامل

égales 
,244 ,95915 ,82049 -,66037 

Hypothèse de variances 

inégales 
,235 ,95915 ,80496 -,63038 

 Hypothèse de variances تمايز

égales 
,427 ,57516 ,72203 -,85001 

Hypothèse de variances 

inégales 
,428 ,57516 ,72345 -,85415 

 Hypothèse de variances تقليل

égales 
,699 ,32353 ,83391 -1,32248 

Hypothèse de variances 

inégales 
,700 ,32353 ,83874 -1,33377 

 Hypothèse de variances ابداع

égales 
,462 ,62663 ,85006 -1,05125 

Hypothèse de variances 

inégales 
,468 ,62663 ,86071 -1,07442 

 Hypothèse de variances مرونة

égales 
,840 ,14379 ,71080 -1,25922 

Hypothèse de variances 

inégales 
,840 ,14379 ,71097 -1,26080 

 Hypothèse de variances ميزة

égales 
,558 1,66912 2,84625 -3,94895 

Hypothèse de variances 

inégales 
,560 1,66912 2,85396 -3,96958 
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ANOVA الفرضية الجزئية  السابعة    

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 109,564 4 27,391 ,961 ,430 تكامل

Intragroupes 4816,395 169 28,499   

Total 4925,960 173    

 Intergroupes 96,283 4 24,071 1,099 ,359 تمايز

Intragroupes 3702,251 169 21,907   

Total 3798,534 173    

 Intergroupes 63,062 4 15,765 ,534 ,711 تقليل

Intragroupes 4989,679 169 29,525   

Total 5052,741 173    

 Intergroupes 272,053 4 68,013 2,303 ,061 ابداع

Intragroupes 4990,252 169 29,528   

Total 5262,305 173    

 Intergroupes 63,840 4 15,960 ,748 ,560 مرونة

Intragroupes 3604,850 169 21,330   

Total 3668,690 173    

 Intergroupes 1397,125 4 349,281 1,026 ,395 ميزة

Intragroupes 57531,179 169 340,421   

Total 58928,305 173    
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ANOVA الفرضية الجزئية الثامنة    

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 62,687 2 31,344 1,102 ,335 تكامل

Intragroupes 4863,272 171 28,440   

Total 4925,960 173    

 Intergroupes 41,072 2 20,536 ,935 ,395 تمايز

Intragroupes 3757,463 171 21,973   

Total 3798,534 173    

 Intergroupes 59,411 2 29,705 1,017 ,364 تقليل

Intragroupes 4993,331 171 29,201   

Total 5052,741 173    

 Intergroupes 105,756 2 52,878 1,754 ,176 ابداع

Intragroupes 5156,548 171 30,155   

Total 5262,305 173    

 Intergroupes 56,626 2 28,313 1,340 ,264 مرونة

Intragroupes 3612,063 171 21,123   

Total 3668,690 173    

 Intergroupes 728,720 2 364,360 1,071 ,345 ميزة

Intragroupes 58199,585 171 340,348   

Total 58928,305 173    
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 Tomكيؤكد  ،قطاع الخدمات في معظم اقتصاديات دكؿ العالد تشتَ الدراسات الذ تزايد دكر
Petersحصلت حالة  2003ففي بداية عاـ ، نتاج السلعإاضحا لضو انتاج الخدمات مقارنة بف ىناؾ تٖولا ك أ

 .( 140 : 2006، انكماش في مبيعات السلع في حتُ بدات الخدمات تزدىر) ملحم
ريكية ( الذ اف نصف شركات الاعماؿ التجارية الام 15 : 2001، كفي نفس السياؽ يؤكد ) الدرادكة كاخركف

 :سباب الاتية يتعلق نشاطها بالخدمات كللأ
 .لظو لراؿ الخدمة -
 .ازدياد حدة الدنافسة -
 .الددلوؿ الاقتصادم لجودة خدمة الزبوف -
 .الفهم الاكبر للزبائن -

لذلك فاف اىم التحديات التي تواجو الدؤسساتبشكل عاـ ك الدؤسسات الفندقية بشكل خاص ىو كيفية 
في ظل التطورات التي يشهدىا ك تٖقيق الديزة التنافسية في سوؽ تزداد فيو الدنافسة حدة كخاصة في الوقت الراىن 

كبتَة على مستول الدؤسسات، اذ بدكف خذ التسويق العية  أكفي ظل العديد من معطيات العصر ي، العالد اليوـ
لذلك يتطلب من الدؤسسات التسلح بالدعرفة السوقية باعتبارىا ، تسويق فعاؿ لا لؽكن للمؤسسة تٖقيق اىدافها

لذلك لابد ، من احدث الدفاىيم التي دخلت الذ الادب الادارم الدعاصر كاحد اىم الدوارد لتحقيق الديزة التنافسية
بشكل عاـ ك الدؤسسات الفندقيةبشكل خاصة تبنيادارة علاقات الزبائن كبناء علاقات طويلة من ادارات الدؤسسات

كسيكوف ذلك كفيلا بتحقيق مزايا تنافسية ، الأمد معهم كمن ثم الاحتفاظ بهم كاعتبارىم تٔثابة مالكتُ للمؤسسة
 .اذا ما تم تطبيقو على ارض الواقع

ك أثر بتُ ادارة علاقة الزبائن ك الديزة التنافسية ك تم التوصل الذ  ت٘ثلتأىم الاستنتاجات بوجود علاقة ارتباط
 لرموعة من الاستنتاجات ك التوصيات التي تركز علىدكر دارة علاقة الزبائن في تٖقيق الديزة التنافسية 

 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات :ولا أ

التنافسية ككصف العلاقة بينهما لؽكن استخلاص من خلاؿ عرض مفاىيم إدارة علاقات الزبائن كالديزة 
 :ن الاستنتاجات تتمثل تٔا يأتيلرموعة م

جراء تغتَات شاملة في الدؤسسة كتبتٍ الدفهوـ إؤسسات باف تبتٍ ادارة علاقات الزبائن يتطلب قياـ الد -1
 .الدعلومات التفصيلية عنهمالتسويقي الحديث الدتمثل بالتوجو لضو الزبائن كبناء قاعدة للمعلومات التسويقية لجمع 
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تبتُ من خلاؿ نتائج التحليل الاحصائي باف الدؤسسات الفندقية )الدوظفتُ( عينة البحث اناطة  -2
 .الدسؤكليات الادارية الذ حاملي الشهاداتيشكل ملامح الغابية لتطوير الدؤسسات كتٖقيق الديزة التنافسية

الزبوف تأثتَفي تٖقيق الديزة التنافسيةمن كجهة نظر موظفي لىأنلإدارة العلاقة مع إاظهرت نتائج البحث  -3
 فنادؽ عينة الدراسة.

 التوصيات :ثانيا 
 :توصل البحث الذ جملة من التوصيات تتمثل بالاتي 

ساء الاقساـ في الفنادقاقامة كتطوير العلاقة مع الزبائن بهدؼ تٖقيق الديزة رؤ على الددراء كالدعاكنتُ ك  -1
 .التحديات الراىنةالتنافسية في ظل 

إذ إف تكلفة اكتساب زبوف ، ىتماـ بالزبائن الحاليتُ من خلاؿ تسليم الخدمة كفق حاجاتهم كرغباتهمالا -2
 .جديد ت٘ثل خمسة أضعاؼ تكلفة الاحتفاظ بالزبائن الحاليتُ

ىا على ضركرة قياـ الفنادؽ إلغاد نوع من الثقة كالطمأنينة في علاقاتها مع الزبائن بالشكل الذم يساعد -3
 .الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن فتًة زمنية طويلة

لاؿ ادراج ادارة في الأختَقد تفيد ىذه الدراسة الفاعلتُ في قطاع الفندقة بتبتٍ نتائجها كتوصياتها من خ
 حدل الدمارسات التي ت٘كنهم من تٖقيق الديزة التنافسيةإعلاقة الزبائن ك
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 قائمة المصادر والمراجع

 المصادر العربية :اولا 

ألدػػػؤت٘ر العلمػػػي السػػػنوم  ،عتمػػػاد اسػػػتًاتيجية العلاقػػػة معػػػالزبوفاادارة الدعرفػػػة التسػػػويقية ب ،سػػػر(ثػػػامر يا ،البكػػػرم -1
 .2004 ،الأردف ،جامعة الزيتونة ،أبريل 28-26، ادارة الدعرفة في العالد العربي ،الدكلر الرابع

 ،، قطػػػػرالتسػػػػويق في الػػػػوطن العػػػػربي، انيالدلتقػػػػى العػػػػربي الثػػػػ ،التسػػػػويق بالعلاقػػػػات ،فخػػػػرم احمػػػػد ، الذػػػػاـحسػػػػن -2
2003. 

 ،دار صػػػػفاء للنشػػػػر كالتوزيػػػػع ،1ط ، ادارة الجػػػػودة الشػػػػاملة ،مػػػػأموف كطػػػػارؽ الشػػػػبلي كعػػػػزاـ صػػػػبرم ،الدرادكػػػػة -3
 . 2001 ،الاردف

دراسػة تطبيقيػةعلى الدصػارؼ الاسػلامية في  ،تٖليل جودة الخدمات الدصرفية الاسلامية ،مركاف جمعة ،دركيش- -4
 ،ةيػػػػاـ، جامعػػػػة سػػػػكيكدأ 8 -7 ،لاعمػػػػاؿالجػػػػودة كالتميػػػػز في منظمػػػػات ا ،الدػػػػؤت٘رالعلمي الػػػػدكلر الثالػػػػث ،فلسػػػػطتُ
 .2007 ،الجزائر

، كدراسػػات التصػػديرم جي كاثرىػػا بػػتُ الاداءالعلاقػػة بػػتُ الديػػزة التنافسػػية كالخيارالاسػػتًاتي ،لزمػػود علػػي ،الركسػػاف-5
 .1997جامعة بغداد،  ،الادارة كالاقتصادكلية ،  هالادكيةالاردنية اطركحة دكتوراتٖليلية في شركات 

الػػزغبي، حسػػن علػػي، اثػػر نظػػاـ الدعلومػػات الاسػػتًاتيجي في بنػػاء كتطػػوير الدزايػػا التنافسػػية كتٖقيػػق عوامػػل التفػػوؽ -6
كليػػػػػة الادارة   ،اطركحػػػػػة دكتػػػػػوراه ،تطبيقيػػػػػة في الدصػػػػػارؼ الاردنيةالددرجػػػػػة في سػػػػػوؽ عمػػػػػاف الدػػػػػالرالتنافسػػػػػي، دراسػػػػػة 

 .1999 ،كالاقتصاد، جامعة بغداد

دراسػة حػاؿ  ،التحليػل الاسػتًاتيجي كانعكاسػاتو علػى خيػارات الاعمػاؿ كالديػزة التنافسػية ،احمػد ىاشػم ،سػليماف-7
 .2004 ،جامعة بغداد، حة دكتوراهاطرك  ،في الشركة العامة للصناعات الكهربائية

 .2002 ،الاردف ،دار كائل للنشر، عماف ،تسويق الخدمات ،ىاني ،الضمور -8

 ،، دار كائػػػػػل للطباعةكالنشػػػػػر الاردف1ط ،ادارة الانتػػػػػاج كالعمليػػػػػات مػػػػػدخل كمػػػػػي ،عبدالسػػػػػتار لزمػػػػػد ،العلػػػػػي-9
2000. 

 ،الريػػػػاض ،مكتبػػػػة العبيكػػػػاف ،ن الارمنػػػػازمتعريػػػػب ألؽػػػػ ،طػػػػرؽ كسػػػػب الزبػػػػائن كزيػػػػادة الأربػػػػاح ،جيػػػػل ،غػػػػريفن -10
 .2001 ،السعودية
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، دار الثقافػة للنشػر كالتوزيػع، عمػاف 1ط ،م نظم الدعلومػات المحاسػبية، تٖليل كتصميقاسم، عبد الرزاؽ لزمد -11
 .2004، ف الأردف

مػن الدصػارؼ الأىليػة ينػة ، دراسػةتطبيقية في عالدعرفػة في إدارة علاقػات الزبػوف ، اثػرعلػي ، نعمة شػليبةالكعبي -12
 .2006، توراه / كلية الإدارةكالاقتصاد، الجامعة الدستنصرية، أطركحة دكفي بغداد

 .2006، دارية، الدنظمة العربية للتنمية الاتُ كمفهوـ ادارم معاصر، القاىرة، التمكملحم، لػتِ سليم -13

 .2004 ،عماف ،دار الحامد للنشر كالتوزيع ،التسويق الالكتًكني ،لزمد طاىر ،نصتَ - -14
، الدؤت٘ر العلمػي الػدكلر الثالػث، الجػودة كالتميػز في منظمػات ة كالعلاقة مع الدوردين كالزبائن، الجودىراـ، حميمة-15

 .2007 ،ة، جامعة سكيكدـايا 8-7لاعماؿ، ا

كليػػة الادارة   ،رسػالة ماجسػتتَ ،اثػػر اسػتًاتيجية النمػو في تٖقيػق الديػػزة التنافسػية ،، دحلػة لزمػود مهػدمالنجػار -16
 .2001، امعة الدستنصرية، الجكالاقتصاد

 .2004، التسويق، دار الدناىج للنشر كالتوزيع،عماف ، تكنولوجيا، ردينة عثمافيوسف -17
اسػتًاتيجي، كظيفػي، تطبيقػي، دار ، تسػويق الخػدمات، مػدخل بد النبي الطػائي، بشتَ عباس كحميد عالعلاؽ -18
 .1999، الأردف، العقل
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 الجمهورية الجزائرية الشعبية الدلؽقراطية

 كزارة التعليم العالر كالبحث العلمي

 كلية العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية

 جامعة لزمد البشتَ الإبراىيمي برج بوعريريج 

 

 إدارة أعمال سياحية و فندقية:تخصصالعلوم التجارية :قسم

 

 انـــــــــــــــــــــــاستبي
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة العلاقة  ب "وسومة كالدإدارة أعماؿ سياحية ك فندقية تخصص مهنياستًمتٗرج لنيل شهادة في إطار إعداد مذكرة
مع الزبوف في الدؤسسات الفندقية ك اثرىا في تٖقيق الديزة التنافسية دراسة عينة مؤسسات فندقية نرجو منكم ملء 

تامة فهي لسصصة لأغراض الاستبياف بكل موضوعية كمصداقية، علما أف البيانات التي يتم الإدلاء بها ستحاط بالسرية ال
 البحث العلمي.

 نشكرؾ لكم مسالعتكم الجادة عن الإجابة على الأسئلة الدقدمة، فرأيكم مهم لإت٘اـ ىذه الدراسة. 
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 عامةبيانات  :المحور الأول
 " في الخانة الدناسبةxضع العلامة "

 :الجنس -1
 انثى -                                      ذكر -

 سنة 35سنة إلذ 30من  -                سنة30إلذ  سنة25من  -          سنة25أقل من -

 سنة فما فوؽ45 -                     سنة45سنة إلذ 40من -           سنة40سنة إلذ 35من -

 :الدخل -3
 مرتفع                              متوسط-                     ضعيف -                بلا دخل -

 :المستوى التعليمي -4
 دراسات عليا -                        جامعي-                ثانوم -               ابتدائي -

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 :العمر -2
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 " في الخانة التي تراىا مناسبة(xإليك مجموعة العبارات التالية )عبر عن وجهة نظرك بوضع علامة "

 موافق بشدة موافق لا أعلم  غتَ موافق موافق ت٘اماغتَ 
1 2 3 4 5 

 

 ادارة علاقة الزبائن :المحور الثاني

 1 2 3 4 5 

 التوجو نحو الزبون  
      نتفهم طلبات الزبوف ك نهتم بها بشكل شخصي 01
      نطلعو على الخدمات التي يرغب في تقدلؽها لو ك نشركو في تقييمها 02
      نهتم بتلبية حاجاتو ك الاستجابة لرغباتو  03
      نهتم تٔلاحظاتو ك اقتًاحاتو حوؿ الخدمة الدقدمة  04
      نهتم بتقدنً خدمات متميزة ك بالتكيف السريع لحاجات الزبائن  05
 اكتساب الزبائن  
      لؽتلك الفندؽ أىداؼ عمل كاضحة فيما يتعلق باكتساب الزبائن 06
      يتوفر في الفندؽ برامج تدريب للموظفتُ في الدهارات الدطلوبة لاكتساب الزبائن  07
      تعامل ادارة الفندؽ الزبوف بطريقة مهذبة 08
      تتميز ادارة الفندؽ بتقدنً مفاجآت للزبائن مثل الاحتفاؿ بعيد ميلادىم  09
 التركيز على الزبائن الرئيسيين  
      نعمل مع كل زبوف رئيسي على تٗصيص خدماتنا بشكل شخصي  10
      يوفر فندقنا خدمات متخصصة لزبائننا الرئيسيتُ  11
      بتم الدعاملة معهم بعناية كبتَة  12
      تقوـ الادارة ببذؿ جهد لدعرفة ما لػتاجو زبائننا الرئيسيتُ 13
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 الديزة التنافسية، CRMادارة العلاقة مع الزبوف  :الكلمات المفتاحية
Résumé  

Malgré la vaste étude, de nouvelles recherches confirment que la simple satisfaction client n’est 

plus la seule garantie de fidélisation, car il n’y a pas de lien entre la satisfaction client, qui est le 

contraire de la satisfaction totale du client et le degré de rétention. 

La recherche portait sur la relation entre le client et l’excellence concurrentielle dans 

l’établissement hôtelier, car la gestion de la relation client est l’une des entrées les plus importantes 

pour obtenir l’avantage concurrentiel de l’institution. Il vise directement à démontrer dans quelle 

mesure les organisations se soucient du client et gèrent la relation avec lui pour atteindre l’excellence, 

ainsi que la mesure dans laquelle le client est conscient des efforts déployés par les institutions pour 

consolider cette relation de manière à créer de la valeur pour le client et l’organisation en même temps. 

L’étude a conclu à réaliser la grande importance de la gestion de la relation client car elle est une 

source d’avantage concurrentiel, et contribue également à attirer l’attention des établissements de 

formation dans l’hôtel sur la nécessité d’inclure ces concepts pour former des lots de professionnels 

avec une orientation relationnelle. 

Au niveau macro, alors que l’Algérie cherche à différencier sa destination touristique, qui dépend 

à son tour de l’amélioration des attractions parmi lesquelles nous trouvons des structures d’accueil, 

elle a besoin d’institutions hôtelières et hôtelières compétitives et relationnelles qui cherchent à 

développer des relations à long terme avec leurs clients. 

Tout ce qui précède lui permet de renforcer ses relations avec ses clients tout en se distinguant de 

ses concurrents. 

Mots-clés : CRM, avantage concurrentiel 

 


