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 شكر وعرفـانن
 

 بسم االله والصلاة والسلام على أشرف خلق االله الرحمة المهداة للعالمین سیدنا محمد 

 صلى االله علیه وسلم

الحمد والشكر الله سبحانه وتعالى له الفضل وله المنة على التوفیق لإنجاز هذا العمل فإن أصبنا فمن عنده 
 وإن أخطأنا فمن أنفسنا

الإنسان إلى النجاح والتفوق فیحققه، لكن الأجمل والأروع أن لا ینسى من كان سببا شيء جمیل أن یسعى 
 "هرموش إیمان" في ذلك وعلیه نتقدم بفائق عبارات الشكر والتقدیر إلى الأستاذة المشرفة

 على كافة المجهودات المبذولة والتوجیهات القیمة المقدمة في سبیل إنجاز هذا العمل

یفوتنا أن نتقدم بالشكر الجزیل لكل الأساتذة الذین حكموا لنا استبیان الدراسة المیدانیة وتعاونوا وساهموا  ولا
 في إنجاز هذا العمل

كما لا یفوتنا أیضا أن نتقدم بأسمى عبارات الشكر والعرفان إلى أعضاء لجنة التصحیح على إثراء البحث 
 العلمي
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 تمهید 

   فــي إرســاء ثقافــة عالمیــة جدیــدة  والاتصــالاتســاعد التطــور التكنولــوجي خاصــة فــي مجــال المعلومــات 
أو بالأحرى غیر قواعد اللعب في السوق العالمیـة، وهـذا مـا جعـل السـلطة تنتقـل مـن المنـتج إلـى العمیـل حیـث 
أضحى نقطة التوجه الرئیسیة، كما أصبحت المؤسسات على یقین تام أن سر بقائهـا وتطورهـا فـي السـوق هـو 

عـنهم، بالإضـافة إلـى كسـب عمـلاء جـدد كهـدف ثـاني، وهـذا لـن  حفاظها على عملائها الدائمین وعـدم التخلـي
یتسنى لها إلا بالحصول على رضاهم ووفائهم عن طریق تبني التوجـه نحـو العمـلاء وجعلهـم محـور اهتمـامهم 
للمؤسسة، لأنه ببساطة قلب المؤسسة وسبب وجودها، والتوجه نحو العملاء أو التسویق الموجه نحو العملاء، 

 لى أن المؤسسة تخضع نشاطها التسویقي لتلبیة احتیاجات المستهلك بشكل كامل.هو الذي یدل ع

 وفي هذا الفصل سنوضح علاقة العملاء في المؤسسة من خلال المباحث الثلاثة التالیة:

 المبحث الأول: أساسیات حول العمیل 
 المبحث الثاني: مفاهیم حول إدارة العلاقة مع العملاء 
 دارة العلاقة مع العملاءالمبحث الثالث: مؤشرات إ 
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 المبحث الأول: أساسیات حول العمیل

یتم التركیز في هذا المبحث على أن إدراك المؤسسات أن نجاحها واستقرارها مرهون بمدى قدرتها 
 على معرفة وتحدید حاجات ورغبات عملائها وإقامة علاقات طویلة الأمد معهم.

 المطلب الأول: تعریف العمیل

معرفة العملاء أم ضروري للغایة للمؤسسة من خلال جمع المعلومات المتعلقة بأذواقهم  إنّ 
وتفضیلاتهم لبناء قاعدة بیانات تساعد على تحدید حاجاتهم وتوقعاتهم بدقة، ولأنّ أذواق واحتیاجات العملاء 

 تختلف من عمیل لآخر ومن العمیل نفسه، وهناك عدة تعاریف للعمیل منها:

كل شخص تعمل معه المؤسسة سواء كان من خارج المؤسسة أو من داخلها یتقدم لشراء "العمیل هو 
 .)6، صفحة 2011-2010(بوسطة،  منتجاتها أو خدماتها".

ویمكن تعریف العمیل أیضا بأنّه: "المستخدم النهائي خدمات المنظمة وتتأثر قراراته بالعوامل الداخلیة 
مثل: الشخصیة والمعتقدات، الأسالیب، الدّوافع والذاكرة، وبعوامل خارجیة أخرى مثل: المواد والتأثیرات 

 )62، صفحة 2020-2019(دحماني،  العائلیة، الجمعات التفضیلیة والأصدقاء وقد یكون الأفراد والمنظمات".

ویقصد بالعمیل أیضا: "هو مختلف الأطراف الذین یتعاملون مع المؤسسة أو تربطهم علاقة معینة بها، 
 )15، صفحة 2016-2015(بن حمو،  ویمكن أن یصنف عملاء المؤسسة إلى عمیل داخلي وعمیل خارجي".

 الثاني: أنماط العملاء وطریقة التعامل معهم المطلب

 )133-132-131، الصفحات 2008(شوكت منصور،  هناك عدة أنماط للعملاء نذكر منهم:

یتصف بالشك وعدم الثقة وسخریته من أقوال الغیر وصعوبة معرفة ما یرید، وطریقة  العمیل المتشكك: -
التعامل معه: معرفة سبب شكه وعدم ثقته وعدم مجادلته فیما یقول وتكییف الحوار معه بطریقة تزیل شكوكه 

 وعدم الثقة.

ورغبته في الإصغاء ویقظة  هم العملاء الذین یتصفون بالخجل والمزاجیة وكثرة أسئلته العملاء السلبیون: -
والبطىء في اتخاذ القرارات، أما طرق التعامل معه فتكن من خلال الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب 

الذي لا یرغبه،  الاتجاهالتي تؤدي إلى عدم قدرته على اتخاذ القرارات، أو أن لا یجره الموظف للتصرف في 
 ته بما یقوله الموظف، وتعمیق الإدراك لدیه بأهمیة وقته وجهده.وتدعیم الحدیث معه بالأدلة التي تعمق قناع
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هذا العمیل یتصف بعدم قدرته على اتخاذ القرارات بنفسه، وینظر إلى عملیة اتخاذ العمیل المتردد:  -
القرارات على أنها عملیة صعبة لا یستطیع القیام بها، ویبدو في العدید من الحالات مترددا في حدیث وغیر 

في رأیه، أما في طریقة التعامل معه إشعاره بأن الطریق إلى الحلول البدیلة مغلقة، وإشعاره بأن فرص  مستقر
 الإختیار أمامه محدودة، والأس بالخروج بنتیجة معه لابد من أن یتقدم بالشكر له.

عالیة جدا هو المیل الذي یتصف بأنه إیجابي النزعة ونشیط ومبادر یتمتع باستقلالیة  العمیل العنید: -
ویفضل اتخاذ القرار بصورة منفردة بعیدا عن تأثیر الآخرین، وهو غیر متشبث بآرائه التي قد تكون مبنیة 
على علم، أما طرق التعامل فتكون من خلال محاولة مسایرته فیما یقول والثناء على ذلك، وإظهار التقدیر 

 اء التي یقولها.به وبالأشی بالاهتماملمعارفه وذكائه، وإشعاره  والاحترام

ویتصفون بسرعة الغضب وإمكانیة الإثارة بسرعة، فهم یبحثون عن صغار الأمور العملاء الغاضبین:  -
وتوافقها، أي یجعل مبررات كافیة لافتعال الغضب، وهناك عدة طرق للتعامل معه وهي: استیعاب ثورة 
الغضب عند الشخص الغضبان والتعرف على مشاكله، كذلك الأدب والتحلي بالصبر في التفاعل معه، 

في توجیه الأسئلة والإصغاء له، ومحاولة الوصول إلى أسباب الغضب لدیه، وعدم مجادلته  والاستمرار
بالأرقام والحقائق، والتعامل معه بصفة شخصیة وخاصة عندما یكون غضبه نابعا من أمور لها صلة 

 بالمؤسسة.

وهو العمیل المتصف بالهدوء وقلة الكلام یستمع أكثر مما یتكلم أو یجد صعوبة  العمیل المفكر الصامت: -
في إبداء أفكاره وآرائه بسرعة ویمتاز بالإتزان وعدم السرعة في اتخاذ القرار ویتمعن في كل شيء من خلال 

ة، بحثه الجید عن المعلومات، ویمكن التعامل معه من خلال: الحرص على إعطائه المعلومات الصحیح
 واستخدام الحقائق والمنطق التحلیلي ومعاملته بوقار واحترام إعطائه أمثلة رقمیة وأدلة مختلفة. 

هو العمیل المندفع في إدراك ذاته اتجاهات نزعات التمیز والسیطرة، أو إظهار غروره  العمیل المغرور: -
ا طرق التعامل معه فتكون بالحرص المفرط یقوده إلى الشعور بالثقة وعادة یلجأ إلى المقاطعة بالحدیث، أم

على مسایرته ومجاملته في آرائه ومقترحاته وضرورة تطلب النصیحة، والإبتعاد عن الدخول في التفاصیل 
والتركیز على الهدف الرئیسي، واستخدام عبارة "نعم، لكن" ومحاولة إنهاء معاملته بسرعة، وانتزاع زمام 

 المبادرة في الحوار معه.

وهو العمیل الذي یتصف بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخاذ قرارات سریعة، وتتحكم زوي: العمیل الن -
وكتیر ما تجذبه المظاهر أكثر من المضامین، فهو یكون المعلومات التفصیلیة  الاستهلاكيعواطفه بسلوكه 

م النصیحة والشرح المستفیض عن خدمة ما یعتبر ذلك مضیعة للوقت، أما طرق التعامل معه فتكون: تقدی
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الصحیح، والطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق باختیاره قبل اتخاذ قراره، أو  الاختیارالتي تساعد على 
وذلك تجنبا لأي إحراج أو لوم في المستقبل،  الاختیارتوضیح أیة التزامات یمكن ان تترتب على هذا 

 ومحاولة مساعدته حتى یتجنب الأخطاء.

 العلاقاتالمطلب الثالث: التسویق ب

سنتطرق إلى لمفهوم التسویق بالعلاقات الذي یركز على العملاء بشكل أكبر باعتبارهم نقطة    
 الأساسیة لجمیع أنشطة المؤسسة وكذا تطویر العلاقة معهم. الانطلاق

  تعریف التسویق بالعلاقات: -1
 )230-229(الحریري، بدون سنة، الصفحات  توجد عدة تعاریف للتسویق بالعلاقات نذكر منها:

التسویق بالعلاقات "هو عبارة عن عملیة اجتماعیة تعمل من خلال عدة تفاعلات التي تتم بین عدة  -
 أطراف وذلك في إطار التبادلات التجاریة".

أیضا على أنه: "أنشطة تسویقیة تهدف إلى إنشاء علاقات مع العملاء وتهدف إلى تحسین وتعزیز  ویعرف -
هذه العلاقات بحیث تحقق أهداف جمیع الأطراف، وهذه العلاقات تتحقق من خلال عملیات التبادل 

 والإیفاء بالوعود".
لأخرى للسوق، العمیل، المورد، كما یعرف التسویق بالعلاقات أنه: "إنشاء علاقات مشبعة مع القطاعات ا -

 )08، صفحة 2016-2015(صادق ،  الموزع في الأخیر تربح رضاهم وولائهم على المدى الطویل".
ومنه نستنتج أن التسویق بالعلاقات هو استراتیجیة تسویقیة تتبعها المؤسسة تهدف إلى تعزیز العلاقة مع 

 العملاء.

 التسویق بالعلاقات: أهمیة -2
 )27-26، الصفحات 2018-2017(بوطالب، تتمثل أهمیة التسویق بالعلاقات فیما یلي: 

یساعد المؤسسات في الوصول إلى ما یعرف بعمیل مدى الحیاة من خلال الوصول إلى العمیل  
 الوفي.

 أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة، إضافة إلى التقلیل من تكالیف الترویج والتعریف بالمؤسسة. تحقیق 
 تموقع المؤسسة في ذهن العمیل في شكل الخبیر والمستشار بالنسبة له في مجال تخصصها. 
العكسیة التي  التغذیةخلق وبناء عملیة اتصال باتجاهین بین المؤسسة وعملائها تحقق نوع من  

 تساعد على تطویر العلاقات المستقبلیة والوصول إلى رضى العملاء.
 استقطاب عملاء جدد. 
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 )40، صفحة 2021(شعراوي ،  یهدف إلى: أهداف التسویق بالعلاقات: -3
 التطویر الفعلي في الأداء التسویقي. 
 في الكمیة المطلوبة عن الكمیة المعتادة. مرونة 
 انخفاض واضح في التكلفة أو السعر. 
 .الاحتیاجاتحسن واضح في خطوات تسلیم  
 وجود حدمات أو تسهیلات في الدفع أو بعض تسهیلات أخرى إضافیة 

 المبحث الثاني: مفاهیم حول إدارة العلاقة العملاء

مفهوم إدارة علاقات العملاء على علاقة ثنائیة بین الطرفین تشمل سلسلة وقائع متتالیة بشكل  یستند
مستمر، نتج عنها مجموعة من التفاعلات المتبادلة بین الطرفین وسوف نحاول في هذا المبحث إیضاح 

 ماهیة إدارة العلاقات مع العملاء.

 المطلب الأول: مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء

تلفت الآراء حول مفهوم إدارة علاقات العملاء نتیجة لطبیعة التخصصات المتعددة لإدارة علاقات اخ
العملاء حیث أنها مزیج بین الإدارة والتسویق وتكنولوجیا المعلومات، ولا تزال إدارة علاقات العملاء موضوعا 

 جدیدا یحتاج إلى مزید من الدراسات للوصول إلى التوافق.

دارة علاقات العملاء هي: "عبارة عن برامج یتم تطبیقها لمساعدة المنظمات على ویمكن تعریف إ
تحسین الإتصالات مع العملاء والموردین باستخدام مراكز الإتصال أو مندوبي المبیعات أو الموزعین أو 

 )10، صفحة 2012(السعدنى، فروع المنظمة أو البرید الإلكتروني". 

وتعرف علاقات العملاء أیضا: "هي العملیة الشاملة لبناء والحفاظ على علاقات مربحة من خلال 
(خمائل،  تقدیم قیمة ورضا متفوق للعمیل وهي تتعامل مع جمیع الجوانب لاكتساب والحفاظ على العملاء.

 )35، صفحة 2016

 مع العملاء: أهمیة إدارة العلاقات -

تتفق أدبیات إدارة العلاقات مع العملاء على الأهمیة الكبیرة التي تجنیها المؤسسات عن تطبیق 
 )37، صفحة 2017-2016(یخلف،  استراتیجیة إدارة العلاقات مع العملاء إذ تتجلى أهمیتها فیما یلي:

 تحدید وتصنیف فئات العملاء تبعا لدرجة ربحیتهم.  -
 إعطاء صورة متكاملة عن العملاء واحتیاجاتهم.  -
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 زیادة فرص نجاح جهود المبیعات والتسویق. -
 )274، صفحة 2012(الزیادات و محمد عبد االله،  وتتجلى أیضا أهمیة إدارة علاقات العملاء في:

 مساعدة إدارة علاقات العملاء في دعم أسواقها من خلال التوجه نحو كسب أفضل العملاء. -
تساعد المنظمات في تحسین عملیات البیع بالتجزئة وإدارة المبیعات من خلال المبادلة بالمعلومات  -

 من جمیع العاملین.
 تساعد في بناء علاقة فردیة مع العاملین. -

 أهداف إدارة علاقات العملاء: -

لإدارة علاقات العملاء تتمثل في تحسین الربحیة والنمو طویل الأجل عبر فهم  إن الهدف الرئیسي
 في العملاء بطرق متكاملة. الاستثمارعكسیة أكثر فعالیة وتحسین  بتغذیةأفضل لسلوك العملاء وتزویدهم 

 )28، صفحة 2016-2015(بن حمو، 

  )276، صفحة 2012(الزیادات و محمد عبد االله،  أیضا إبرام أهداف جوهریة وتتمثل:ویمكن 

 تخفیض معدل التكلفة لتقیید طلبات العملاء. -
 تحقیق جودة في الخدمات الشخصیة المقدمة لكل عمیل. -
 تخفیض كلفة الحصول عن العملاء الجدد. -
 الثاني: الخطوات الأساسیة لتنفیذ إدارة علاقات العمیل المطلب

، 2010(مانع،  اقترح كل من "بیریز ومارثاروز" الخطوات الأربعة الأساسیة لتنفیذ إدارة علاقات العمیل وهي:
 )32صفحة 

تعتبر قاعدة البیانات الخزان الرئیسي الذي یضم جمیع  تكوین قاعدة بیانات عن نشاط العملاء: -1
 المعلومات الخاصة بالمؤسسة.

على ما یتوفر من أدوات التسویق والتي یمكن من  بالاعتمادتتم هذه الخطوات تحلیل قاعدة البیانات:  -2
 خلالها الوصول إلى أي عمیل باستخدام الرسائل الشخصیة.

لعد أن تتعرف المؤسسة على عملائها وتحلیل المعلومات التي تمتلكها بشأنهم، فإن  تمیز العملاء: -3
 الخطوة الموالیة تتمثل في التمییز بینهم من حیث قیمتهم بالنسبة لها.

تحاول المؤسسة في هذه الخطوة التركیز على نوعیة العملاء الذین یمكن استهداف العملاء المربحین: -4
 خدمتهم بكفاءة.
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یعد استهداف العمیل القیمة العلیا التي تسعى إلیها المؤسسة، لذا كان لزاما أن  فاعل مع العملاء:الت -5
 تكون خدمة العمیل من أولى الأولویات التي تقع ضمن اهتمامات المؤسسة.

عند تنفیذ استراتیجیات إدارة علاقات العملاء لابد من مراعاة  مراعاة المسائل الشخصیة للعمیل: -6
 العمیل التي تعتبر من المسائل الهامة. خصوصیة

على ضوء توجیه المؤسسات نحو بناء علاقة مع  المقاییس المعتمدة لنجاح إدارة العلاقة مع العملاء: -7
أكبر بتطویر نوع المقاییس المعتمدة لتنفیذ وإنجاح استراتیجیة العلاقة  اهتمامالعملاء فإنه یتوجب علیها إبداء 

 مع العملاء.   

 أن المجالات التي تغطیها إدارة علاقات العملاء تستوجب التوجه لوظائفها والموضحة كما یلي:كما 

تشیر إدارة علاقات العملاء التشغیلیة إلى  :CRM Opérationnelإدارة العلاقة مع العمیل التشغیلیة  -
ة العملیات التي تنطوي المكون الذي یساعد على تحسین الكفاءات الیومیة لعملیات العملاء، فهي تهتم بأتمت

على الإتصال والتفاعل مع العملاء ودمج كل من الجهات العاملة الأمامیة والخلفیة والمتنقلة، ویتعامل 
المكون التشغیلي لنظام إدارة علاقات العملاء مع التصمیم والتخطیط وتنفیذ أنشطة إدارة علاقات العملاء 

التجاریة الیومیة في مجالات التسویق والمبیعات والخدمات من  التشغیلیة وتقدیم الأدوات التي تدعم الأعمال
 خلال أتمتة جمیع العملیات المرتبطة بالعملاء. 

إن إدارة علاقات العملاء التحلیلیة هي عملیة جمع :CRM Analytiqueإدارة العلاقة مع العمیل التحلیلیة  -
المنظمة، وعادة ما یتم الحصول على المعلومات حول وتحلیل واستغلال المعلومات من قاعدة بیانات عملاء 

(الغصین،  احتیاجات العملاء الحالیة والمستقبلیة، عملیات صنع القرار لدى العمیل، سلوك العمیل واتجاهاته.
 )43، صفحة 2014

تغطي إدارة علاقات العملاء التعاونیة الفاعل  :CRM Collaboratifإدارة العلاقة مع العمیل التعاونیة  -
المباشر مع العملاء، وذلك لعدة أغراض بما في ذلك التعلیقات وتقریر المشكلات، ویمكن أن یكون التفاعل 

(إدارة من خلال مجموعة متنوعة من القنوات مثل: الأنترنیت والبرید الإلكتروني والرسائل القصیرة ...إلخ. 
 .)2021علاقات العملاء: الجوانب والإستراتیجیة واستخدام التكنولوجیا، 

 المطلب الثالث: أسباب فشل علاقات إدارة العملاء ومتطلبات النجاح

من مشروع نظام إدارة علاقات  %55أن  2005أظهرت المسموح التي أجراها مجموعة غارتز غروب في عام 
 100عن أي نتائج، ومع اقتراب الإنفاق السنوي على نظام إدارة علاقات العملاء من  العملاء لا تتمحض
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-2011(داود،  ملیار دولار فمن المهم أن تتجنب المؤسسات الأخطاء الشائعة التي یمكن إجمالها كالآتي:
 )46-45، الصفحات 2012

السائد هو أن شراء أفضل برمجیات إدارة  فالاعتقاد متطلبات المؤسسة:عدم توافق البرمجیات مع  -
علاقات العملاء سیضمن كفاءة المخرجات إلا أن النتیجة قد تأتي مغایرة لذلك، والحل یكون بتقدیم 

 علیها قبل اتخاذ قرار الشراء. للاتفاقالمقترحات أو المواصفات المطلوبة في البرنامج ثم مناقشتها 

ن المؤسسة على خبرة في إدارة علاقات العملاء أو لدیها الثقة بإمكانیة توفیر الموارد التقنیة وإن لم تك
استشاریین خارجیین لاختیار الحزم البرمجیة والتقنیات المطلوبة  الاعتمادالمطلوبة للتنفیذ، فمن الأفضل لها 

 تصال.مثل: بنك المعلومات ونظام دعم القرار والنظام الخبیر وبنیة شبكة الإ

یتضمن مجموعة البیانات التي یتم الحصول علیها من العملاء والتي یتم توظیفها للتعرف  بنك المعلومات: -
 على احتیاجاتهم واهتماماتهم.

من البیانات التي یتم الحصول  الاستفادةیرتبط هذا النظام بنك المعلومات من خلال  نظام دعم القرار: -
 أهداف المؤسسة في تلبیة احتیاجات العملاء وتحقیق رضاهم. علیها لصیاغة قرارات تتوافق مع

النظام الخبیر: یقوم النظام بعملیة فرز للعملاء بحیث یمیز بینهم وفق العدید من المتغیرات (التعامل، 
 الإبداعات، السحوبات، الزیارات .....).

 بینهم وبین العملاء والمؤسسات. تتم عبر تفعیل إمكانیة التواصل بین العملاء فیما بنیة شبكة الإتصال: -

كثیرا ما یعارض العاملون التغیرات التنظیمیة التي تطأ على أعمالها التي اعتاد علیها،  المقاومة والتغیر: -
 الامر الذي یؤثر سلبا وبشكل كبیر في تنفیذ إدارة علاقات العملاء.

 ومن أسباب مقاومة إدارة علاقات العملاء:

 تبني نظام إدارة علاقات العملاء. إكراه العاملین على -
عدم استیعابهم كامل الدعم الذي یتلقونه من النظام الجدید واستخفافهم بهم، عدم القدرة على التعامل  -

 الكامل مع الكمیة الكبیرة من المعلومات والمعارف.
إدارة علاقات  وغالبا ما یكون الحل ببرامج التدریب الجید التي تساعد العاملین على استیعاب الهدف من

العملاء، واستیعاب قدرة النظام على مساعدتهم في خدمة العملاء والمنافسة بشكل أفضل وبنفس أهمیة 
 تدریب العاملین في المكتب الأمامي فلابد من تدریب المدراء الذین یستخدمون النظام عند اتخاذ القرارات.
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مجیات نظام إدارة علاقات العملاء على ومن الضروري تدریب العملاء والمدیرین الذین یستخدمون بر 
نشاطات البحث في البیانات والتي تعرف على أنها تستخدم أدوات علم الإحصاء لاستخراج النتائج والنماذج 

 المتعلقة بسلوك العملاء لیتم تصنیفهم في فئات مختلفة وتدقیق الفروق بینهم. والافتراضات الاحتمالاتوكل 

 :التركیز على التكنولوجیا -

هذا خطأ شائع لدى المؤسسات الأمریكیة التي تركز على التكنولوجیا والمبیعات بهدف الإستحواذ 
 على العملاء أكثر بدل التركیز على العملاء الحالیین. 

بینما نجد أن المؤسسات الأوروبیة تركز على بناء علاقات طویلة الأجل مع مجموعة معینة من 
تجنید المؤسسة لإشباع حاجاتهم وفي النهایة فإن إدارة علاقات العملاء العملاء والتعرف علیهم وفهمهم، و 

 لیس حلا تكنولوجیا لإدارة المبیعات والتسویق بل أن التكنولوجیا ما هي إلا جزء من إدارة علاقات العملاء. 

 * متطلبات نجاح إدارة علاقات العمیل:

 Blighnمحاور حددها كل من  إن أهم المستلزمات لنجاح إدارة علاقات العمیل تتضمن عدة

 )2011-2010(بوسطة،  في الآتي: Edwardoو

ذات أهمیة كبیرة حسب وجهة نظر العملاء هي القیمة التي تجعل من  CRMتعتبر المتطلبات التقنیة ل  .
هؤلاء العملاء مركز اهتمام المؤسسة، وهي تتطلب توفر قاعدة بیانات لدورة حیاة العمیل المتضمنة لمعلومات 
 تخصهم (حاجاتهم، توقعاتهم، الشكاوي، الأهداف، النتائج...)، فهذه المعلومات هي المفتاح الجوهري لتطویر

 في المنتجات المقدمة قصد بناء علاقة ناجحة وبناءة. والابتكاروتحسین الإبداع 

بیانات العمیل ومختلف الأهداف والأغراض التي نسعى لتحقیقها  CRMتعالج عملیات  :CRMعملیات  -ب
 من خلال: إدارة المحلات وأتمتة المشروع التسویقي وكذا أتمتة قوى المبیعات.

تقوم المؤسسات بتحلیل البیانات الخاصة بالعمیل لاتخاذ القرارات الفعالة والدقیقة من  :CRMتحلیل  -ج
 خلال:

 تصمیم وإعداد الحملات التسویقیة الموجهة لتحسین التأثیر التسویقي. -
 التصمیم وإعداد العمیل الخاص والقیام بجذب العملاء والعمل على المحافظة علیهم. -
 رارات الملائمة.تحلیل سلوك العمیل لاتخاذ الق -
 قرارات إدارة فیما یتعلق بالتنبؤ المالي قصد تحلیل العمیل. -
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والذي یحتاج كم كبیر من  (churn analysis)على تحلیل  بالاعتمادتحلیل احتمال ارتداد العمیل  -  
 المعلومات.  

یحتاج إلى تنسیق العملیات اللازمة وانسجامها یدعم القنوات المتعددة  CRMتطبیق  :CRMالتعاون في  -د
 CRMوالتواصل بین الأقسام من جهة ووضع العملاء من الجهة المقابلة، فالتطبیق الناجح ل  للاتصال

 یحتاج لتعاون كل المصالح لتقدیم خدمات تلبي رغبات العملاء.

إدارة العلاقات مع العمیل لیست فقط تقنیة بل هي نظرة شاملة لتوجیه المؤسسة نحو  :الاستراتیجیة -و
یجب أن تعبر  CRMتتضمن الأسس اللازمة لمعالجة خدمات العمیل، فأهداف استراتیجیة CRM العمیل و

تركز التي  الاستراتیجیةهي تلك  CRMعن حالة المؤسسات المعنیة، ورغبات وتوقعات عملائها، فاستراتیجیة 
 على إدارة المبیعات وكذا التفاعل مع عملائها.

لذا تعمل المؤسسة على المحافظة على  CRMإن بینات العملاء هي أساس عمل  أمن البیانات السریة: -ه
سریة المعلومات التي تحصلت علیها من بیاناته، فالعملاء یفضلون دوما التعامل مع المؤسسة التي تقدم 

 غیرهم على معلوماتهم الخاصة والسریة.ضمانات تؤكد عدم اطلاع 

 المبحث الثالث: مؤشرات إدارة علاقات العملاء

نحاول في هذا المبحث إلى التطرق إلى المؤشرات التي تقیس بها المؤسسة علاقتها بالعمیل وتتمثل في رضا 
 العملاء، الولاء، والقیمة.

 المطلب الأول: رضا العملاء
 تعریف رضا العملاء: -1

ح الرضا من المفاهیم الأساسیة للإدارة الحدیثة، حیث تسعى المؤسسات إلى إدراجه ضمن لقد أصب
 أولویاتها في المخطط التسویقي، وقد تعددت التعاریف حول رضا العملاء بین مختلف الباحثین نذكر منها: 

عن طریق  "رضا العملاء هو ألفاظ مهمة في علم التسویق، وسیقوم الكثیر بمحاولة معرفة رضا العمیل
الملاحظة وردود الأفعال والأقوال عن المنتج أو الخدمة في تخصص التسویق، ویمكن قیاسها علمیا عن 

(المهیدب، رضا العملاء  طریق مقارنة الفارق بین مستوى جودة المنتج أو الخدمة مع توقعات العمیل".
 )12، صفحة 2017والمستفیدین، 

الناجم عن مقارنة للأداء  الاستیاءبعد الشراء، یعد  الاستیاءویعرف أیضا بأنه: "مشاعر العمیل بالفرح أو 
 )38، صفحة 2016(الصباغ،  الفعلي المدرك للمنتج مع توقعاته".
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 أهمیة رضا العملاء: -2

یستحوذ رضا العمیل على أهمیة كبیرة في سیاسة أیة منظمة ویعد من أكثر المعاییر فعالیة للحكم لاسیما 
بسط على الأمور الآتیة لأنها الوسیلة  Hoffimanعندما تكون هذه المنظمة متوجهة نحو الجودة أكد كل من 

 )99، صفحة 2011-2010(بوسطة،  المعبرة عن رضا العمیل بالنسبة الأداء المنظمة وهي:

إذا كان الزبون راضیا على أداء المنظمة فإنه سوف یتحدث إلى الآخرین مما یولد عملاء جدد إذا  -
 كان العمیل راضیا عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المنظمة فإن القرار بالعودة إلیها یكون سریعا.

إلیه من قبل المنظمة سیقلل من احتمال توجیه العمیل إلى منظمات رضا العمیل عن الخدمة المقدمة  -
 أخرى أو منافسة، 

  )13، صفحة 2017(المهیدب، رضا العملاء والمستفیدین،  ومن أهمیة رضا العملاء أیضا:

أظهرت الدراسات أن رضا العمیل یؤثر تأثیرا إیجابیا على المنظمات الربحیة والغیر ربحیة، لذا فإن 
عدد المنظمات الكبیرة والعملاقة تضع اهتماما خاصا برضا العملاء، وهناك الكثیر من الشركات العملاقة: 

 (Iwaarden & wiele)ویؤكد  تضع أولویة خاصة لرضا العمیل كسیاسة أساسیة لها، ciscoالشركة العملاقة 

على أهمیة تطویر الجودة في الشركات الكبرى المتصلة بالأنترنیت للوصول إلى رضا المستفید وأثره لتطویر 
 هذه الأسواق. 

 خصائص رضا العمیل:  -3
 یمكن التعرف على طبیعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل الموالي: 

 الرضا خصائص: 01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

، كلیة العلوم الاقتصادیة شریفي جلول، واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسة الخدمیة تأثیرها على ولائه، أطروحة دكتوراة المصدر:
 .79، ص 2015-2014والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، 

لجودة المدركةا  
 الجودة المتوقعة

رضا تطوري (تغیر مع  رضا نسبي (متعلق  رضا ذاتي (إدراك 
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 )80-79، الصفحات 2015-2014(شریفي، والشكل أعلاه یوضح خصائص الرضا التي نتطرق إلیها كالتالي: 

إن رضا العمیل یتمثل في عنصرین أساسین هما: طبیعة ومستوى التوقعات للعمیل،  الرضا الذاتي: -
والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة بل یحكم علیها من خلال ما 

 یتوقعه من خدمة.

ن خلال نظرته لمعاییر السوق وهذا الرضا یكون بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة م الرضا النسبي: -
 (لیس المهم أن تكون الخدمة هي الأحسن ولكن یجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العمیل).

یمكن أن یتطور الرضا بتطویر عنصري التوقع ومستوى المدرك، فبمرور الزمن یمكن الرضا التطوري:  -
رفع من مستوى المعاییر الخاصة بالخدمات، لتوقعات العمیل أن تتطور من خلال تقدیم خدمات جدیدة وال

بالإضافة إلى تحسین أداء مقدمي الخدمة وتدریبهم بالشكل الذي یسمح بتطویر مستوى الإدراك من طرف 
 )41، صفحة 2016(الصباغ،  العمیل.

 تحقیق الرضا:  -4
 )131، صفحة 2009(الناظر، إن تحقیق الرضا یكون بعدة أسالیب نذكر منها: 

 وبعده. وإثنائهالاهتمام بأوجه النشاط الذي یسبق البیع،  -
 الاهتمام بخدمة العمیل وتوطید العلاقة معه. -
 دراسة شكاوي ومقترحات وانتقادات العملاء. -

 والتي تتضمن الحقوق التالیة:احترام حقوق العمیل الأساسیة في جمیع تعاملاته مع المنظمة  -

 ، أو في اتباع إجراءات روتینیة معقدة طویلة.الانتظاراحترم وقته وعدم إضاعته في  
إعطاء معلومات كاملة عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة من حیث المواصفات والأسعار  

 وخدمات ما بعد البیع.
 اته.الإنتاج وفقا لموصفات العمیل ورغباته واحتیاج 

 )141، صفحة 2013(أبو بكر،  ومن متطلبات تحقیق رضا العمیل أیضا ما یلي:
 ملاحظاته حول أسلوب العمل. بالاعتبارجیدا لما یقوله العمیل والأخذ  الاستماع -
 في ضوء احتیاجات العمیل ورغبته وتوقعاته. قیاس وتقییم تصرفات المؤسسة والعاملین لدیها -
الحرص على صیاغة الأهداف والمتطلبات أ توقعات محددة لكل وظیفة خاصة إذا تعلقت بخدمة  -

 العملاء.
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 المطلب الثاني: ولاء العمیل
اتصل مصطلح الوفاء بمجال علاقات الاتصالات قبل تبنیه من طرف مسؤول التسویق تعریف الولاء:  -1

حیث یظهر مفهوم الوفاء بسیطا، فنقول أنه شخص أخر یظهر ارتباطا دائما من طرف سلوكاته اتجاه هذا 
 .)107، صفحة 2012-2011(مزیان،  الشخص أو على الأقل تفضیل له دون الغیر.

  سلوك الولاء والرضا الناتج عن إدارة العلاقة مع العمیل: 02الشكل رقم 

 العلاقات القویة                             
 ازدهار العلاقات              رضا/ ولاء العملاء                                                            

 التمییز                      بدایة                                                  
 الإستراتیجي              العلاقات                                                                
 ع العمیل              للعلاقات م                                                               

 
 قیمةالعمیل (دورة حیاته)                        

مزیان عبد القادر، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، مذكرة ماجیستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم المصدر: 
 . 108، ص 2012-2011التسییر، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، 

والمعتقدات والمیول التي تتكون لدى  الاتجاهاتویعرف ولاء العمیل أیضا على أنه: "عبارة عن مجموعة من 
 )111، صفحة 2006(ستون و آخرون،  العمیل.

 مكونات ولاء العمیل:  -2

 )41-40-39، الصفحات 2009(الناظر،  ویؤكد (شفیق) من مكونات مفهوم ولاء العمیل نذكر ما یلي:

حصول المنظمة على عملاء ذوي مستویات عالیة من الولاء یؤدي إلى تحقیق زیادة في المبیعات  -
 وتحقیق مستویات ربح عالیة.

 یعد تحقیق رضا العملاء عن المنظمة ومنتجاتها أفضل خطوة لكسب ولائهم. -
 یتحقق رضا العملاء عن طریق قیام المنظمة بتقدیم القیمة المتوقعة لهم. -

ویوضح الشكل التالي العلاقات الأساسیة المكونة لمفهوم الولاء وما هو معروف أن هناك علاقة إیجابیة بین 
 ولاء العمیل وبین الربحیة.
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 .العلاقات الأساسیة المكونة لمفهوم الولاء: 03الشكل رقم 

 

 یؤدي إلى                

 

 یؤدي إلى            

 

 یؤدي إلى           

 

 

 

الناظر، أثر التسویق بالعلاقات ودوافع التفاعل على ولاء العملاء، مذكرة ماجیستیر، كلیة الأعمال، جامعة الشرق  نهلة نیهادالمصدر: 
 .41، ص 2009الأوسط، الأردن، 

 أنواع الولاء لدى العملاء: -3

 )135، صفحة 2020-2019(دحماني،  إلى أنواع عدیدة من الولاء نذكر منها: 1994أشار دیك وباسو سنة 

 الضعیف بالخدمة مع تكراریة متحفظة للشراء. الارتباطوهبي حالة من  عدم الولاء: -
وهي الحالة التي یكون فیها لدى العمیل میل متحفظ اتجاه الخدمة لكنه مع ذلك  الولاء الزاحف والكاذب: -

یقوم بشرائها ویكرر ذلك مرارا، وقد یكون السبب في ذلك قلة البدائل المتاحة امامه أو توفیر عروض 
خاصة، أو تحت تأثیر بعض الأشخاص وكنتیجة لذلك فالعمیل یظهر الولاء مؤقتا ویكون أكثر انفتاحا 

 روض المنافسین.لع
 )42، صفحة 2009(الناظر،  وهناك أیضا أنواع عدیدة من الولاء وهي: 

القوي بالخدمة مع تكراریة متحفظة للتردد على  الارتباطیمثل حالة من  :Latent loyaltyالولاء الكامن  -
نفس الخدمة أو المنتج، وقد یحدث هذا النوع بسبب أن القرار لا یتم اتخاذه بناء على رغبة صاحب القرار 
وحده بل أ هناك تأثیرا من قبل المحیطین به على هذا القرار، وأن الخدمات المقدمة لا تحظى بالتنوع أو 

 تقدیمة القیمة المتوقعة للعملاء

 تحقیق رضا العملاء

 عملاء ذوي مستوى عالي من الولاء

 تحقیق مستویات ربح عالیة تحقیق زیادة في المبیعات
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لة تبقى احتمالیة نقل هذا العمیل على مستوى أعلى من الولاء قائمة نظرا لأن التجدید وفي هذه الحا
 متطلبات نقله تعود إلى المنظمة لا إلى العمیل. 

القوي بالمنظمة مع تكراریة عالیة لاقتناء خدماتها، وهذا  الارتباطهو حالة من  الولاء العالي أو الممیز: -
لمنظمات الإنتاجیة، فهؤلاء العملاء یقومون بوظیفة الترویج النوع هو المرغوب والذي تسعى إلیه كل ا

للمنظمة وخدماتها ن خلال ما یقولونه للآخرین عن تجاربهم الجدیدة وكیف أن هذه الخدمات استطاعت 
 أن تلبي رغباتهم واحتیاجاتهم.

 المطلب الثالث: قیمة العملاء -

 تعریف قیمة العمیل:  -1

 نذكر منها:تعددت تعاریف قیمة العمیل 

لعلاقة العمیل مع المنظمة معبرا عنها بهامش المساهمة أو  الاقتصادیة"قیمة العمیل هي القیمة 
 صافي الربح بدون قیمة العمیل متریّة تسویق تقدم لتكون وسیلة رسمیة بالإضافة إلى تقویم فعالیة التسویق.

 )44صفحة  ،2010(كومار و ویرنر رینارتز، 

أیضا أنها: "عملیة التبدل أو المبادلة التي یجریها العمیل في المنافع التي یتحصل علیها من  وعرفت
السلعة أو الخدمة وبین تكلفة الحصول علیها وتشمل: المنافع، المنتج نفسه، خدمات الإرشاد، الأطراف 

، 2007(زاهر،  دركة.المشتركة بعملیة الشراء، الوقت والجهد المبذول للحصول على المنتج، المخاطر الم
 )94صفحة 

 محددات وعناصر قیمة العملاء:    -2

 )62، صفحة 2017-2016(یخلف،  هناك عنصرین أساسیین محددین لقیمة العملاء وهما:

 تتلخص القیم التي یحصل علیها العمیل في العناصر التالیة:  القیم الكلیة: 
هي الخصائص والمواصفات التي یجب أن تتوفر في المنتج مثل: الصلابة، مستوى  قیمة المنتج: -

 .والاعتمادیةالأداء، الاقتصادیة في التشغیل، 

وهي مجموعة المنافع غیر الملموسة التي یحصل علیها العمیل مثل: خدمات ما بعد  قیمة الخدمات: -
البیع، طریقة التسلیم، والتدریب والصیانة، وتوفر قطع الغیار.... وهكذا تزداد قیمة الخدمات عن العدید من 

 )117، صفحة 2007حن و طارق طه أحمد، (الص المنتجات وبصفة خاصة المعمرة والمنتجات الصناعیة.
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تكمن في خبرات ومهارات العاملین في المؤسسة، وما یمارسونه من تأثیر على سلوك  قیمة الأفراد: -
وإمكانیة استمرار  العمیل وتقییمه للمنتج، فوجود أفراد على درجة عالیة من الأداء یسهل من العملیة البیعیة

 التعامل بین المؤسسة والعمیل وبناء علاقة طویلة المدى. 

تشكل صورة العلامة والمؤسسة جزء كبیر من القیمة التي یحصل علیها العمیل  قیمة التصور الذهني: -
یل من والتي تتضمن إضافة إلى الأبعاد الحقیقیة للأداء، البعد النفسي والبعد الإجتماعي، الذي یحققه العم

 اقتناء المنتج (المتعة، التفاخر ....). 

 الكلفة الكلیة للعمیل:  
 )711-710، الصفحات 2010(جلاب و دباس،  وتنقسم هذه الفقرة إلى الآتي:

التبادلیة للمنتجات وعلى أساسه تحدد قیمة المنتج الذي سیحصل  : السعر هو القیمةالكلف النقدیة -أ
 علیه العمیل.

بعض العملاء یعدون كلفة الوقت أعلى من الكلف النقدیة وهذا یظهر بوضوح لدى  كلف الوقت: -ب
 العملاء الذین یرغبون بأن یكون لدیهم وقت ضائع.

 وهو الجهد الذي یقوم به العمیل للحصول على المنتج إذ یعد كلفة یدفعها العمیل. كلف المجهود: -ج
: تتضمن الكلف النفسیة التعامل مع أفراد جدد والحاجة لفهم الإجراءات الجدیدة، الكلف النفسیة -د

في والمجهود المبذول من أجل التكیف مع أشیاء جدیدة ولذلك قد یصاحبها نوع من الإحباط لدى العمیل 
 حالة عدم إضافة قیمة له عن اقتناء منتج معین.   
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 خلاصة 

من خلال دراستنا لهذا الفصل وجدنا أن تطبیق المؤسسة لإدارة العلاقة مع العملاء بشكل كفئ وكذا  
التحكم الجید في علاقتها مع عملائها یتطلب علیها تطبیق نظم وبرامج مفاهیم حدیثة من أجل التعرف الجید 
بالعملاء وتحلیل ومعرفة بیاناتهم وطرق ووسائل الإتصال بهم من أجل بناء علاقة قویة ودائمة معهم بهدف 
 الحفاظ على العملاء الحالیین وجذب عملاء جدد وكذا تحویلهم إلى عملاء دائمین وبإضافة تطویر خدماتهم.

 
 



 

 

 الفصل الثاني::
 تنافسیة المؤسسة 

 تمهید

 الأول: مفاهیم حول تنافسیة المؤسسة المبحث

 المبحث الثاني: أساسیات في بناء المیزة التنافسیة

 المبحث الثالث: علاقة إدارة العلاقة مع العملاء بالمزایا التنافسیة

 خلاصة
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  تمهید

تمــارس البیئــة التنافســیة ضــغوطا مســـتمرة علــى المنظمــة فتــدفعها للبحـــث عــن اكتســاب مزایــا تنافســـیة 
تؤهلهــا إلــى تحقیــق التفــوق والأفضــلیة علــى المنافســین إلا أن هــذه المیــزة لــیس بــالأمر الیســیر، ولا تــتم إلا مــن 

مزایـا التنافسـیة وتحقیـق التنـافس التنافسـیة تجعلهـا قـادرة علـى تطـویر مسـتمر لل الاستراتیجیةخلال تحدید نجاح 
 وتبقى متقدمة على المنافسین. الاستراتیجي

حتى تبقى هذه المنظمة في المقدمة فلا بد من تحلیل ومراقبة أحوال المنافسة والمستجدات البیئة لكـن 
 تضع استراتیجیة تنافسیة تفشل بها خطط استراتیجیات المنافسین والتفوق علیهم.

 ثلاثة مباحث كالآتي: وقد قسمنا الفصل الى

  .المبحث الأول: ماهیة التنافسیة

  .المبحث الثاني: أساسیات في بناء المیزة التنافسیة

 .المبحث الثالث: علاقة إدارة العلاقة مع العملاء بالمزایا التنافسیة
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 المبحث الأول: ماهیة التنافسیة
القلیلــة الماضــیة، وبــزوغ عصــر العولمــة تأثیراتهــا فــي كــان للمتغیــرات الاقتصــادیة والتقنیــة فــي الســنوات 

إقامـــة نظـــام الأعمـــال العـــالمي الجدیـــد، الـــذي كـــرس التنافســـیة باعتبارهـــا الآلیـــة الأساســـیة لمنظمـــات الأعمـــال 
المعاصرة في حربهـا لاقتنـاص الفـرص وغـزو الأسـواق فـي مختلـف دول العـالم والسـیطرة علیـه لتحقیـق أهـدافها 

 في الأرباح والنمو.
 المطلب الأول: مفاهیم حول التنافسیة

 الفرع الأول: تعریف التنافسیة
 تعریف التنافسیة على مستوى المؤسسة-1

ـــة الرغبـــات المختلفـــة والمتنوعـــة للمســـتهلكین، وذلـــك بتـــوفیر   ـــى تلبی تعـــرف بأنهـــا: " قـــدرة المؤسســـة عل
المتنافســـین الآخـــرین فـــي الســـوق، منتجـــات وخـــدمات ذات جـــودة معینـــة وســـعر معـــین بشـــكل أكثـــر كفـــاءة مـــن 

ویستطیع المشتري شرائها من جمیع أنحاء العـالم، ممـا یحقـق نجاحـا علـى الصـعید العـالمي والصـعید المحلـي، 
في ظل غیاب الدعم والحمایة من قبل الحكومة، وذلك مـن خـلال رفـع وسـائل الإنتـاج المسـتخدمة. (صـالحي، 

 )118، ص 2016
 تعریف مدرسة الاقتصادیین:-2

وتركز على الرفاهیة الاقتصـادیة وتـرتبط بـالنمو المسـتدام، ویعتبـر الاقتصـاد تنافسـیا إذا كـان قـادرا علـى 
تحقیق النمو دون الإخلال بمیزان المدفوعات، وبالتالي ینعكس هذا على زیادة الرفاهیة الاقتصـادیة مـن خـلال 

إنتاج السلع كثیفـة رأس المـال، والاسـتمرار الاعتماد على رفع مستوى الإنتاجیة ومستوى الإبداع، والتوجه نحو 
       فــي الــدول ذات العمالــة متدنیــة الأجــر بالنســبة للعملیــات الإنتاجیــة التــي تتطلــب كثافــة كبیــرة فــي الیــد العاملــة.

 )60، ص2019فوالد، (
 تعریف منظمة التعاون والتنمیة الاقتصادیة:-3

الســوق الحــرة والعادلــة، منتجــات  هــو المــدى الــذي مــن خلالــه تنــتج مؤسســات الدولــة وفــي ظــل شــروط
وخدمات تتنافس في الأسواق الدولیة، وفي نفس الوقت یتم تحقیق زیادة في الدخل الحقیقي لأفرادها في الأجل 

 الطویل.
 الفرع الثاني: أنواع التنافسیة في المؤسسة 

 )8، ص2012هناك صنفین من التنافسیة وهي على النحو التالي: ( أوریسي، 
 : وتتضمن تنافسیة المنتج وتنافسیة المؤسسة.حسب الموضوعالتنافسیة  -1
 تنافسیة المنتج: -1-1

تعتبر تنافسیة المنتج شرطا لازما لتنافسیة المؤسسة، لكنه لیس كافي وكثیرا ما یعتمد على سعر التكلفة 
كون أكثر كمعیار وحید لتقویم لتنافسیة منتج معین، ویعد ذلك أمرا مضللا باعتبار أن هناك معاییر أخرى قد ت
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دلالــة، كــالجودة وخــدمات مـــا بعــد البیــع، وعلیــه یجـــب اختیــار معــاییر معبــرة تمكـــن مــن التعــرف الــدقیق علـــى 
 وضعیة المنتج في السوق في وقت معین.

 تنافسیة المؤسسة:  -1-2
یتم تقویمها على مسـتوى أشـمل مـن تلـك المتعلقـة بـالمنتج، حیـث لا یـتم حسـبها مـن الناحیـة السـالبة فـي 

من النتائج في حـین یـتم التقـویم المـالي للمنـتج بالاسـتناد إلـى الهـامش الـذي ینتجـه هـذا الأخیـر،  نفس المستوى
أما تنافسیة المؤسسة فیتم تقویمها أخذ بعین الاعتبار هوامش كل المنتجات من جهة، والأعباء الإجمالیة التي 

والمصـاریف المالیـة مـن جهـة أخـرى،  نأخذ من بینهـا: تكـالیف البنیـة، النفقـات العامـة، نفقـات البحـث والتطـویر
فــإذا فاقــت المصــاریف والنفقــات الهــوامش واســتمر ذلــك مــدة أطــول، فــإن ذلــك یــؤدي إلــى خســائر كبیــرة یصــعب 
علـــى المؤسســـة تحملهـــا، ومـــن ثمـــة فالمؤسســـة مطالبـــة بتقـــدیم قیمـــة لزبائنهـــا، ولا یـــتم ذلـــك إلا إذا حققـــت قیمـــا 

 إضافیة في كل مستویاتها.
 : تتمثل في التنافسیة الملحوظة والقدرة التنافسیةالزمن التنافسیة وفق -2
 التنافسیة الملحوظة -2-1

تعتمد هذه التنافسیة على النتائج الإیجابیـة المحققـة خـلال دورة محاسـبیة، غیـر أنـه یجـب التفـاؤل بشـأن 
 هذه النتائج، لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوق، أو عن طریق ظروف جعلـت المؤسسـة فـي وضـعیة

 احتكاریة، فالنتائج الإیجابیة في المدى القصیر قد لا تكون كذلك في المدى الطویل
 القدرة التنافسیة: -2-2

تســتند القــدرة التنافســیة إلــى مجموعــة مــن المعــاییر، حیــث أن هــذه الأخیــرة تربطهــا علاقــة متداخلــة فیمــا 
قــى المؤسســة صــامدة فــي بیئــة بینهــا، فكــل معیــار یعتبــر ضــروري لأنــه یوضــح جانــب مــن القــدرة التنافســیة، وتب

ـــه لا یكفـــي بمفـــرده وعلـــى خـــلاف التنافســـیة الملحوظـــة فـــإن القـــدرة التنافســـیة تخـــتص بفـــرص  مضـــطربة، ولكن
 المستقبلیة وبنظرة طویلة المدى من خلال عدة دورات استغلال.

 الفرع الثالث: عوامل التنافسیة وأسبابها
 عوامل التنافسیة: -1

واضــح علــى تنافســیة المنظمــة فــیمكن إیجازهــا فیمــایلي: ( فوالــد،  هنــاك عــدة عوامــل التــي تــؤثر بشــكل
 ).61، ص2019

وتشــمل المرونــة، النمــو، القــدرة علــى التــأقلم، البحــث عــن منتجــات جدیــدة، اختیــار عوامــل مرتبطــة بالتســییر:  - أ
 ... وغیرها؛ الأنشطة التي تمكن من التمییز، تخفیض التكالیف، الدراسات والتنبؤ

 ... وغیرها؛شهار، الترقیة، السیاسة التجاریةوتشمل الإعوامل مرتبطة بالبیع:  - ب
 وغیرها؛لملحوظة، خدمات ما بعد البیع...وتشمل الصورة، الجودة ا عوامل مرتبطة بعملیة الاتصال بالزبائن: - ت
 وتشمل الإنتاجیة، سیاسة الشراء، التخزین، التكنولوجیا، الأجال،... وغیرها؛ عوامل مرتبطة بالإنتاج: - ث
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 مـل، التحفیــز، تحمــل المســؤولیة ...وتشــمل تكـوین المســتخدمین، معرفــة كیفیــة الع عوامــل مرتبطــة بالكفــاءات: - ج
 وغیرها.

 أسباب التنافسیة: -2
 )181، 180، ص ص 2018تتمثل أهم أسباب التنافسیة في:(عامر، 

تعـدد الفــرص فـي السـوق العــالمي بعـد أن انفتحـت الأســواق أمـام حركـة تحریــر التجـارة الدولیــة ضـخامة و  -
 نتیجة اتفاقیات  "الجات" و"منظمة التجارة العالمیة"؛

وفــرت المعلومــات عــن أســواق العالمیــة والســهولة النســبیة فــي متابعــة وملاحقــة التغیــرات نتیجــة تقنیــات  -
ب بحـــوث الســـوق، تقنیـــات القیـــاس المرجعـــي والشـــفافیة النســـبیة التـــي المعلومـــات والاتصـــالات، وتطـــور أســـالی

تتعامـــل بهـــا المنظمـــات الحدیثـــة فـــي المعلومـــات المتصـــلة بالســـوق وغیرهـــا مـــن المعلومـــات ذات الدلالـــة علـــى 
 مراكزها التنافسیة؛

سهولة اتصالات وتبادل المعلومات بین المنظمات المختلفة، وفیما بین وحدات وفـروع المنظمـة الواحـدة  -
وغیرهـــا مـــن آلیـــات الاتصـــالات الحدیثـــة وتطبیقـــات المعلوماتیـــة  الأنترنیـــتبفضـــل شـــبكة الأنترنـــت وشـــبكات 

 المتجددة؛
بتكـار بفضـل الاسـتثمارات الضـخمة تدفق نتائج البحوث والتطورات التقنیة، وتسارع عملیات الإبداع والا -

 في عملیة البحث والتطویر، ونتیجة للتحالفات بین المنظمات الكبرى في هذا المجال؛
مــع زیــادة الطاقــات الإنتاجیــة وارتفــاع مســتویات الجــودة، والســهولة النســبیة فــي دخــول منافســین جــدد فــي  -

قــوة الحقیقیـة فیــه للعمـلاء الــذین انفتحــت الصـناعات كثیفــة الأسـواق، تحــول السـوق إلــى سـوق مشــترین تتركـز ال
أمــامهم فــرص الاختیــار والمفاضــلة بــین بــدائل متعــددة لإشــباع رغبــاتهم بأقــل تكلفــة وبأیســر الشــروط، ومــن ثــم 
تصـــبح التنافســـیة هـــي الوســـیلة الوحیـــدة للتعامـــل فـــي الســـوق مـــن خـــلال العمـــل علـــى اكتســـاب وتنمیـــة القـــدرات 

 التنافسیة.
 التنافسیةالفرع الرابع: القوى 

تعد القـوى التنافسـیة الخمسـة مـن أهـم إسـهامات "بـورتر" فـي مجـال محـیط المؤسسـة، وتنـدرج هـذه القـوى 
تحـت عــدة تســمیات وبــالرغم مــن اخـتلاف هــذه الأخیــرة فــي الظــاهر إلا أن مضـمونها والهــدف منهــا یبقــى واحــد 

ي تؤثر على أعمالها ومردودیتها بشـكل وهو محاولة التعرف على القریبة ذات العلاقة المباشرة بالمؤسسة، والت
 .)66-63، ص ص 2015كبیر، تتمثل هذه القوى في: ( حجازي، 

 المنافسون الحالیون (حدة المنافسة): - أ
یتمثل المنافسون الحالیون في جمیع المؤسسات العاملة في صناعة ما، والتـي عـادة متقاربـة فـي الحجـم 

بینها للحصول على الموارد لتقدیم منتجات أو خدمات متماثلـة والإمكانیات، حین تتنافس هذه المؤسسات فیما 
 للزبائن.
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إن الكثافــة التنافســیة تمثــل مركــز نمــودج "بــورتر" القــوى التنافســیة، لأنهــا تشــیر إلــى التقــاء القــوى الأربعــة 
الأخــرى، فالمؤسســة یجــب علیهــا التعــرف علــى شــروط المنافســة فــي الســوق، وكــذا منافســیها عــن طریــق تحدیــد 

وامل التي تؤثر في حدة المنافسین بین المؤسسات، وتقاس حدة المنافسة باستخدام عـدة معـاییر منهـا: عـدد الع
 المنافسین، حجم منظمات الصناعة، هامش الربح، ثقافة العمیل، مرونة الإنتاج وعوائق الخروج.

 المنافسون المحتملون (التهدید): - ب
عوائق في سـبیل دخـول الصـناعة ورد الفعـل المتوقـع  إن تهدید المنافسین المحتملین یتوقف على  وجود

في المنافسة الحالیة، لذلك یجب علـى المؤسسـة أن تـدرس احتمـال دخـول هـؤلاء المنافسـة الحالیـة، لـذلك یجـب  
علـــى المؤسســـة أن تـــدرس احتمـــال دخـــول هـــؤلاء المنافســـین ومـــدى وجـــود عوائـــق أو تســـهیلات تحـــول دون أو 

 تساعد على دخول الصناعة.
 لمنتجات البدیلة (التهدید):ا-ج

تعتبــر المنتجــات البدیلــة قــوة " حیــة دائمــة" لأنهــا تمثــل قلــب النظــام، فهــي القــوة التــي تســمح بتعــویض أو 
أداء وظـائف جدیـدة، ذلـك أنـه یمكنهـا  بإحلال المنتجات الموجودة حالیا بمنتجات جدیدة تتمیز بتكالیف أقل أو

ت المتاحـة، تهدیـد النجـاح الاسـتراتیجي للمؤسسـة والمنتجـات البدیلـة من خلال المنافسة الممارسة علـى المنتجـا
هي تلك المنتجات التي تقـدمها المؤسسـة الأخـرى، والتـي یمكـن أن تلبـي احتیاجـات الزبـائن بـذات الأسـلوب أو 

 الطریقة التي تقوم بها المنتجات الحالیة، هذه المنتجات توقع ضغوط على الربح بالنسبة للمنتجات الحالیة.
 الموردون والزبائن (القوة التفاوضیة):  -د

تعمل المؤسسات في الصناعة في نوعین من الأسواق هـي أسـواق المـدخلات وأسـواق المخرجـات، وفـي 
كــلا النــوعین مــن الأســواق تــؤدي التعــاملات إلــى تحقیــق قیمــة لكــل بــائع والمشــتري، ویعتمــد تقســیم هــذه القیمــة 

 لكل منهما.بینهم على القوة التفاوضیة النسبیة 
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 ): نموذج "بورتر" لقوى التنافسیة04الشكل رقم (
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )،12التنافسیة من خلال تحقیق الاستراتیجیة، مجلة العلوم الانسانیة، (تعزیز  ،2007محبوب، الطیب داودي : المصدر
 )39ص

 المطلب الثاني: مفهوم المنافسة 
 الفرع الأول: تعریفات المنافسة 

تعـــد المنافســـة مـــن أهـــم مظـــاهر العصـــر الحـــالي، حیـــث حضـــیت بالعدیـــد مـــن التعریفـــات التـــي اختلفـــت 
 )229، ص 2011الصمدعي، یوسف، باختلاف الكتاب والباحثین ومن أهمها: ( 

بتعریفهـا للمنافسـة بأنهـا: "تلـك المنظمـات التـي تخـدم نفـس الزبـائن فـي نفـس  (Bill Larnnelly)یعـرف
 السوق، ذلك لأن:

 المنافسة تستطیع أن تقدم منتج أو خدمة بشكل مباشر أو غیر مباشر؛ -
 المنافسة تحدث في مستویات مختلفة؛ -
 لقیمة، الموقع، والأنشطة التسویقیة؛منافسة منتج وخدمة من خلال ا -
 تنافس في مستوى إستراتیجیة المنظمة. -

ویمكن تعریف المنافسة أیضا بأنها: "شكل من أشكال تنظیم الاقتصاد یحدد آلیات العمـل داخـل السـوق 
 ، ص2011والعلاقات المختلفة مابین المتعاملین الاقتصادیین داخله بشكل یؤثر في تحدید السعر" ( زغدار، 

12.( 
 الفرع الثاني: أشكال المنافسة

 .)14، ص 2011تنقسم المنافسة على مستوى القطاع الواحد إلى ثلاث أشكال وهي: (زغدار، 

القدرة التفاوضیة 

تهدیدات  المنافسون البشرون
ال ددجالداخلون

تهدید المنتجات 
 الإحلال

القدرة التفاوضیة 
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 :المنافسة الكاملة -1

إن تحقـق المنافســة الكاملــة كحالــة نظریـة مــن حــالات، یمكــن لسـوق الســلع والخــدمات أن یعرفهــا، بشــرط 
 تحقق جملة من الشروط نوجزها فیمایلي: 

 تعدد عارضي وطالبي السلعة الواحدة؛ -
 حریة الدخول إلى السوق والخروج منه؛ -
 توفر المعلومات الكافیة عن السوق؛ -
 تجانس السلعة؛ -
 مل الإنتاج؛حریة انتقال عوا -

 المنافسة الاحتكاریة: -2
فــي ظــل هــذا الشــكل مــن أشــكال الســوق نجــد أن عــدد كبیــرا مــن المنتجــین أو العارضــین بحیــث أن كــل 
واحــد مــنهم یختلــف عــن البقیــة فــي شــكل أو طریقــة عــرض بعــض خصــائص، بحیــث یتســنى لــه الســیطرة علــى 

والمعروضــة، ومــن ثــم یمكــن لهــذا العــارض أو المنــتج إنتــاج ذلــك المنتــوج فــي ظــل عــدم تجــانس الســلع المنتجــة 
كسب زبائن لهم میل نحـو منتوجـه، ویصـبح متمتعـا بسـلطة تمنحـه وضـعا شـبه احتكـاري یختلـف نوعـا مـا عـن 

 المحتكر الذي ینفرد بإنتاج السلعة.
 احتكار القلة: -3

ثم فإن قـرارات  في هذه الحالة من السوق سیكون عدد منتجي أو عارضي السلعة الواحدة محدودا، ومن
المنتجــین المختلفــین تكــون مترابطــة، بمعنــى أنــه لا یمكــن لمنــتج أو عــارض واحــد اتخــاذ قــرار دون أخــذ قــرارات 
وردود أفعال الأطراف الأخرى بعین الاعتبار، فعندما یرغب المنتج فـي تخفـیض سـعر منتوجـه للحصـول علـى 

الاتجـاه مــن أجـل إفســاده خطتـه وحرمانــه مــن  مزیـد مــن الطلـب، فــإن مواقـف بقیــة المنافسـین تســتعمل فـي نفــس
الحصول على نصیب أكبر من الطلب، على عكس الوضع في حالة الاحتكار حیث یقدم المنـتج أو العـارض 
لا على تخفیض السعر من أجل الفوز بحصة أكبر من السوق، بل یلجأ المنتجون أو العارضـون لرفـع السـعر 

 سین.مستفیدین من وجود طلب أو عدم وجود مناف
 العامة للتنافسیة  الاستراتیجیاتالمطلب الثالث: 

التنافســـیة، التـــي یمكـــن للمؤسســـة تبنیهـــا فـــي حالـــة دخولهـــا فـــي تنـــافس مـــع  الاســـتراتیجیاتنمیـــز ضـــمن 
التركیز والتـي سـنتطرق إلیهـا  واستراتیجیةالتمییز  استراتیجیةقیادة التكلفة،  استراتیجیةبین  مؤسسات أخرى، ما

 )252-250، ص ص 2018من خلال هذا المطلب. ( الصمدعي، یوسف، 
 :(cast leadership strategy)قیادة الكلفة  استراتیجیة -1

اهتمامها على تخفیض الكلف إلى أدنـى مسـتوى ممكـن دون التـأثیر علـى معـدل  الاستراتیجیةتركز هذه 
الإنتــاج، وذلــك اســتنادا لمفهــوم الخبــرة والاســتخدام الأمثــل لمــوارد المنظمــة المتاحــة، وهــو مــا یتفــق مــع مفهــوم 
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ه الكفـــاءة الإنتاجیـــة الـــذي یركـــز أحـــد جوانبـــه علـــى الضـــغط علـــى التكـــالیف إلـــى أدنـــى حـــد مقبـــول، ووفقـــا لهـــذ
فإن المنظمة تحاول زیادة مبیعاتها وبالتـالي حصـتها السـوقیة اسـتنادا لكلفتهـا المنخفضـة بالمقارنـة  الاستراتیجیة

مــع المنافســین، وانطلاقــا مــن ذلــك فــإن المنظمــة تحــاول خلــق مواقــع عمــل كفــؤة عــن طریــق تخفــیض مجمـــل 
 تكالیفها الإنتاجیة التسویقیة، والبحث والتطویر.

 فیما یلي:  الاستراتیجیةاستخدام هذه إن شروط أو حالات 
 الأسواق ذات حساسیة للأسعار بالنسبة للزبائن؛ -
 استخدام المنتجات بطرق متشابهة؛ -
 أن تكون نفس المنتجات متوفرة لدى البائعین؛ -
 وجود طرق محددة لتمییز المنتجات التي تكون ذات قیمة عالیة للزبائن. -

 :(Differentiotionstrategy)التمییز  استراتیجیة -2
فإن المنظمة تقوم بتمییز منتجاتها عن المنتجات الأخرى المنافسة لها والمقصود  الاستراتیجیةوفقا لهذه 

تطویر عمق مزیج المنتجات بإضافة أشكال جدیدة على خط المنتجات القائمة بشرط عدم التخلي عـن مـا هـو 
میــز یعــرف بأنــه: " النقــاط المهمــة فــي الاخــتلاف فــي عــرض موجــود مــن منتجــات فــي خطــوط إنتاجهــا، وإن الت

 المنتجات أو الخدمة.
 إلى أن التمیز هو خلق شيء یدرك في كل صناعة على أنه شيء متمیز وفرید.

 التمییز تستخدم في الظروف التالیة:  استراتیجیةإن 
 المنافسة؛ اشتداد -
 زیادة عدد الأسواق المحیطة بالمنظمة؛ -
 إنتاجیة فائضة أو عاطلة؛وجود طاقات  -
وجود موارد مالیة وبشریة یمكن الاستفادة منها في إنتاج منتجات متمیزة أو منتجات جدیدة متشابهة في  -

 ظروف إنتاجیة وتسویقها مع المنتجات القائمة.
 :(Focus strategy)التركیز  استراتیجیة -3

على اختیار مجال تنافسـي محـدد مـن المنتجـات أو الخـدمات المتقاربـة جـدا، أو  الاستراتیجیةتستند هذه 
التركیــز علــى الســوق وتكــون هــذه المنظمــات قــادرة علــى تحدیــد اتجاهــات الصــناعة وغالبــا مــا تكــون قائــدة لهــذه 

 الصناعة.
 یمكن أن تتحقق من خلال:  الاستراتیجیةإن هذه 

لســوقیة إلــى أعلــى حــد ممكــن ومحاولــة الســیطرة علیهــا، التغلغــل فــي الســوق مــن خــلال زیــادة الحصــة ا -
 وزیادة المبیعات بإتباع سیاسات تسویقیة جدیدة؛

 تطویر السوق للتوجه نحو الأسواق الجدیدة في مناطق جغرافیة أخرى في حالة توقف السوق الحالي؛ -
 التركیز على تقسیمات سوقیة جدیدة لزیادة المبیعات؛ -
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 لتحسین نوعیته المنخفضة؛ تطویر جودة المنتج أو الخدمة -
أكثـر كفـاءة وفعالیـة  التركیز على منتجات أو خدمات محـددة ومـن خـلال تطـویر الجـودة وصـولا لجعلهـا -

 وتمییزا عن منتجات أو خدمة المنافسین.
 المبحث الثاني: أساسیات في بناء المیزة التنافسیة 

لبحـث عـن اكتسـاب مزایـا تنافسـیة تولیهـا إلـى تمارس البیئـة التنافسـیة ضـغوطا مسـتمرة علـى المنظمـة فتـدفعها ل
تحقیق التفـوق والأفضـلیة علـى المنافسـین إلا أن هـذه المیـزة لـیس بـالأمر الیسـیر، ولا تـتم إلا مـن خـلال تحدیـد 

 الاســتراتیجينــاجح لاســتراتیجیة التنافســیة تجعلهــا قــادرة علــى تطــویر مســتمر للمزایــا التنافســیة وتحقیــق التنــافس 
 ى المنافسین.وتبقى متقدمة عل

 المطلب الأول: مفهوم المیزة التنافسیة 
 الفرع الأول: تعریف المیزة التنافسیة

لقد اختلفت وتنوعت التعریفات المقدمة حول طبیعـة مفهـوم المیـزة التنافسـیة وذلـك نظـرا لاخـتلاف وجهـة 
 )249، ص 2007وفیما یلي أهم التعاریف: ( بلالي،  اختصاصاتهمنظر المهتمین وتنوع 

یعــرف "مایكــل بــورتر" المیــزة التنافســیة للمؤسســة الاقتصــادیة علــى أنهــا: " تنشــأ أســاس مــن القیمــة التــي 
باســتطاعتها مؤسســة مــا أن تخلقهــا لزبائنهــا بحیــث یمكــن أن تأخــذ شــكل أســعار أقــل بالنســبة لأســعار منتجــات 

تعـــرض بشـــكل واســـع الزیـــادة المنافســـین ذات المنـــافع المتكافئـــة، أو أن تأخـــذ شـــكل منـــافع منفـــردة هـــي المنـــتج 
 السعریة فیها.

عرفت المیزة التنافسیة أیضا أنها: "میـزة أفضـل مـن المنافسـة یمكـن للمنظمـة الفـوز بهـا مـن خـلال تقـدیم 
قیم أكبر للزبون أو تخفیض في الأسـعار أو مـن خـلال تقـدیم عوائـد أكبـر خاصـة عنـد ارتفـاع الأسـعار" ( جـاد 

 )325، ص2016الرب، 
التنافســیة أیضــا بأنهــا:" أي شــيء تختلــف بــه المنظمــة عــن المنظمــات الأخــرى اخــتلاف وتعــرف المیــزة 

 إیجابیا لصالح المنظمة والعمیل وأصحاب المنافع".
" المیــزة التنافســیة بأنهــا: " هــي قــدرة المؤسســة علــى الأداء الجیــد بأســلوب واحــد أو عــدة Kotlerیعــرف "

 )73، ص 2019د، أسالیب والتي لا تتوفر لدى المنافسین". ( فوال
ومن خلال التعاریف السـابقة یمكـن القـول أن جـوهرة المیـزة التنافسـیة هـو الإبـداع الـذي یسـاهم فـي خلـق 

 تنافسیة هدفها التفوق المستمر. استراتیجیةالقیمة للزبون باختیار 
 الفرع الثاني: شروط المیزة التنافسیة وأهم خصائصها

 شروط المیزة التنافسیة -1
 )74,ص2019التنافسیة فعالة یجب الاستناد إلى الشروط التالیة: (فوالد,لتكون میزة 

 التفوق على المنافسین وتحقیق أسبقیة في مجال النشاط؛ -
 ضمان استمرارها عبر الزمن فلا تكون محدودة بفترة زمنیة معینة؛ -
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 خلق صعوبة للمنافسین فیتعذر علیهم تقلیدها، ویصعب علیهم إلغاؤها. -
 التنافسیةخصائص المیزة  -2

 )136، 135، ص ص 2014یلي: ( الزبیدي، عباس،  من أهم خصائص المیزة التنافسیة ما
 متوفرة لدى عدد صغیر من المنافسین في الصناعة؛ -
 إمكانیة إدامتها لأطول مدة ممكنة؛ -
 صعوبة محاكاتها من قبل المنافسین، وإمكانیة الدفاع عنها من قبل المنظمة؛ -
 م بین موارد المنظمة كافة بالشكل الذي یساعد على تطویرها؛تساعد على تحقیق الانسجا -
 ذات المصالح المشتركة في المنظمة؛ تعمل على إعطاء كل الجهات -
 ذات قیمة عالیة للمنظمة وللزبائن الذین نتعامل معهم؛ -
 صعوبة استغناء المنظمة عنها واستبدالها بموارد أخرى؛ -
 مساعدتها على الإبداع والتفوق. تساعد على تحقیق الأفضلیة للمنظمة من خلال -

 المطلب الثاني: أنواع المیزة التنافسیة ومصادرها
 الفرع الأول: أنواع المیزة التنافسیة 

 )129، ص2014یمكننا أن نمیز بین نوعین من المیزة التنافسیة كما یلي: ( صالحي، 
 : میزة التكلفة الأقل -1

ذا كانــت تكالیفهــا المتراكمــة بالأنشــطة المنتجــة للقیمــة یمكــن لمؤسســة مــا أن تمتلــك میــزة التكلفــة الأقــل، إ
أقــل مــن نظیرتهــا لــدى منافســین، وللحصــول علیهــا یــتم الاســتناد إلــى مراقبــة عوامــل تطــور التكــالیف، حیــث أن 

 التحكم الجید في هذه العوامل مقارنة بالمنافسین یكسب میزة التكلفة الأقل.
 میزة التمیز:  -2

عندما تكون قادرة على إنتاج سلع وخدمات ذات خصـائص فریـدة  تجعـل تتمیز المؤسسة عن منافسیها 
 الزبون یتعلق بها، وإن الحصول على هذه المیزة یستند إلى عوامل التفرد.

 الفرع الثاني: مصادر المیزة التنافسیة 
pitts)ویرى كلا من lei.)  ،76، ص 2015أن مصادر المیزة التنافسیة تتمحور فیما یلي:( عجعج( 

 المصادر الداخلیة:  -1
المتعلقة بالموارد الملموسة وغیر الملموسة مثل عوامل الإنتاج الرئیسیة، الطاقة والمـوارد الخـام، القنـوات 
التوزیعیـــة، إضـــافة إلـــى إمكانیـــة الحصـــول علـــى المیـــزة التنافســـیة مـــن خـــلال نظـــم المعلومـــات والـــنظم الإداریـــة 

 لأسالیب الإداریة ووسائل التحفیز.وأدوات البحث والتطویر والإبداع والمعرفة وا
 المصادر الخارجیة:  -2

وهـــي التـــي تتشـــكل مـــن خـــلال البیئـــة الخارجیـــة وتقلباتهـــا ممـــا یـــؤدي إلـــى نشـــوء فـــرص وممیـــزات یمكـــن 
 استغلالها من قبل المنظمة والاستفادة منها، كظروف العرض والطلب والتقلبات في أسعار المواد الخام.
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ـــد المیـــزة التنافســـیة مـــن خـــلال الخبـــرات یمكـــن للمنظمـــة أن تعمـــل علـــى ت -3 التنافســـیة كـــالتنویع  الاســـتراتیجیةولی
 والتحالفات والتكامل الأفقي والعمودیة.

 المطلب الثالث: محددات وأبعاد المیزة التنافسیة
 الفرع الأول: محددات المیزة التنافسیة

إن المیزة التنافسیة المستمرة تتحقق إذا أمكن للمنظمة المحافظة على میزة التكلفة الأقل أو تمیز المنـتج 
في مواجهة المنظمات المنافسة، وبشـكل عـام كلمـا كانـت المیـزة أكبـر كلمـا تطلبـت جهـود أكبـر مـن المنظمـات 

دورة حیــاة المنتجــات الجدیــدة، فــإن للمیــزة المنافســة للتغلــب علیهــا أو تحییــد أثرهــا، ومثلمــا هــو الحــال بالنســبة لــ
 التنافسیة دورة حیاة، مثلما هو موضح في الشكل التالي: 

 ): دورة حیاة المیزة التنافسیة05الشكل رقم (
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 .87ص، الدار الجامعیة، مصر، 1المیزة التنافسیة في مجال الاعمال، طم، 1996مرسي، خلیل نبیل : المصدر

 ومن الشكل السابق یتضح أن مراحل دورة حیاة المیزة التنافسیة تشمل: 
النشــطة للمیــزة التنافســیة، لكونهــا تحتــاج إلــى الكثیــر مــن تعــد أطــول المراحــل بالنســبة للمنظمــة  مرحلــة التقــدیم: -1

التفكیــر والاســتعداد البشــري، المــادي والمــالي، وتعــرف عنــدها المیــزة التنافســیة مــع مــرور الــزمن انتشــار أكثــر 
 فأكثر؛

 ؛تعرف المیزة هنا استقرار نسبیا من حیث الانتشار باعتبار أن المنافسین بدءوا یركزون علیها مرحلة التبني: -2
یتراجع حجم المیـزة وتتجـه شـیئا فشـیئا نحـو الركـود لكـون المنافسـین قـاموا بتقلیـد میـزة المنظمـة،  مرحلة التقلید: -3

 وبالتالي تتراجع أسبقیتها علیها؛
تــأتي هنـا ضـرورة تحسـین المیــزة المالیـة وتطویرهـا بشـكل ســریع، أو إنشـاء میـزة جدیـدة علــى مرحلـة الضـرورة:  -4

لمیــزة الحالیــة، وإذا لــم تــتمكن المنظمــة مــن التحســین أو الحصــول علــى میــزة أســس تختلــف تمامــا عــن أســس ا
 جدیدة، فإنما ستفقد أسبقیتها تماما وعندها یكون من الصعب العودة إلى "التنافس من جدید".

حجم المیزة التنافسیة 
تكلفة نسبیة أقل/ أو 

 سعر مرتفع

1میزة التنافسیة   
2میزة التنافسیة   

 التقلید التبني التقدم
 الظرورة

 المرحلة
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 نطاق التنافس أو السوق المستهدفة 
تنافســیة، فنطــاق نطــاق التنــافس یعبــر عــن مــدى اتســاع أنشــطة وعملیــات المنظمــة بغــرض تحقیــق مزایــا 

مثل تقدیم تسهیلات إنتاج  النشاط على مدى واسع یمكن أن یحقق وفرات في التكلفة عن المنظمات التنافسیة،
مشتركة، خبرة فنیة واحدة، استخدام نفس منافذ التوزیع لخدمة قطاعات سوقیة مختلفة، ومن جانب آخر یمكن 

 على المیزة التنافسیة وهي موضحة في الجدول التالي: للنطاق الضیق تحقیق میزة تنافسیة من خلال التركیز 
 ): الأبعاد المحددة لنطاق التنافس01الجدول رقم (

 الشرح  نطاق التنافس 
وتعكس مدى تنوع مخرجات المنظمـة والعمـلاء یـتم خـدمتهم، وهنـا یـتم الاختیـار  نطاق القطاع السوقي

 سوق.مابین التركیز على قطاع معین من السوق أو خدمة كل 
ویعبـــر عـــن مــــدى أداء المنظمـــة لأنشـــطتها داخلیــــا أو خارجیـــا بالاعتمـــاد علــــى  النطاق الرأسي

مصــدر التوریــد المختلفــة (قــرار الشــراء)، فالتكامــل الرأســي المرتفــع بالمقارنــة مــع 
المتنافســـین قـــد یحقـــق مزایـــا التكلفـــة الأقـــل أو التمیـــز، ومـــن جانـــب آخـــر یتـــیح 

المنظمــة فــي تغییــر مصــادر التوریــد ( أو منافــذ التكامــل درجــة أقــل مــن المرونــة 
 التوزیع في حالة التكامل الرأسي الأمامي)

ویعكــس عــدد المنــاطق الجغرافیــة أو الــدول التــي تنــافس فیهــا المنظمــة، ویســمح  النطاق الجغرافي
النطــاق الجغرافــي  بتحقیــق مزایــا تنافســیة مــن خــلال المشــاركة فــي تقــدیم نوعیــة 

لوظائف عبر عـدة منـاطق جغرافیـة مختلفـة ( أثـر مشـاركة واحدة من الأنشطة وا
المـوارد) وتبـرز مــدى أهمیـة هــذه المیـزة بالنسـبة للمنظمــة التـي تعمــل حالیـا علــى 

 نطاق عالمي، حیث تقدم منتجاتها في كل ركن من أركان العالم
فوجـود ویعبر عن مدى التـرابط بـین الصـناعات التـي تعمـل فـي ظلهـا المنظمـة،  نطاق الصناعة

روابط بین الأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات مـن شـأنه خلـق فـرص لتحقیـق 
مزایا تنافسیة عدیدة، فقد یمكن استخدام نفس التسهیلات أو التكنولوجیا أوالأفراد 

 أو الخبرات عبر الصناعات المختلفة التي تنتمي إلیها المنظمة
، الدار الجامعیة، مصر، 1ي مجال الاعمال، طالمیزة التنافسیة فم، 1996مرسي، خلیل نبیل : المصدر

 .87ص

 أبعاد المیزة التنافسیة :الفرع الثاني
إن المیــزة التنافســـیة تتحقـــق مـــن أجــل الأفضـــل للإمكانیـــات والمـــوارد الفنیــة والمادیـــة والمالیـــة والتنظیمیـــة 

ماتیة، بالإضافة إلـى القـدرات والكفـاءات وغیرهـا مـن الإمكانیـات التـي تتمتـع بهـا المنظمـة والتـي تمكنهـا والمعلو 
التنافســیة، ویــرتبط تحقیــق المیــزة التنافســیة ببعــدین أساســیین همــا: ( دومــة،  اســتراتیجیتهامــن تصــمیم وتطبیــق 

 )87، ص2011
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 القیمة المدركة لدى العمیل؛ -
 التمیز.قدرة المؤسسة على تحقیق  -

 القیمة المدركة لدى العمیل  -1
 یمكن للمنظمات استغلال الإمكانیات المختلفـة فـي تحسـین القیمـة التـي یـدركها العمیـل للسـلع والخـدمات
التي تقدمها تلك المنظمات مما یساهم في بناء المیزة التنافسـیة لهـا، وفشـل أي منظمـة فـي اسـتغلال إمكانیـات 

 التمیز قد یكلفها الكثیر.
وتتحقق المیزة التنافسیة للمنظمـة إذا أدرك العمـلاء أنهـم یحصـلون مـن جـراء تعـاملهم مـع المنظمـة علـى 
قیمــة أعلــى مــن منافســیها، وعلــى الــرغم ممــا أشــارت إلیــه الدراســات أن الســعر یلعــب الــدور الأكبــر فــي تحدیــد 

منــتج بالنســبة للســعر، حیــث مفهــوم القیمــة لــدى العمیــل إلــى أن الأمــر أعقــد مــن مجــرد مقارنــة مســتوى جــودة ال
بــالمنتج والخدمــة ومــدى الاعتمادیــة علیــه،  الاقتنــاعیتضــمن مفهــوم القیمــة بالإضــافة إلــى الســعر والجــودة مــدى 

 وخدمات ما بعد البیع.
 قدرة المنظمة على تحقیق التمیز:  -2

لة یمكــن تحقیــق المیــزة التنافســیة أیضــا مــن خــلال عــرض ســلعة أو خدمــة لا یســتطیع المنافســون بســهو 
تقلیــدها أو عمــل نســخة منهــا، وهنــاك عــدة مصــادر للوصـــول إلــى التمیــز مــن أهمهــا المــوارد المالیــة والمـــوارد 
البشــریة والإمكانیــات التنظیمیــة والمــوارد المعلوماتیــة، فبالنســبة للمــوارد المالیــة یمكــن للمنظمــة أن تحقــق التمیــز 

ا إنتـاج سـلع وخـدمات بسـعر أرخـص مـن عن طریق حصولها علـى تمویـل احتیاجاتهـا بشـروط خاصـة تتـیح لهـ
 الآخرین. 

وبینما الموارد المادیة والتي تتضمن المعدات، التكنولوجیا بالإضافة إلى إمكانیـة المنظمـة فـي الحصـول 
علــى الإمــدادات اللازمــة لعملیــة الإنتــاج، فإنــه مــن أجــل اســتغلال تلــك المــوارد یمكــن تقــدیم المنــتج أو الخدمــة 

عــن المنظمــات الأخــرى، وتمثــل المــوارد البشــریة المصــدر الثالــث للتمیــز الــذي یحقــق  بطریقــة مختلفــة "ممیــزة"
للمنظمــة المیــزة التنافســیة، فالعدیــد مــن المنظمــات یعــزي نجاحهــا أساســا إلــى مــا تمتلــك مــن مهــارات والقــدرات 

علـى إدارة نظامهـا  البشریة، أما المصدر الرابع للتمیز فهو الإمكانیات التنظیمیة والتي تشیر إلى قدرة المنظمة
والأفراد الموجودین بها من أجل مقابلة احتیاجات عملائها، وتختلف الإمكانیة التنظیمیة عن المصادر الأخرى 
لتحقیق التمییز في الطریق التي تساهم بها تلك الإمكانیات فـي إعطـاء قیمـة المنتجـات أو خدمـة المنظمـة مـن 

 النادر أو من الصعب على الآخرین تقلیدها.
 العملاء بالمزایا التنافسیة. معإدارة العلاقة علاقة المبحث الثالث: 

فـــــي الأســــاس بخلــــق وتنمیــــة وتحســـــین العلاقــــات الشخصــــیة مــــع العمـــــلاء  هــــتمتقــــة العمــــلاء إن إدارة علا  
المستهدفین والذین تختارهم المؤسسـة بعنایـة للوصـول إلـى النتیجـة النهائیـة وهـي تعظـیم قیمـة العمیـل وارتباطـه 

 ویـؤدي ذلـك إلـى تحقیـق المیـزة التنافسـیة والتـي أرباح المؤسسة وزیـادة الحصـة السـوقیة لهـا. ظیمبالمؤسسة وتع
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تتمثـل فــي تقــدیم خــدمات متمیــزة واســتجابة متفوقــة لحاجـات العمــلاء وتحقیــق أقصــى درجــة مــن رضــاء العمــلاء 
 نحو المنتجات وخدمات الشركة وتحقیق ولائهم الدائم لها.

 التكالیف باستخدام العلاقة مع العملاء. تخفیضالمطلب الأول: 

 الفرع الأول: تحفیظ التكالیف من خلال ربحیة العمیل -

الرغم من معرفة الوحدات الاقتصادیة إن إرضاء الزبائن یعد مطلب أساسي لتحقیق الربحیة في الأجـل ب
الطویــل، ولكنهــا لا تهــدف فــي تحســین إرضــاء الزبــائن والعــاملین عنــد أي تكلفــة، وإنمــا تهــدف إلــى إدارة هــذه 

قیـــق ذلـــك علیهـــا أن تحـــدد العلاقـــات وكـــذلك مســـببات ربحیـــة الزبـــون لأجـــل تحســـین الأداء والربحیـــة معـــا، ولتح
العناصــر الأكثــر والأقــل ربحیــة لقاعــدة الزبــائن مــع إدارة هــذه العلاقــات، ویمثــل تحلیــل ربحیــة الزبــون الخطــوة 
الأولــى فــي هــذه العلاقــة، ویتطلــب تحلیــل ربحیــة الزبــون فهمــا واضــحُا لكــل مــن الإیــرادات والتكــالیف المــرتبط 

للتكلفة والتي من بینهما نظـام التكلفـة فـي أسـاس الأنشـطة، وتتطلـب إدارة  الاستراتیجیةبالزبائن، وتحقق أدوات 
 العلاقة مع العملاء الفعالین والمربحین في الأجل الطویل.

، ص 2018ویمكـن توضـیح ربحیــة العمیـل عـن طریــق مجموعـة مــن النقـاط وهـي كــالآتي: ( أرشـد المكــي،  -
332( 

المنتجـات أو الخـدمات بأقـل تكلفـة وبـأكثر جـودة لكسـب رضـا  الاحتفاظ بالعملاء المربحین عن طریق تقدیم -
 العملاء الحالیین وجذب زبائن جدد في تحقیق میزة تنافسیة.

زیادة قیمة العملاء ودرجة أهمیتهم بالنسبة لشركة والتي یمكن قیاسها استراتیجیا عن طریـق معرفـة ربحیـتهم  -
 وتحسین هذه الربحیة في الآجلین القصیر والبعید.

تحدید العلاقة بین الأسعار وتكلفـة الخدمـة المقدمـة للعمـلاء عـن طریـق فـرض سـعر مرتفـع مقابـل الخـدمات  -
 المقدمة ذات التكلفة العالیة والعكس صحیح، مع ضرورة العمل في تخفیض التكلفة إلى أقل ما یمكن.

سلیم والسعر وجودة ومزیج تحویل الزبائن غیر المربحین إلى الزبائن مربحین عن طریق التفاهم في وقت الت -
 المنتج ومن ثم تحسین جودة الخدمات والمنتجات المقدمة إلیهم.

تسـاعد عملیـة تحلیـل ربحیـة الزبــائن فـي التمییـز بـین الزبـائن المــربحین وغیـر المـربحین بعـد مقارنـة تكــالیفهم  -
ل المنافسة القائمة أو تحویلهم بإیراداتهم واستبعاد الزبائن غیر المربحین الذین یحملون الشركة بالخسائر في ظ

 )332، ص 2018إلى زبائن مربحین. ( أرشد المكي، 
 الفرع الثاني: تكنولوجیا المعلومات

أصــبحت التكنولوجیــا المعلومــات المحفــز الأول لجمیــع  جهــود أســالیب إدارة علاقــة الزبــائن حیــث تــؤثر 
وزیـــع المعلومـــات وهـــي تحـــدد كیفیـــة اتصـــال هـــذه الطاقـــات التكنولوجیـــا الجدیـــدة علـــى الطریقـــة التـــي یـــتم بهـــا ت

المؤسسة بزبائنها، لذلك أصبح لزما على المؤسسات الاهتمام بتكنولوجیا إدارة العلاقات العمـلاء لتسـهیل جمـع 
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المعلومــات عــن عملائهــا ممــا یمكنهــا مــن تقــدیم خــدمات تتوافــق مــع رغبــاتهم، وبالتــالي وصــول إلــى التمیــز. ( 
 )141، 140، ص ص 2020مقدم، وآخرون، 

إن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في منظمات الأعمال أدى إلى تحقیـق العدیـد مـن المزایـا 
 )141، 140، ص ص 2020لهذه الأخیرة تتمثل في الشكل التالي:. ( مقدم، وآخرون، 

جــــراء  تخفـــیض التكـــالیف: إن تخفـــیض التكـــالیف یعتبــــر مـــن أهـــم الفوائـــد التــــي تجنیهـــا منظمـــات الأعمـــال -
استخدمها لتكنولوجیا المعلومات والاتصـالات فـي عـدة مجـالات أهمهـا تأدیـة الأعمـال والمهـام الكتابیـة بطریقـة 

 آلیة.

زیادة المبیعات والأرباح من خلال مساعدتهما للمنظمة فـي إشـباع حاجـات ورغبـات العمـلاء، ویترتـب علـى  -
لیف والــذي یتحقــق أیضــا باســتخدام تكنولوجیــا زیــادة المبیعــات تحســین الربحیــة خاصــة فــي ظــل تخفــیض التكــا

 المعلومات.

ـــد مـــن المنظمـــات تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال لتحســـین  - ـــا تنافســـیة: تســـتخدم العدی الحصـــول علـــى مزای
وضعها في البیئة تنافسیة والحصول على مزایا تنافسیة من خلال تصمیم برامج وتطبیقات مبتكرة تسـمح لتلـك 

 بصورة أكثر فعالیة.المنظمات بالمنافسة 

إبداع المنتج: قدرة المؤسسات الصناعیة التحویلیة على استغلال النـاجح للأفكـار الجدیـدة أو إحـداث التغیـر  -
 )86، ص 2010في المنتج الذي یخلق أبعادًا جدیدة تزید من القیمة المقدمة للعملاء. ( الوشاح، وآخرون، 

 بالعملاء الاحتفاظالفرع الثالث: 

من الواضح أن العملاء الجدد مهمون دائمًا، ولكن الاحتفـاظ بـالعملاء الحـالیین أقـل تكلفـة وأكثـر ربحیـة 
من جذب العملاء الجدد، یعرف الاحتفاظ بالعملاء بأنه عزم العمیل على البقاء وفیا لمقدم الخدمة خاصة فـي 

بقاء مع مقدمة الخدمة، وعلیه فالاحتفاظ سیاق تكالیف التحول، ویعني الاحتفاظ بالعملاء أیضا میل العملاء لل
بالعملاء أمرا مهم لمعظم المؤسسات لأن تكلفة الحصول على عمیل جدید أكبر من تكلفة الحفاظ على علاقة 
مع العمیل الحـالي كمـا یحـافظ الاحتفـاظ بـالعملاء علـى سـمعة وشـهرة الشـركة فـي الأسـواق التنافسـیة. ( بوعبـد 

 )92، ص 2019االله، 

العمیــل والاحتفــاظ بــه مــن خــلال جــودة خدمــة العمیــل وجــودة الخدمــة المقدمــة ودعــم مراكــز  ویــتم خلــق
ناجحـة  استراتیجیةالاتصال والثقة والسریة والخصوصیة ویعتبر رضا العمیل هو المفتاح للاحتفاظ به، إن أي 

 )11للاحتفاظ بالعمیل لها هدفان تقلیل السلبیات وتعظیم الایجابیات.( أبو النجا، د س، ص
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 الفرع الرابع: تحلیل خسار العمیل

إن خسارة العملاء قد تشكل صفعة مالیة للمؤسسة خاصة عندما یتوقف عملاء عن الشراء، وقد مضى 
على وجودهم مع المؤسسة مدة طویلة، فإذا قرر العمیل المغادرة من غیر رجعة، تخسر المؤسسة أرباح عائدة 

أیضـــا تخســـر المؤسســـة أي ترشـــیح لعمـــلاء جـــدد مـــن قبـــل ذلـــك مـــن ذلـــك العمیـــل علـــى المـــدى القریـــب والبعیـــد 
العمیل، وإذا غادر العملاء المؤسسة باستیاء من الممكن أن یتسببوا بنشـر سـمعة سـیئة عـن المؤسسـة، أمـا إذا 
انسحب العملاء متوجهین إلى مؤسسة أخرى بذلك، تكـون المؤسسـة قـد سـاعدت المؤسسـة المنافسـة مـن خـلال 

 بالذات، إن أفضل عملائهم أكثر الأشخاص الذین تسعى المؤسسة ورائهم المنافسة. دعمها في هذه اللحظة

فـي حــین یجــب عــدم خســارة عمـلاء جیــدین، غیــر أنــه إذ كــان العمـلاء یغــادرون المؤسســة، یجــب النظــر 
ا إلى الناحیة الایجابیة للموضوع العملاء المنسحبین یشكلون مصدرًا مفید للمعلومات المنتجات والخـدمات كلمـ

زاد فهــم أســباب انســحاب العمــلاء كلمــا كــان بإمكــان تعــدیل المنتجــات القائمــة، تقــدیم منتجــات جدیــدة وتحســین 
إیصال الخدمة وربحا من خلال محاولة معرفـة انسـحابهم، مـن خـلال الإصـغاء للعمـلاء والاهتمـام بمـا یریـدون 

تعادة الــبعض مــنهم.( تشرتشــال، قولــه، ومــن خــلال الاســتجابة لتلــك الاحتیاجــات قــد تــنجح المؤسســة فــي الاســ
 .)33، ص2001هالبرن، 

 .عتماد على العلاقة مع العملاءا: تحقیق میزة التمایز بالثانيالمطلب 
 الفرع الأول: التعامل مع الشكاوي ودوره في تحقیق التمیز للمؤسسة

 تعریف الشكاوي. -
تعــرف شــكاوى بأنهــا توقعــات العمیــل التــي لــم یــتم إشــباعها، فلكــل عمیــل توقعــات الخاصــة النــاتج عــن  

 الإنسـانیةالخاصـة الناتجـة عـن حاجاتـه  التوقعـاتالاتصالات التسـویقیة أو عـن حاجـات الإنسـانیة وتـدور هـذه 
 وتدور هذه التوقعات عن وجودة الخدمات وأمانة التعاملات.

تعبیــر شــفهي أو خطــي ســواء مبــرر أول مــن جانــب أو بالنیابــة عــن شــخص، وتعــرف أیضــا بأنهــا اي 
ویتضــمن هــذا التعبیــر قضــایا ومشــكلات أو الممارســات الغیــر عادلــة فــي مجــلات أنشــطة التســویق أو تــوفیر 

 )74، ص 2017خدمات المقدمة.(زیدان، 
 أهمیة الشكاوي: -

ـــة التعامـــل مـــع الشـــكاوي والمقترحـــات لیســـت متعلقـــة بعـــدد  الشـــكاوي وحلهـــا فقـــط، ولكـــن بفـــرص إن آلی
التحســین المتــوفرة مــن خــلال طلبــات الشــكاوي والمقترحــات لتطــویر المنتجــات والخــدمات المقدمــة. یتطلــب ذلــك 
من الإدارة العلیا في كل المؤسسات مراجعة نظام آلیة التعامل مع الشكاوي والأدوات التشغیلیة وطرق لتحسین 

ي عادة تكون من خلال الاسـتبیان ومتابعـة إحصـائیات وتقـاریر الشـكاوي إجراءات معالجة والتعامل مع الشكاو 
والمقترحات كما یجب أن تكون الجهة أو الشركة سـباقة فـي دراسـة وتحلیـل معوقـات الخـدمات التـي تـؤدي إلـى 
عــدم رضــا العمــلاء فــي مراحــل أولیــة لحلهــا مــن خــلال الشــكاوي والملاحظــات والاقتراحــات المقدمــة للمــوظفین 
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   لأول والمعنیــین باسـتلام الشــكاوي وخاصـة المتكــررة منهــا والتـي تحتــاج إلـى ردة فعــل سـریعة مــن جهــة الصـف ا
أو الشــركة ومراقبــة أداء وكفــاءة إجــراءات التعامــل مــع الشــكاوي والمقترحــات والثنــاء لضــمان التحســین المســتمر 

 )8، ص 1999الخدمات المقدمة. ( زیدان، 
 ملاء.الخطوات التعامل مع الشكاوي الع -3

لكي تتعامل مع شكاوي العملاء بفعالیة، إلیك هـذه الخطـوات السـبع التـي علیـك تطبیقهـا بالترتیـب ودون 
 )8، ص 1999تقدیم خطوة على الأخرى . ( بارلو، مولر، 

 شكر العمیل-1
 الشكوى هي هدیة العمیل إلى الشركة ومن واجبك شكره علیها، إیاك أن تجعل العمیل یشعر من شكواه أو أنه

 یسلبك بعض وقتك الثمین، وتذكر إن الابتسامة تأثیر سحر هي حتى عبر الهاتف.
 قدر شكاوي العمیل. -2

قد یسيء العمیل فهم كلمة الشك، قـل لـه تشـكرك بحـق لأنـك تسـاعدنا علـى تفـادي هـذا العیـب مسـتقبلا وحـاول 
 ألا تستطرده  حتى لا تقع في الخطأ.

 
 اعتذار للعمیل -3

 باعتذارك للعمیل بالكلمات صریحة ولكن بعد أن تشكرهم رمن الضروري أن تجاه
 دلل أسباب الشكاوي على الفور -4

 ، قدم وعد بإزالته سوء الفهمواب العمیل بخصوص تفاصیل المشكلةقبل أن تشرع في استج
 اجمع المعلومات اللازمة. -5

المعلومـــات اللازمـــة علیـــك أن تجمـــع  نظـــر العمیـــل عـــن وجهـــة نظـــر الشـــركة. كثیـــرا مـــا تختلـــف وجهـــة
 بالتوفیق بین وجهة النظر

 حل المشكلة فورا. -6
إذا لم تتمكن من حل مشكلة على الهاتف أرسـل أحـد المختصـین فـورا لیـتفحص الأمـر. یجـب أن یشـعر 

 العمیل بأنك معه، أنه أهم إنسان في العالم بالنسبة لك
 تابع العمل. -7

ل علیـك إن تمحـو الأثـر السـلبي الـذي تركتـه هـذه المشـكلة لا ینتهي الأمر دائما بإزالة أسباب شكاوي، بـ
تمامــك الحقیقــي فــي تــاریخ علاقتــك بالعمیــل للتأكــد مــن أن كــل شــيء علــى مــا یــرام یجــب أن تشــعر العمیــل باه

 وتشجعه على تكرار الشراء منك بل وتشجیعه على أن یوصي الآخرین بالتعامل معك.
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 التسلیم:الفرع الثاني: تحقیق التمیز على أساس وقت 
مع تزاید أهمیـة الوقـت للزبـون ازدادت المنافسـة القائمـة علـى أسـاس الوقـت بـین المؤسسـات لاسـیما عنـد 
التعامل مع مؤسسة تعمل وفقـا لمبـدأ الصـنع وفقـا للطلـب فـالكثیر مـن المؤسسـات تسـعى لتوسـیع قاعـدتهما مـع 

 )76، ص 2019فوالد،  الزبائن من خلال التركیز على الوقت توصیل السلعة والخدمة الزبون(
فإدارة الوقت تؤدي إلى خفض التكالیف وتحقیق جودة عالیة ومتمیزة كما یمكـن الشـركة مـن تعظـیم أرباحهـا  -

وتقــوي مكانتهــا فــي الســوق، كمــا تلعــب إدارة الوقــت دورا فــي تقــدیم وطــرح المنتجــات والســلع للســوق خــلال مــدة 
ر عدد الزبائن المحتملین وتبرز أهمیة الوقت في القدرة على قصیرة، بما یعود على الزبون بالفائدة وبجذب أكب

، وإدارة الهیكل التنظیمي للشركة، وتحقق الأرباح خلال مدة زمنیـة قصـیرة، بمـا استراتیجیةتصمیم ورسم خطط 
یعكـــس علـــى تحســـین ســـمعة الشـــركة وینمـــي علامـــة التجاریـــة، ویطـــور مكانتهـــا فـــي الســـوق. ( أحمـــد إبـــراهیم، 

 )29، ص 2017
 لفرع الثالث: التمیز من خلال إدارة المعرفة للعملاء.ا
مفهـوم إدارة معرفــة العمــلاء: عرفــت علــى أنهــا نــاتج التفاعــل بــین الفــرد والمنظمــة مــن ناحیــة والتكامــل بــین  -1

 المعرفة الضمنیة والمعرفة الصریحة
ة وتســهیل المشــاركة وعرفــت أیضــا علــى أنهــا عملیــة تجمیــع وابتكــار المعرفــة بكفــاءة وإدارة قاعــدة المعرفــ

 )173، ص 2013فیها من أجل تطبیقها بفاعلیة في المنظمة.( الإبراهیمي، 
وعرفت أیضا على أنها: عملیة التي تساعد المنظمات على تولید والحصول علـى المعلومـات واختیارهـا 

طة الإداریــة وتنظیمهــا واســتخدامها ونشــرها وتحویــل المعلومــات المهمــة والخبــرات التــي تعتبــر ضــروریة للأنشــ
 )21، ص 2010.(حسن مسلم،  الاستراتیجيالمختلفة، كاتخاذ القرار وحل المشكلات والتخطیط 

 أنواع المعرفة: -2
 )20، 19، ص ص 2013وصنف أغلب الباحثین المعرفة إلى نوعین هما: ( القهیوي، 

 معرفة مضمرة: -
وتتعلق المعرفة المضمرة بالمهارات التي هي فـي حقیقـة الأمـر توجـد داخـل عقـل وقلـب وسـلوك كـل فـرد 
والتي من غیـر السـهولة نقلهـا أو تحویلهـا للآخـرین وهـي تشـیر إلـى الحـدس والبدیهیـة والإحسـاس الـداخلي إنمـا 

تفاعـل الاجتمـاعي، وقـد تكـون معرفة خفیة تعتمد على الخبرة ویصعب تحویلهـا بالتكنولوجیـا، بـل هـي تنتقـل بال
 تلك المعرفة فنیة أو مدركة.

 المعرفة الصریحة: -
وهي المعرفة المحدودة المحتوى التي تتصف بالظاهر الخارجیة لما یعبر عنها بالرسم والكتابة والتحدث 

فـي الأرشـیف وتتیح التكنولوجیا تحویلها وتناقلها، وتتعلق المعلومات الصریحة بالمعلومات الموجـودة والمخزنـة 
 المنظمة ومنها الكتیبات المتعلقة بالسیاسات والإجراءات والمستندات ومعاییر العملیات والتشغیل.
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 أهمیة إدارة المعرفة: -3
 )43، 42، ص ص 2005یكمن إجمال إدارة المعرفة في النقاط الآتیة: ( الكبسي، 

ع موجوداتهـــا الداخلیـــة لتولیـــد الإیـــرادات تعـــد إدارة المعرفـــة فرصـــة كبیـــرة للمنظمـــات لتخفـــیض التكـــالیف ورفـــ -
 الجدیدة.

 تعد عملیة نظامیة تكاملیة لتنسیق أنشطة المنظمة المختلفة في اتجاه تحقیق أهدافها. -
 تعزز قدرة المنظمة للاحتفاظ بالأداء المنظمي المعتمد على الخبرة والمعرفة وتحسینه. -
المطلوبة وتوثیق التوافر منهما وتطویرها والمشاركة بها وتطبیقهـا تتیح إدارة المعرفة للمنظمة تحدید المعرفة  -

 وتقییمها.
تعـد إدارة المعرفـة أداة المنظمـات الفاعلــة لاسـتثمار رأسـمالها الفكــري مـن خـلال جعــل الوصـول إلـى المعرفــة  -

 المتولدة عنها بالنسبة للأشخاص الآخرین المحتاجین إلیها عملیة سهلة وممكنة. 
حفیز للمنظمـات لتشـجیع القـدرات الإبداعیـة لمواردهـا البشـریة لخلـق معرفـة جیـدة والكشـف المسـبق تعد أداة ت -

 عن العلاقات غیر معروفة والفجوات في توقعاتها.
 تساهم في تحفیز المنظمات لتحدید ذاتها ومواجهة التغیرات البیئیة غیر مستقرة. -
للمنظمــات، عبــر مســاهمتها فــي تمكــین المنظمــة مــن  تــوفر الفرصــة للحصــول علــى المیــزة التنافســیة الدائمــة -

 تبني المزید من الإبداعات المتمثلة في طرح سلع وخدمات جدیدة.
تــــدعم الجهــــود للاســــتفادة مــــن جمیــــع الموجــــودات الملموســــة وغیــــر ملموســــة بتــــوفیر إطــــار لتقریــــر المعرفــــة  -

 التنظیمیة.
 لمحتوى. تساهم في تعظیم قیمة المعرفة ذاتها عبر التركیز على ا-
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  خلاصة

مما سبق ذكره نستخلص أن النجاح الحقیقي للمؤسسة یرتبط بصفة مطلقة بقوة میزتها التنافسیة، ومدى 
تأثیرهــا علــى أداء المنافســین مــن خــلال تمییــز خــدماتها عــن خدمــة المنافســین وفــي ســلوك المســتهلكین وزیــادة 

یسمى بمیزة  رضاهم و امتلاك تكالیف منخفضة و المهارات و التقنیات، وهذا ماالقیمة المدركة لدیهم وتحقیق 
تنافسیة حقیقیة والتي یصعب تقلیدها من طرف المنافسین لذا وجب على المؤسسة التحسین والتجدید والتطویر 

واستخدام هذه باستمرار لمنتجاتها وتمثل محاولة فهم العمیل في سبیل تحقیق وتنمیة علاقة طویلة وقویة بیهم  
القیمة من طـرف المؤسسـة لتصـمیم عـروض تسـویقیة تمكنهـا مـن تقـدیم قیمـة أكبـر مـن تلـك العـروض المقدمـة 

 من طرف منافسیها والفوز بالعملاء.
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 تمهید

ري التي من خلاله وضع مفاهیم خاصة وعامة حول أثر إدارة العلاقة مع ظبعد دراسة الجانب الن
العملاء في تحسین تنافسیة المؤسسات، ولمعرفة أكثر في هذا المجال قمنا بدارسة تطبیقیة في الوكالات 

 السیاحیة ببلدیة جیجل وهذا ما ستنطرق الیه في فصل التطبیقي في الاجزاء التالیة:

  .المبحث الاول: تقدیم عام حول الوكالات السیاحیة

  .المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة

 .الاستبیانالمبحث الثالث: نتائج التحلیل الاحصائي لمحور 

  .الرابع: اختبار الفرضیات وتفسیر نتائج الدراسة المبحث
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 المبحث الأول: تقدیم عام حول الوكالات السیاحیة

أصبح نشاط الوكالات السیاحیة والأسفار ذو طابع تجاري یحقق أرباح معتبرة مما أصبحت تحظى 
تسهیل والرحلات وطرق الحجز من باهتمام الدول التي تسعى إلى تطویرها وتسهیل عملیات افتتاحها وكذا 

 أجل استمراریتها على كافة الأصعدة.

 مفهوم الوكالة السیاحیة:المطلب الأول: 
ستنطرق من خلال هذا العنصر إلى أهم المفاهیم المتعلقة بالوكالة السیاحیة وإبراز أهمیتها في القطاع 

 .السیاحي
 تعریف الوكالة السیاحیة: - أ

 للوكالات السیاحیة عدة تعاریف مختلفة نذكر منها:       
" كل مؤسسة  هاعلى أن ارالسیاحة والأسف ئري وكالةاالقانون الجز  ) من04(المادة  ئري فياعرف المشرع الجز 

قامات فردیة أو إ غیر مباشرة رحلات و  تجاریة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو
 )243، صفحة 2018(زواقي، ".ع الخدمات المرتبطة بهاجماعیة وكل أنوا

وتعرف أیضا على أنهـا: "هـي المكـان الـذي یقـدم خـدمات ومعلومـات استشـاریة وفنیـة وعمـلا لترتیبـات 
  )427، صفحة 2014(كافي، ".اللازمة لربط السفر بحرا وبرا وجوا

"مشروع یهدف إلى تحقیق الربح، یكون هدفه تقدیم خدمات  وتعرف الوكالة السیاحة أیضا بأنها:
تتولى إعدادها ودعوة  متنوعة للراغبین في السفر والسیاحة بناء على طلبهم، وقد تقوم بتنظیم رحلات

 )19صفحة ، 2011(حبشاوي، ".الجمهور إلى الإشتراك فیها

وانطلاقا من التعاریف السابقة فإن الوكالة السیاحیة هي مؤسسة تجاریة تهدف إلى تحقیق الربح 
وتمارس نشاطها السیاحي بصفة دائمة تقوم ببیع رحلات وإقامات فردیة أو جماعیة بشكل مباشر أو غیر 

 یاحة.مباشر، وتقدیم خدمات متنوعة لمختلف العملاء الراغبین في السفر والس
 أھمیة الوكالات السیاحیة: - ب

 للوكالات السیاحیة أهمیة كبیرة في القطاع السیاحي نبینها كما یلي:    
 .السیاحیة المنتجات لتوزیع المستخدمة الوسائل أهم من تعتبر -
 .جدیدة سفر بطاقة إصدار بإعادة تقوم الوكالة فإن سفره تاریخ بتغییر المسافر یرغب عندما -
 بیــع أنلا إ الســیاحیة، لعــروضا تســویق التــذاكر بیــع حــول یتمركــز الســفر لوكــالات الاقتصــادي النشــاط -

 خـــلال مـــن ســـواء الســـفر أمـــاكن حجـــز یتضـــمن وهـــذا الوكـــالات، لمعظـــم الأساســـي النشـــاط التـــذاكر هـــو
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 مثــل أخــرى ســیاحیة خــدمات تشــمل قــد وأیضــا ،باســتخدام الحــافلات القطــارات، التنقــل ،الطــائرات، الســفن
 )115، صفحة 2005(عبیدات ، وغیرها. لرحلات تأمینا استئجار السیارات،الفنادق 

 في بالحجز تقوم أن بإمكانها وكذلك ومناسبا، نسبیا للمسافر قریبا یكون السفر لوكالة الجغرافي الموقع -
 المسافر. یحتاجهاي الت الخدمات من المستعجلة وغیرها أو الطارئة الحالات عند السفر نفس یوم

 والمؤسســاتبـین الســیاح  وكــذلك الجــوي، النقـل وشــركات المسـافرین بــین كوســیط كبیـرا دورا الوكالــة تلعـب -
السفر  وكالات بین عال مستوى على وتعاون تنسیق یوجد السیاحیة البلدان معظم ففي المختلفة، الفندقیة

 الســنة طیلــة وأســعارها خــدماتها عــن تفصــیلیة بمعلومــات الوكــالات بتزویــد الفنــادق تقــوم حیــث والفنــادق،
 عـن الحجـز بأنظمـة الوكـالات بعـض ربـط إلـى بالإضـافة تشـجیعیة، أسـعار وتقـدم المعدة، البرامج وكذلك

 تعــرض الفنــادق إدارات فــإن الأنظمــة هــذه أســاس وعلــى لفنادقهــا، مركــزي حجــز بنظــام طریــق الحاســوب
 الحجـــز عملیــات إجـــراء فــي منهـــا للاســتفادة والأســـفار الســیاحة لوكـــالات بهــا الخاصـــة جمیــع المعلومــات

 )51، صفحة 2002وآخرون،  إلیاس(سراب .تكلفة وبأقل وقت ممكن بأسرع

 تصنیفات الوكالات السیاحیة والخدمات التي تقدمها: ثاني: ال بلطلما
 التي تقدمها الوكالات السیاحیة كما یلي: سنتطرق إلى تصنیفات وأهم الخدمات

 تصنیفات وكالات السیاحة: - أ
 )15، صفحة 2010، بوصري(تقسم الوكالات السیاحیة إلى ثلاثة تصنیفات هي:  

وكالات السیاحة المرخص لها تعاطي جمیع نشاطات بیع تذاكر السفر أو إصدار الأولى:  الفئة -
 .تقوم مقامها، وكذلك تنظیم رحلات سیاحیة وفردیةسندات 

النقل السیاحي المرخص لها تعاطي جمیع الأعمال المتعلقة بإصدار سندات  وكالاتالثانیة: الفئة  -
 .أو بیع تذاكر سفر لتنظیم رحلات سیاحیة داخلیة أو خارجیة عن طریق البحر

طي الأعمال الخاصة بتأجیر لها تعاة المرخص السیارات السیاحی وكالات تأجیرالفئة الثالثة:  -
 .السیارات السیاحیة إلى الأجانب أو المصطافین أو المغتربین من دون سائق

من خلال ما تم ذكره، نستخلص أنه یمكن لأي شخص یرغب في ممارسة أنشطة سیاحیة عن طریق      
حمل اسم جدید أو اختیار وكالات السیاحة أن یختار صنف الوكالة الذي یناسبه، سواء كانت وكالة نقل ت

تحمل اسم وكالة ناشطة ومعتمدة، وهذا یسمح بتوسعة نشاط وكالات السیاحة من خلال فتح عدة  وكالة تأجیر
  .فروع هذا من جهة، ومن جهة أخرى یمكن من استغلال الخدمات التي تقدمها الوكالة في كسب ثقة السیاح

 .وكالات السیاحة والأسفار تقدمها الخدمات التي  - ب
 )59-58، الصفحات 2009(السعیدي، ھناك نوعان من الخدمات التي تقدمھا الوكالات السیاحیة ھي:    

 :وتتمثل فیما یلي: الخدمات الأساسیة -
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واستشارات وخدمات لعمل الترتیبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أوجوا إلى أي  معلومات تقدم -
 .في العالم لصالح العملاء مكان

 .حجز وبیع جمیع أنواع تذاكر السفر سواء تعلق ذلك بتذاكر الطیران أو البواخر أو النقل البري -
 حجز غرف في الفنادق وأماكن الإقامة الأخرى مثل القرى السیاحیة، بیوت الشباب، المعسكرات..... -
القیام بإیجار السـیارات لتسـهیل التنقـل والقیـام بجـولات سـیاحیة لزیـارة المعـالم الأثریـة والتاریخیـة والقیـام  -

 .بعملیات الحجز في المطاعم لتوفیر الوجبات لصالح المسافرین طوال فترة الرحلة أو الإقامة
سـیاحیة التـي یرغـب بهـا تقدیم معلومات شاملة للمسافرین والسائحین لتسهیل عملیة التخطـیط للرحلـة ال -

 .العمیل
: وتتمثل في خدمات الاتصالات بكل أنواعها، محلات بیع الهدایا والتحف التذكاریة الخدمات التكمیلیة -2

 .السینما، مكتب الإعلام والحدائق العامة الملاهي المتاحف والأماكن الأثریة، ودور

 مصادر دخل الوكالات السیاحیة: الثالث: مطلب لا

السفر من العمولات التي تدفعها الخطـوط الجویـة وشـركات تـأجیر السـیارات یأتي معظم دخل وكالات 
والفنادق، ومدیرو المؤسسات التي تخدم المسافرین، وتدفع هذه المؤسسات عمولة على كـل حجـز تقـوم بـه أیـة 

لكـن وكالة سفر أو على أیة تذكرة تبیعها، ولا یدفع المسافرون أي مبلغ عـن معظـم الخـدمات التـي تقُـدم لهـم، و 
وكالات السفر یمكن أن تتقاضى دخلا مقابل التخطیط لرحلات سـیاحیة فردیـة خاصـة تسـتلزم كثیـرا مـن وقتهـا 

 .)108، صفحة 2019(فراح و رحمة، .وجهدها
 

 المبحث الثاني: الإطار المنھجي للدراسة المیدانیة

في ھذا المبحث متغیرات الدراسة ومصادر جمع البیانات، والتعریف بمجتمع وعینة  سنتناول
 الدراسة، بالإضافة إلى تبیان أداة الدراسة المعتمدة وأسالیب المعالجة الإحصائیة.

 المطلب الأول: متغیرات الدراسة ومصادر جمع البیانات

 الآخر مستقل، والممثلین فیما یلي:تتلخص متغیرات الدراسة في متغیرین أساسیین أحدهما تابع و 

) والـذي xوالمتمثل في إدارة علاقة العملاء، والدي یرمز له بـالرمز ( المتغیر المستقل (المفسِر): -1
 قسم بدوره إلى ثلاث متغیرات مستقلة جزئیة تتمثل في:

 إدارة العلاقات التشغیلیة -
 إدارة العلاقات التحلیلیة  -
 إدارة العلاقات التعاونیة -
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 یتمثل في تنافسیة الوكالات السیاحیة )yنرمز له بالرمز (المتغیر التابع:  -2

تمثلت أهم المصادر التي تم الاعتماد علیها في جمع البیانات في الاستمارة كمصدر أولي في جمع 
الاهداف ومعالجة البیانات، حیث تم تصمیم فقرات الاستمارة بما یتوافق مع الجانب النظري للدراسة، وكذا مع 

المرجو الوصول إلیها، هذا بالإضافة إلى أنه تم تصمیم الفقرات بما یتوافق مع طبیعة السیاق التنظیمي 
الداخلي الذي تعمل فیه المؤسسة، بما یسمح من أخذ نظرة عن الظروف المیدانیة التي سیجري فیها البحث، 

 لإعطاء تفسیرات ذات موضوعیة وموثوقیة أكثر لنتائج الدراسة.

 لمطلب الثاني: مجتمع وعینة الدراسةا

 مجتمع الدراسة:  -1

یتمثل مجتمع الدراسة في الموظفین في الوكالات السیاحیة، فمن خلال مصادر مدیریة السیاحة لولایة 
أي بنسبة  ،وكالات 8الوصول فقط إلى  استطعناوكالة سیاحیة على مستوى بلدیة جیجل  29جیجل توجد 

 .وذلك بسبب غلق الكثیر من الوكالات نتیجة توقف نشاط السفر بسبب جائحة كورونا 27.6%

 عینة الدراسة:  -2
وكالات سیاحیة،  8 تتمثل عینة الدراسة في موظفي الوكالات السیاحیة محل الدراسة والمقدر عددها ب

دراسة بنسبة استرجاع استمارة صالحة لل 12استمارة على جمیع موظفیها وقمنا باسترجاع  16حیث تم توزیع 
 وهي العینة المقبولة في دراستنا. % 75قدرت ب 

 
 المطلب الثالث: أداة الدراسة وأسالیب المعالجة الإحصائیة

 تم الإعتماد على التأطیر النظري والدراسات السابقة في إعداد الإستمارةمكونات أداة الدراسة:  -1
 المعتمدة في الدراسة، حیث تم اتباع مجموعة من الخطوات في الإنجاز:

ثل في البیانات الشخصیة للموظفین في الوكالات السیاحیة تالجزء الأول یم ،حیث یتكون الإستبیان من جزئین
ن: محل الدراسة (الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الخبرة المهنیة)، أما الجزء الثاني فیتكون من محوری

المحور الأول یتمثل في مستوى تطبیق إدارة العلاقة مع العملاء في الوكالات السیاحیة، المحور الثاني یتمثل 
 في مدى مساهمة إدارة العلاقة مع العملاء في تحسین تنافسیة الوكالات السیاحیة.

تماما، (موافق یضم مستویات الموافقة المتمثلة في وهو مقیاس ترتیبي  مقیاس لیكرت الخماسي -2
تعبر عن  spssموافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق تماما)، والأرقام التي تدخل في برنامج 

 الأوزان الموضحة في الجدول التالي:
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 مقیاس لیكرت الخماسي): 02الجدول رقم (
 موافق تماما موافق محاید غیر موافقغیر موافق تماما

1 2 3 4 5 
 .540عزالدین عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الإستدلالي، دار النور العلمیة للنشر والتوزیع، السعودیة، ص  المصدر:

ولمعرفــة وتحدیــد المتوســط الحســابي للعینــة والــذي یعتبــر أحــد المؤشــرات الإحصــائیة، یجــب أولا وضــع 
ر قیمـة وأصـغر قیمـة فـي المقیـاس الخماسي، وهـذا بحسـاب المـدى بـین أكبـLikertالحدود العلیا والدنیا لمقیاس 

، ثـــم نضـــیف هـــذه )0.8=4/5(، ثـــم تقســـیمه علـــى عـــدد الـــدرجات للحصـــول علـــى طـــول الفئـــة أي )4=1-5(أي: 
، )1.8=0.8+1(، فالحــد الأعلــى للفئــة الأولــى إذن یحســب كمــا یلــي: 1القیمــة إلــى أقــل قیمــة فــي المقیــاس وهــي 

 موضح في الجدول الموالي:الخماسي كما هو Likertوعلیه تتحدد فئات مقیاس 

 الخماسي ودلالاتهاLikertفئات مقیاس  ):03(الجدول رقم 

 مستوى الأهمیة الوزن الدرجات المجال رقم الفئة
 منخفض جدا 01 غیر موافق بشدة [1.8 -1[ الأولى
 منخفض 02 غیر موافق [2.6 -1.8[ الثانیة
 متوسط 03 محاید [3.4 -2.6[ الثالثة
 مرتفع 04 موافق  [4.2 -3.4[ الرابعة
 مرتفع جدا 05 موافق بشدة ]5 -4.2[ الخامسة

 : من إعداد الطالبین اعتمادا على مقیاس لیكرت الخماسي.المصدر
 أسالیب المعالجة الإحصائیة:  -3

بحزمة البرامج التطبیقیة الإحصائیة في  من أجل الحصول على مختلف النتائج الإحصائیة تم الإستعانة
 ، هذا وقد استعملت لتحلیل النتائج الأسالیب الإحصائیة التالیة:spssمجال العلوم الاجتماعیة 

ــاط بیرســون   - لدراســة العلاقــة بــین المتغیــرات ودرجــة الارتبــاط، والتأكــد مــن '': Person''معامــل الارتب
 للإستبیان.صدق الاتساق الداخلي والاتساق البنائي 

 للتأكد من ثبات عبارات الإستبیان.'' : Cronbach Alphas''معامل الثبات ألفاكرونباخ   -
 لوصف الخصائص الشخصیة لعینة الدراسةالتكرارات والنسب المئویة:   -
لتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبـارات الاسـتبیان، المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري:   -

 ار تشتت الإجابات.ومعرفة مقد
 لاختبار الفرضیات. یستخدم :T(T-test)اختبار  -

 صدق وثبات أداة الدراسة: -4

یقصد به أن الإستمارة تقیس بالفعل ما وضعت لقیاسه، من خلال التأكد من صدق أداة الدراسة:  -4-1
  صدقها من خلال الحساب:
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: یقیس مدى ارتباط كل عبارة بالمحور الذي تنتمي إلیه من خلال استعمال معامل الإتساق الداخلي .أ 
 .الإرتباط بیرسون لمعرفة مستوى هذا الإرتباط

 الصدق الداخلي لعبارات محور خطوات إدارة العلاقة مع العملاء:  -
التأكد مـن الصـدق للتأكد من الصدق الداخلي لعبارات محور خطوات إدارة العلاقة مع العملاء، نقوم أولا ب

والدرجـة  المحورالداخلي لكل خطوة من الخطوات الثلاث، بحساب معامل الإرتباط بین كل عبارة من عبارات 
 الكلیة له على النحو التالي:

 الصدق الداخلي لعبارات "إدارة علاقات العملاء" ):04الجدول رقم (
 مستوى المعنویة معامل الإرتباط بالمحور رقم العبارة

1 **0.738 0.000 
2 **0.902 0.000 
3 *0.683 0.000 
4 *0.697 0.000 
5 **0.864 0.000 
6 **0.770 0.000 
7 **0.841 0.000 
8 **0.843 0.000 
9 **0.879 0.000 
10 **0.758 0.000 
11 **0.851 0.000 
12 **0.838 0.000 

 .0.01**قیمة الإرتباط عند مستوى المعنویة      spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على نتائج  المصدر:
 .0.05*قیمة الإرتباط عند مستوى المعنویة                                                                     

بین كل عبارة من عبارات إدارة علاقات العملاء موجبة،  الارتباطیتضح من خلال الجدول أن قیم معاملات 
فأقل)، وبالتالي هذه النتائج تدل على أن  0.01ت العبارات دالة احصائیا عند مستوى الدلالة (حیث جاء

الداخلي بین جمیع عبارات "إدارة  الارتباطجمیع العبارات تتمتع بدرجة مرتفعة من الصدق وهو ما یؤكد قوة 
 علاقات العملاء".
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 الصدق الداخلي لعبارات محور أبعاد المیزة التنافسیة: -
بین كل  الارتباطحساب معامل سیتم ، المیزة التنافسیة أبعاد للتأكد من الصدق الداخلي لعبارات محور

 والدرجة الكلیة له على النحو التالي: المحورعبارة من عبارات 

 الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول: .ب 
 الصدق الداخلي لعبارات أبعاد المیزة التنافسیة. ):05الجدول رقم (

 مستوى المعنویةمعامل الإرتباط بالمحور العبارةرقم 
13 **0.969 0.000 
14 **0.935 0.000 
15 **0.835 0.000 
16 **0.742 0.000 
17 **0.876 0.000 
18 **0.964 0.000 
19 **0.777 0.000 
20 *0.700 0.000 
21 **0.839 0.000 
22 **0.793 0.000 
23 **0.927 0.000 
24 **0.880 0.000 

 .0.01**قیمة الإرتباط عند مستوى المعنویة          spssمن إعداد الطالبین اعتمادا على نتائج  المصدر:
 .0.05*قیمة الإرتباط عند مستوى المعنویة                                                                

بین كل عبارة من عبارات أبعاد المیزة التنافسیة  یتضح من خلال الجدول أن قیم معاملات الإرتباط
 0.05فأقل) ودالة عند مستوى الدلالة ( 0.01موجبة، حیث أن العبارات دالة بیانیا عند مستوى الدلالة (

فأقل)، وبالتالي هذه النتائج تدل على أن جمیع العبارات تتمتع بدرجة مرتفعة من الصدق وهو ما یؤكد قوة 
 بین جمیع عبارات بعد المیزة التنافسیة.الداخلي  الارتباط
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 الإتساق البنائي بین محاور الإستبیان: .ج 
 الإتساق البنائي بین محاور الإستبیان. ):06الجدول رقم (

 مستوى المعنویة معامل الإرتباط العنوان المحور
 0.000 0.990** إدارة العلاقة مع العملاء المحور الأول
 0.000 0.976** التنافسیة المیزة المحور الثاني

 0.01.    **قیمة الإرتباط عند مستوى المعنویة spss: من إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج برنامج المصدر

بــــین كــــل محــــور مــــن محــــاور الدراســــة والدرجــــة الكلیــــة لعبــــارات  الارتبــــاطیوضــــح الجــــدول معــــاملات 
جمیعها موجبة تدل على وجود ارتباط طردي مرتفع، كما أن  الارتباطان، حیث تضح أن قیم معاملات یالإستب

صــالحة لمــا وضــعت لقیاســه،  الاســتبیانوهــذا یعنــي أن محــاور  0.01مســتوى المعنویــة لكــل محــور أقــل مــن 
 وبالتالي إمكانیة تطبیقه واستخدامه.

على أفراد  الاستماراتأي لو أعید تكرار توزیع ، یقصد بالثبات استقرار النتائج المتوقعة ثبات أداة الدراسة: .أ 
العینة عدة مرات وفي أزمنة متفاوتة لأعطت نفس النتائج، وقد تم استخدام معامل ألفا كرونباخ لقیاس 

نقول أن الإستمارة تتمتع بثبات مقبول، )  0.6 (مدى الثبات، حیث إذا كانت درجة الثبات أكبر من
 والجدول التالي یوضح ذلك:

 نتائج اختبار معامل ألفا كرونباخ لاستبیان الدراسة): 07ل رقم (الجدو

 قیمة معامل ألفا كزونباخ عدد فقرات الإستبیان المتغیرات
 0.937 12 إدارة العلاقة مع العملاء

 0.961 12 المیزة التنافسیة
 0.975 24 الإستبیان ككل

 .spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على نتائج برنامج المصدر:

، حیث أن هذه 0.975فقد كانت قیمة معامل ألفا كرونباخ الكلي   )07( رقمبناء على نتائج الجدول 
وهو ما یعكس ثبات أداة القیاس وتتمتع بثبات مقبول للتحلیل  0.6النسبة تفوق درجة الثبات المقدرة ب 

 والدراسة. 

 المبحث الثالث: نتائج التحلیل الإحصائي لمحاور الإستبیان

نهدف من خلال هذا المبحث إلى التعرف على الخصائص الشخصیة وتحلیل إجابات أفراد عینة 
 الدراسة حول المتغیرین (خطوات إدارة العلاقة مع العملاء وأبعاد المیزة التنافسیة).
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 المطلب الأول: تحلیل البیانات المتعلقة بالخصائص الشخصیة والوظیفیة
 متغیر الجنس:  -1

 عینة الدراسة حسب الجنس ):08الجدول رقم(

 النسبة المئویة التكرار الجنس
 100 12 ذكر
 0 0 أنثى

 100 12 المجموع
 spss: من إعداد الطالبین بالإعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات المصدر

 یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس ):06الشكل رقم (

 
 spssعلى أفراد العینة ومخرجات  : من إعداد الطالبین بالإعتمادالمصدر

للذكور  %100یتضح من خلال الجدول أن توزیع النسب حسب الجنس لأفراد العینة المتمثلة في نسبة 
للإناث أي سیطرة الموظفون من الفئة الذكوریة على الفئة الأنثویة في الوكالات السیاحیة  %0ونسبة 

 المدروسة.
 متغیر العمر: -2

 عینة الدراسة حسب العمر ):09الجدول رقم ( 
 النسبة المئویة التكرار العمر

 16.7 2 سنة  25أقل من 
 33.3 4 سنة 35إلى  25من 
 33.3 4 سنة 45إلى  36من 

 16.7 2 سنة 45أكثر من 
 100 12 المجموع

 spss: من إعداد الطالبین بالإعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات المصدر  

100% 

0% 

 أنثى ذكر
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 ): یوضح أفراد العینة حسب العمر07الشكل رقم (

 
 spssعلى أفراد العینة ومخرجات  بالاعتماد: من إعداد الطالبین المصدر 

 %16.7من خلال الجدول یتضح لنا توزیع النسب حسب العمر لأفراد العینة حیث تمثل ما نسبته  
للفئة  %16.7سنة)، ونسبة  45و 36سنة) و( 35و 25للفئتین ما بین ( %33.3سنة و 25للفئة أقل من 

سنة) یمثلان أكبر نسبة هذا یدل  45و 36سنة) و( 35و 25سنة، ومنه نستنتج أن الفئتین ( 45الأكثر من 
 على أن عنصر الشباب هو المسیطر في الوكالات المدروسة.

 المستوى التعلیمي: -3
 الدراسة حسب المستوى التعلیميتوزیع عینة ): 10الجدول رقم (

 النسبة المئویة التكرار المستوى التعلیمي
 25 3 بكالوریا أو أقل

 33.3 4 جامعي
 41.7 5 دراسات علیا
 100 12 المجموع

 spssعلى إجابات أفراد العینة ومخرجات  بالاعتماد: من إعداد الطالبین المصدر
 
 
 
 

 

17% 

33% 33% 

17% 

 النسبة

 سنة 45أكثر من  سنة 45إلى  36من  سنة  35إلى  25من  25أقل من 
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 یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ):08الشكل رقم (

 
 spss: من إعداد الطالبین بالإعتماد على أفراد العینة ومخرجات المصدر

       للبكالوریا %25من خلال الجدول یتضح لنا توزیع النسب حسب المستوى التعلیمي المتمثل في  
للدراسات العلیا، وهذا یدل على أن أكثر الموظفین في الوكالات  %41.7للجامعي و %33.3أو أقل، 

 المدروسة ذوي مستوى دراسات العلیا.

 الخبرة المهنیة: -4
 یمثل توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة ):11الجدول رقم(

 النسبة المئویة التكرار الخبرة المهنیة
 58.3 7 سنوات 5أقل من 

 33.3 4 سنوات 10إلى أقل من  5من 
 8.3 1 سنوات 10أكثر من 

 100 12 المجموع
 spss: من إعداد الطالبین بالإعتماد على إجابات أفراد العینة ومخرجات المصدر

 
 
 
 
 

 

25% 

33% 

42% 

 النسبة

 دراسات علیا جامعي بكالوریا أو أقل
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 ): یوضح أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة09الشكل رقم(

 
 spssعلى أفراد العینة ومخرجات  بالاعتماد: من إعداد الطالبین المصدر

 5للأقل من %58.5من خلال الجدول یتضح لنا توزیع النسب حسب الخبرة المهنیة المتمثل في  
سنوات، وهذا  10للفئة الأكثر من  %8.3سنوات و 10سنوات إلى أقل من 5للفئة من  %33.3سنوات، و

 سنوات في الوكالات المدروسة.5یدل على أن أكثر الموظفین لدیهم خبرة مهنیة أقل من 

 ثاني: التعرف على مدى اهتمام المؤسسة محل الدراسة بأبعاد المتغیر المستقل المطلب ال

 .سیتم في هذا الجزء حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل محور

 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول إدارة علاقات العملاء التحلیلیة: -1
 المعیاري لخطوة إدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة. والانحرافالوسط الحسابي ): 12الجدول رقم(

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

درجة 
 الموافقة

الترتیب

تعمل الوكالة السیاحیة في جمع البیانات الكافیة  1
 عن فئات العملاء والحفاظ على سریتهم

 1 مرتفعة0.99620 3.4167

تهتم إدارة الوكالة السیاحیة في عملیتها التسویقیة  2
 على منهج التسویق بالعلاقات. 

 2 متوسطة1.15470 3.3333

تحرص الوكالة السیاحیة على التعرف على  3
 حاجات العملاء ورغباتهم وتلبیتها.

 4 متوسطة0.93740 2.8333

 یحرص موظفو الوكالة السیاحیة على الإستجابة 4
 لشكاوي واستفسارات العملاء بشكل فعال ومجدي.

 3 متوسطة1.08362 3.0833

 متوسطة0.79296 3.1667 المجموع
 .spssمن إعداد الطالیبین بالإعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات المصدر: 

59% 
33% 

8% 

 النسبة المئویة

 سنوات 10أكثر من  سنوات 10إلى  5من  سنوات 5أقل من 
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 خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أنّ النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي: من
وهو ما یدل . 0.996وبانحراف معیاري بلغ  3.41حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته  :1العبارة 

على أن الوكالة السیاحیة تعمل على جمع البیانات الكافیة  على مستوى مرتفع من الموافقة من قبل المبحوثین
 عن فئات العملاء مع الحفاظ على سریتهم.

 2.83و 3.33حصلت على درجة موافقة متوسطة بمتوسطات حسابیة قیمتها ( 4والعبارة  3العبارة،  2العبارة 
هذا ما یفسر  لى الترتیبع) 1.083و 0.937و  1.154) على التوالي وانحرافات معیاریة قدرت ب( 3.08و

الاهتمام المتوسط من قبل الوكلات السیاحیة من وجهة نظر المبحوثین بعملیتها التسویقیة القائمة على منهج 
بالإضافة إلى نقص حرصها على التعرف على حاجات عملائها ورغباتهم متابعتها فضلا ، التسویق بالعلاقات

المقدمة من قبلهم وبالتالي عدم الاستجابة لهم بشكل فعال عن نقص اهتمامها بالشكاوى والاستفسارات 
 .ومجدي

و  )3.1667أمّا المتوسط الحسابي لمجموع عبارات خطوة إدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة بلغت قیمته (
لیة ، وهذا یدل على أنّ درجة تطبیق إدارة العلاقة مع العملاء التحلی )0.792الإنحراف المعیاري الكلي بلغ ( 

 كانت متوسطة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.

 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول إدارة علاقات العملاء التشغیلیة: -2
 المعیاري لخطوة إدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة. والانحرافالوسط الحسابي ): 13الجدول رقم(

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

درجة 
 الموافقة

الترتیب

یقوم موظفي الوكالات السیاحیة بمعالجة طلبات  5
العملاء مع الحرص على تقدیم عروض بمستوى 

 التطلعات.

 1 مرتفعة 1.505 3.583

تبسیط الإجراءات الإداریة المتبعة في جمع  6
المعلومات عن العملاء عند تقدیم الخدمة 

 السیاحیة.

 2 مرتفعة 0.996 3.416

یستعمل موظفو الوكالة السیاحیة قنوات الإتصال  7
 للإستماع إلى تطلعات ومقترحات العملاء.

 3 متوسطة 1.154 3.33

تمتلك الوكالة السیاحیة مواقع إلكترونیة تمكن من  8
 التواصل الدائم مع عملائها.

 3 متوسطة 0.984 3.33

 مرتفعة 0.967 3.416 المجموع
 spssبالإعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات من إعداد الطالیبین لمصدر: ا
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 من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أنّ النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي: 
حصلت هذه في الترتیب الأول بدرجة موافقة مرتفع حیث  6العبارة و  5العبارة  من حیث درجة الموافقة جاءت

وبالتالي مواقة المبحوثین على أن موظفي الوكالات ) 3.41و  3.58العبارتین على متوسط حسابي قیمته( 
السیاحیة یقومون بمعالجة طلبات العملاء ویحرصون على تقدیم عروض بمستوى التطلعات، بالإضافة إلى 

ات عن العملاء عند تقدیم الخدمة أنهم یعملون على تبسیط الإجراءات الإداریة المتبعة في جمع المعلوم
 السیاحیة.

وهو ما یدل  للعبارتین 3.33بمتوسط حسابي قیمته بدرجة موافقة متوسطة  8العبارة و 7في حین جاءت العبارة 
إلى مقترحات  لاستماععلى نقص استعمال موظفو الوكالة السیاحیة لقنوات الإتصال المختلفة بغرض 

العملاء وذلك لنقص اعتمادها على المواقع الالكترونیة ومواقع التواصل الاجتماعي في التواصل الدائم مع 
 عملائها واعتمادها علیهم یقتصر في بعض الحالات على الاشهار فقط.

كما  3.416ه أمّا المتوسط الحسابي لمجموع عبارات خطوة إدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة بلغت قیمت
، وهذا یدل على أنّ درجة تطبیق إدارة العلاقة مع العملاء من جانبها 0.967المعیاري الكلي  الانحرافبلغ 

 التشغیلي كانت مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.

 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول إدارة علاقات العملاء التعاونیة: -3
 المعیاري لخطوة إدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة. والانحرافالحسابي  الوسط): 14الجدول رقم(

الوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

درجة 
 الموافقة

الترتیب

یتم اعتماد نظم تقنیة متطورة في تقدیم خدمات ممیزة  9
 للعملاء.

موافقة  0.953 3.000
 متوسطة

3 

یستغل موظفو المؤسسة وسائل اتصال وتفاعل  10
 مختلفة للإستماع إلى طلبات ومقترحات العملاء.

 

موافقة  0.953 3.000
 متوسطة

3 

تمتلك إدارة المؤسسة تصورات ومعلومات عن درجة  11
 الرضا وولاء العملاء لها.

موافقة  0.797 3.50
 مرتفعة

2 

یحرص موظفو الوكالة السیاحیة على توطید العلاقة  12
 مع العملاء وإشعارهم بأنهم محل اهتمام المؤسسة.

موافقة  1.08 3.58
 مرتفعة 

1 

 موافقة متوسطة 0.786 3.27 المجموع
 spssمن إعداد الطالیبین بالإعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات المصدر: 
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 خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أنّ النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي: من
 3.5بمتوسط حسابي قدر ب(  من وجهة نظر المبحوثین جاءتا بدرجة موافقة مرتفعة 12العبارة و 11العبارة 

وولاء العملاء لها، ما هذا ما یبین أن إدارة الوكالات السیاحیة تمتلك تصورات مقبولة عن رضا  )3.58و
 .جعلهم یحرصون على توطید العلاقة مع العملاء واشعارهم بأنهم محل اهتمام المؤسسة

من وجهة نظر المبحوثین بمتوسط حسابي قدر  فقد جاءتا بدرجة موافقة متوسطة 10العبارة و  9العبارة  أما
نظم تقنیة متطورة في تقدیم خدمات ممیزة  وهو ما یفسر بنقص الاعتماد علىلكلا العبارتین  )3.00(ب

 للعملاء.
والذي  .3أمّا المتوسط الحسابي لمجموع عبارات خطوة إدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة بلغت قیمته 

یدل على أنّ درجة  ، وهذا0.786المعیاري الكلي  الانحرافیدل على مستوى متوسط من الموافقة، كما بلغ 
تطبیق إدارة العلاقة مع العملاء فیما یتعلق بإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة كانت متوسطة من وجهة نظر 

 أفراد عینة الدراسة.

 المطلب الثالث: التعرف على مدى مساهمة إدارة علاقة العملاء على تنافسیة الوكالات السیاحیة

 .المعیاري لكل محور والانحرافخلال حساب المتوسط الحسابي  من 

 مدى مساهمة إدارة علاقة العملاء على بعد التمایز في الوكالات السیاحیة: -1
 المعیاري لبعد التمایز والانحرافالوسط الحسابي ): 15الجدول رقم(

الوسط  العباراتالرقم 
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

درجة 
 الموافقة

 الترتیب

تهدف الوكالة السیاحیة من وراء بناء العلاقات  13
مع العمیل إلى تقدیمه خدمات بمزایا 

 ومواصفات مختلفة عن المنافسین.
3.5 1.08 

موافقة 
 مرتفعة

1 

تعمل إدارة الوكالة السیاحیة بكفاءة ممیزة عن  14
المنافسین في التعامل مع شكاوي واقتراحات 

 العملاء.
3.33 0.984 

 موافقة
 متوسطة

3 

تعتمد الوكالة السیاحیة نظم تقنیة تساهم في  15
توطید العلاقة مع العملاء أكسبتها میزة 

 تنافسیة.
3.000 0.953 

موافقة 
 متوسطة

4 
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تسعى الوكالة السیاحیة باستمرار في البحث عن  16
فرص التحالف مع المستعملین المتمیزین 

 لاكتساب میزة تنافسیة.
3.000 0.953 

 موافقة
 متوسطة

4 

تقدم الوكالة السیاحیة الخدمات في الوقت الذي  17
یلائم احتیاجات العمیل یساهم في التمیز عن 

 الوكالات المنافسة
3.5 0.797 

موافقة 
 مرتفعة

1 

تطبق الوكالة السیاحیة منهجیات التمیز  18
 CRM. 3.41 0.996والقدرات الإبتكاریة في 

موافقة 
 مرتفعة

2 

 موافقة متوسطة 0.856 3.29 المجموع
 spssمن إعداد الطالیبین بالإعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات المصدر: 

 من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أنّ النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي:
 3.40و 3.41و  3.5قیمته حسابيجاءت بدرجة موافقة مرتفعة بمتوسط  18والعبارة  17العبارة و 13العبارة 

وهو ما یدل على أن الوكالة السیاحیة تهدف من وراء بناء )  0.996و  0.797و1.08وبانحراف معیاري بلغ ( 
العلاقات مع العمیل إلى تقدیمه خدمات بمزایا ومواصفات مختلفة عن المنافسین من خلال تقدیم الخدمات 

 .ساهم في التمیز عن الوكالات المنافسةفي الوقت الذي یلائم احتیاجات العمیل وی

 فقد جاءت بدرجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي محصور ما بین 16العبارة و 15العبارة و 14أما العبارة 
فإن  ) وهو ما یدل أنه من وجهة نظر المبحوثین0.984و 0.953( وانحراف معیاري قدر ب) 3.5و 3.00(

الوكالات السیاحیة تعتمد بنسبة متوسطة على نظم تقنیة تساهم في توطید العلاقة مع العملاء قد تكسبها میزة 
تنافسیة، بالتالي فهي تسعى بصفة متوسطة للبحث عن فرص التحالف مع المستعملین المتمیزین لاكتساب 

  میزة تنافسیة.

والذي یدل على مستوى متوسط  3.29المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد التمایز بلغت قیمته  أمّا
، وهذا یدل على أنّ درجة مساهمة إدارة علاقة العملاء 0.856المعیاري الكلي  الانحرافمن الموافقة، كما بلغ 

 نظر أفراد عینة الدراسة.في تحقیق المیزة التنافسیة فیما یتعلق ببعد التمایز كانت متوسطة من وجهة 
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 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول بعد التكلفة الأقل: -2
 .الوسط الحسابي والإنحراف المعیاري لبعد التكلفة الأقل): 16الجدول رقم(

الوسط  العباراتالرقم 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

درجة 
 المواقة

 الترتیب

تحرص الوكالة السیاحیة على تخفیض  19
أقصى ما یمكن من التكالیف للخدمات 

 التي تقدمها للعملاء.

موافقة  1.49 3.33
 متوسطة

3 

 الاستغلالتعمل الوكالة السیاحیة على  20
الأمثل لإمكانیاتها المادیة في الإتصال 

 بالعملاء وتلبیة رغباتهم.

موفقة  1.07 3.66
 مرتفعة

1 

 الاحتفاظ. تحرص الوكالة السیاحیة على  21
بالعملاء الحالیین والحصول على عملاء 

 جدد.

موافقة  1.07 3.66
 مرتفعة

1 

تستخدم الوكالة السیاحیة وسائل رقمیة  22
 محكمة على الإنفاق بشكل عام.

موافقة  1.49 3.33
 متوسطة

3 

في تبني  الاستجابةتتمیز المؤسسة بسرعة  23
تكنولوجیات المعلومات في عملیتها 

 الإداریة مع العملاء.

موافقة  1.08 3.58
 مرتفعة

2 

على جمع ومشاركة  CRMتعمل  24
المعلومات لتطویر أفكار جدیدة في تقدیم 

 الخدمات.

موافقة  1.50 3.58
 مرتفعة 

2 

 موافقة مرتفعة 1.12 3.52 المجموع
 spssمن إعداد الطالیبین بالإعتماد على إجابات أفراد عینة الدراسة ومخرجات المصدر: 

 خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أنّ النتائج الإحصائیة على مستوى العبارات كانت كما یلي: من
في المرتبة الأولى بدرجة موافقة مرتفعة بمتوسط حسابي قدره  21و 20في المرتبة الأولى جاءت العبارات 

بدرجة موافقة مرتفعة في المرتبة الثانیة  24، 23، كما جاءت العبارات 1.07وانحراف معیاري قدره  3.66
على التوالي، وهذا ما یفسر بوجود  1.50و 1.08وانحراف معیاري قدره  3.58كذلك بمتوسط حسابي قدره 
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بالعملاء الحالیین والحصول على عملاء جدد، بالإضافة إلى  الاحتفاظحرص من قبل الوكالات على 
 لإتصال بالعملاء وتلبیة رغباتهم.الأمثل لإمكانیاتها المادیة في ا الاستغلالحرصها الكبیر على 

على أن  وهو ما یدل 3.33قیمتهفقذ جاءتا بدرجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي  22والعبارة  19العبارة  أما

الوكالة السیاحیة تحرص بدرجة متوسطة على تخفیض أقصى ما یمكن من التكالیف للخدمات التي تقدمها 
 للعملاء.

والذي ینتمي إلى المجال  3.52المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد التكلفة الأقل بلغت قیمته  أمّا
 ، وهذا1.12والذي یدل على مستوى مرتفع من الموافقة، كما بلغ الإنحراف المعیاري الكلي  4.2إلى  3.4من 

یدل على أنّ درجة مساهمة إدارة علاقة العملاء في تحقیق المیزة التنافسیة فیما یتعلق ببعد التكلفة الأقل 
 كانت مرتفعة من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.

 المبحث الرابع: اختبار الفرضیات وتفسیر نتائج الدراسات

 المطلب الأول: اختبار الفرضیات

 الفرضیات وفق قاعدة القرار التالیة: یهدف هذا المطلب إلى اختبار

H0 الفرضیة الصفریة، لا یوجد تطبیق إذا كانت :t  الجدولیة أكبر منt  المحسوبة ومستوى الدلالةsig  أكبر
 . 0.05من مستوى المعنویة 

H1 الفرضیة البدیلة، یوجد تطبیق إذا كانت :t  الجدولیة أصغر منt  المحسوبة مستوى الدلالةsig  أصغر
 .0.05مستوى المعنویة من 

 حیث تنقسم الفرضیات الفرعیة إلى ثلاث فرضیات كما یلي:

لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة الفرضیة الفرعیة الأولى: 
 .0.05عند مستوى الدلالة 

مع العملاء التشغیلیة في الوكالات السیاحیة : لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة الفرضیة الفرعیة الثانیة
 .0.05المدروسة عند مستوى الدلالة 

: لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة في الوكالات السیاحیة المدروسة الفرضیة الفرعیة الثالثة
 .0.05عند مستوى الدلالة 

 

 



 الدراسة المیدانیة                                                                          الفصل الثالث:

66 
 

 أولا: نتائج الفرضیة الفرعیة الأولى 

H0یوجد تطبیق لخطوات إدارة العلاقة مع العملاء في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى  : لا یوجد لا
 . من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة.0.05الدلالة 

H1 یوجد تطبیق لخطوات إدارة العلاقة مع العملاء في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة :
 الدراسة.من وجهة نظر أفراد عینة  0.05

 بالنسبة لتطبیق إدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة (T-test)نتائج اختبار  ):17الجدول رقم (

 tقیمة  الفرضیة 
 المحسوبة

القیمة الإحتمالیة  الجدولیة tقیمة 
)sig( 

 القرار

 H0قبول  0.482 2.2009 0.728 1
 0.05درجة المعنویة المعتمدة 

 .spssبالإعتماد على مخرجات من إعداد الطالبین  المصدر:

 t) أكبر من قیمة 2.2009الجدولیة التي تساوي ( tأن قیمة  )17(رقم نلاحظ من خلال الجدول 
) أكبر من الدرجة 0.482تساوي ( (sig))، كما أن القیمة الإحتمالیة 0.728المحسوبة والتي تساوي (

ومنه ، )H1) ونرفض الفرضیة البدیلة (H0لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضیة الصفریة ( ، وتبعا0.05المعنویة 
لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى المعنویة 

 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة. 0.05

 نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة: ثانیا

H0:  لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة
 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة. 0.05

H1 یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة :
 اد عینة الدراسة.من وجهة نظر أفر   0.05

 بالنسبة لإدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة. (T-test)نتائج اختبار  ):18الجدول رقم (

 tقیمة  الفرضیة 
 المحسوبة

القیمة الإحتمالیة  الجدولیة tقیمة 
)sig( 

 القرار

 H0قبول  0.164 2.2009 1.492 2
 0.05درجة المعنویة المعتمدة 

 .spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على مخرجات  المصدر:
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 t) أكبر من قیمة 2.2009الجدولیة التي تساوي ( tأن قیمة  )18( الجدول رقمنلاحظ من خلال 
) أكبر من الدرجة 0.164تساوي ( (sig))، كما أن القیمة الإحتمالیة 1.492المحسوبة والتي تساوي (

ومنه ، )H1ونرفض الفرضیة البدیلة ( )H0إننا نقبل الفرضیة الصفریة (، وتبعا لقاعدة القرار ف0.05المعنویة 
"لا یوجد لإدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة في تحسین تنافسیة الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى 

 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة". 0.05المعنویة 

 ثالثا: نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة

H0 یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة : لا
 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة. 0.05

H1 یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة :
 وجهة نظر أفراد عینة الدراسة. من  0.05

 بالنسبة لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة. (T-test)نتائج اختبار  ):19الجدول رقم (

 tقیمة  الفرضیة 
 المحسوبة

القیمة الإحتمالیة  الجدولیة tقیمة 
)sig( 

 القرار

 H0قبول  0.258 2.2009 1.193 3
 0.05درجة المعنویة المعتمدة 

 .spssمن إعداد الطالبین بالإعتماد على مخرجات  المصدر:

 t) أكبر من قیمة 2.2009الجدولیة التي تساوي ( tأن قیمة  )19(الجدول رقم نلاحظ من خلال 
) أكبر من الدرجة 0.258تساوي ( (sig))، كما أن القیمة الإحتمالیة 1.193المحسوبة والتي تساوي (

ومنه ، )H1) ونرفض الفرضیة البدیلة (H0لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضیة الصفریة ( ، وتبعا0.05المعنویة 
"لا یوجد تطبیق لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة في تحسین تنافسیة الوكالات السیاحیة المدروسة عند 

 من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة". 0.05مستوى المعنویة 

 ئیسیةرابعا: نتائج الفرضیة الر 

H0 الفرضـــیة الصـــفریة، لا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة إذا كانـــت :t  الجدولیـــة أكبـــر مـــنt  المحســـوبة، وإذا
 . 0.05أكبر من مستوى المعنویة  sigكانت مستوى الدلالة 

H1 الفرضیة البدیلة، یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إذا كانت :t  الجدولیة أصغر منt  المحسوبة، وإذا كانت
 .0.05أصغر من مستوى المعنویة  sigمستوى الدلالة 

 



 الدراسة المیدانیة                                                                          الفصل الثالث:

68 
 

 بالنسبة لاختبار الفرضیة الرئیسیة (T-test)نتائج اختبار  ):20الجدول رقم (

الفرضیة 
 الرئیسیة

 tقیمة 
 المحسوبة

القیمة الإحتمالیة  الجدولیة tقیمة 
)sig( 

 القرار

 H0 نقبل 0.079 2.2009 1.937
 0.05المعنویة المعتمدة  درجة

 .spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن إعداد الطالبین  المصدر:

المحسوبة وأن قیمة الدلالة  tمن قیمة  أكبرالجدولیة  tأن قیمة  )20( الجدول رقمنلاحظ من خلال 
لا ، وهذا یعني أنه "0.05من مستوى المعنویة التي تقدر ب  أكبروهي  0.079تقدر ب  sigالإحصائیة 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لخطوات إدارة العلاقة مع العملاء في تحسین تنافسیة الوكالات السیاحیة 
 المدروسة".

 المطلب الثاني: تفسیر نتائج الدراسة

 تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الأولى: -1
یمكن تفسیر نتیجة هذه الفرضیة أنه لا یوجد واقع لإدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة لتحسین تنافسیة 
الوكالات السیاحیة، وهذا یدل على نقص البیانات اللازمة عن مختلف فئات العملاء وحاجاتهم ورغباتهم التي 

بمنهج التسویق بالعلاقات في تعاملاتها یجب تلبیتها، وضعف اهتمام الوكالات السیاحیة المدروسة بالتعامل 
لمختلف شكاوي واستفسارات العملاء، وهذا یدل على ضعف مستوى تطبیق  الاستجابةالتسویقیة، وضعف 

 للخطوات الأساسیة لإدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة.

 تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة: -2
تفسیر نتیجة هذه الفرضیة أنه لا یوجد واقع لإدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة لتحسین یمكن   

تنافسیة الوكالات السیاحیة، وهذا یؤكد ضعف العروض المقدمة من طرف الوكالات السیاحیة وعدم توافقها 
حیة، وضعف مع تطلعات العملاء، ونقص في أداء قنوات التواصل بمختلف أشكالها في الوكالات السیا

الإجراءات الإداریة المتبعة في تقدیم خدماتها السیاحیة للعملاء، وهذا یدل على غیاب أهم العوامل الأساسیة 
 لتطبیق إدارة العلاقة مع العملاء التشغیلیة في الوكالات السیاحیة المدروسة.

 تفسیر نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة: -3
یوجد واقع لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة لتحسین  یمكن تفسیر نتیجة هذه الفرضیة أنه لا

تنافسیة الوكالات السیاحیة، وهذا یدل على غیاب أسالیب تقنیة حدیثة ومتطورة التي تساعد على تقدیم 
خدمات ممیزة للعملاء، وعدم التفاعل مع مقترحات العملاء المختلفة، نقص الاهتمام بالعملاء یؤدي إلى 
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الولاء للوكالات السیاحیة، مما یؤكد نقص الأسالیب اللازمة لتطبیق إدارة العلاقة مع ضعف درجة الرضا 
 العملاء التعاونیة في الوكالات السیاحیة المدروسة.

 تفسیر نتائج الفرضیة الرئیسیة: -4
د دور لإدارة العلاقة مع العملاء في تحسین أن لا یوجیمكن تفسیر نتائج الفرضیة الرئیسیة على 

اعتماد المعاییر اللازمة من طرف إدارة الوكالات السیاحیة التي  نقص فيتنافسیة الوكالات السیاحیة إلى 
تسمح بتطبیق إدارة العلاقة مع العملاء بمفاهیمها الصحیحة وخطواتها الأساسیة التي تقوم علیها من أجل 

غیاب انظم التقنیة المتطورة في تقدیم الخدمات للعملاء، ، مستوى تطلعات العملاءتقدیم خدمات سیاحیة في 
نقص الإهتمام بشكاوي واقتراحات العملاء، ضعف عملیة بین إدارة الوكالات السیاحیة والعملاء، وهذا یؤدي 

 إلى عدم تحقیق میزة تنافسیة.
 راسات السابقةالمطلب الثالث: مقارنة نتائج الدراسة الحالیة مع نتائج الد

من خلال النتائج المتوصل إلیها من خلال دراستنا الحالیة سنقوم بمقارنتها مع نتائج الراسات السابقة  
 كالتالي:

نتائج الفرضیات الفرعیة لدراستنا أنه: " لا یوجد أثر لتطبیق إدارة العلاقة مع العملاء  تم التوصل في 
من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة" بالنسبة  0.05في الوكالات السیاحیة المدروسة عند مستوى الدلالة 

دراسة اوریسي هیبة یقیة للخطوات الثلاثة (التحلیلیة، التشغیلیة، التعاونیة) وهو ما یتوافق مع النتائج التطب
 تختلف مع نتائج باقي الدراسات السابقة.، واالله

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لخطوات إدارة العلاقة لا  كما أن التوصل في نتیجة الفرضیة الرئیسیة إلى أن: "
دراسة یتوافق مع النتائج التطبیقیة ، وهذا ما سیة الوكالات السیاحیة المدروسة"مع العملاء في تحسین تناف

 تختلف مع نتائج باقي الدراسات السابقة.، واوریسي هیبة االله
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 خلاصة 

من خلال هذا الفصل قمنا بإعطاء صورة واقعیة عن تطبیق أثر علاقة العملاء في تحسین تنافسیة     
المؤسسة من خلال دراستنا المیدانیة للوكالات السیاحیة في بلدیة جیجل حیث قمنا بتقدیم الوكالات السیاحیة 

لدراسة المیدانیة التي تساعد وقمنا أیضا بتحدید تصمیم الدراسة المیدانیة التي تساعد على تحقیق أهداف ا
على تحقیق والإجابة على الإشكالیة وبعدها تم عرض تحلیل البیانات التي تم جمعها من المیدان كما تم 
مناقشة نتائج الدراسة على ضوء الفرضیات المقدمة، حیث اقتصرت هذه الدراسة على موظفي الوكالة 

 السیاحیة. 

أن هذا و علاقات العملاء،  إدارة تعتمد على تطبیق لوكالاتاوما توصلنا إلیه في هذه الدراسة أن 
 في تحقیق تنافسیة لتواجه بها تحدیات السوق. الوكالات السیاحیة المدروسةالتطبیق له أثر على 
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 الكتب أولا: 

.الطبعـة تطبیـق الـذكاء الاصـطناعي كتوجـه لتعزیـز التنافسـیة منظمـات الأعمال)، 2019أبو بكر فوالد.(  -1
 الإقتصادیة.برلین.ألمانیا.الأولى.  المركز الدیمقراطي العربي للدراسات وإستراتیجیة والسیاسة 

الأردن:  .التســـویق وفـــق منظـــور فلســـفي ومعرفـــي معاصـــر). 2010إحســـان دعـــش جـــلاب، و دبـــاس. ( -2
 الوراق للنشر والتوزیع.

 الأردن: دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع. .إدارة خدمة العملاء ).2008إیاد شوكت منصور. ( -3
).كتــب المــدیر ورجــال الأعمــال. إصــدار الشــبكة العربیــة للإعــلام  1991كــلاوس مــولر(  -جانیــل بــارلو -4

 العلمي الشعاع، مصر، 
 ، دار الجامعة الإسكندریة، مصر.المیزة التنافسیة في مجال الأعمال) .1996خلیل نبیل مرسي.(   -5
 مركز استراتیجیات التربیة.الطبعة الأولى.  .رضا العملاء والمستفیدین). 2017رائد المهیدب. ( -6
. الطبعـــة الأولـــى، دار حریـــر للنشـــر التنافســـیة والبـــدائل الاســـتراتیجیة). المنافســـة، 2011زغـــدار أحمـــد .( -7

 والتوزیع .عمان .
 . دار الوفاء لدینا الطباعة و النشر. الإسكندریة. 1.طتصال الإداريالإ: 2013السعید المبروك إبراهیم  -8
. الطبعــة الأولــى. دار الفجــر للنشــر والتوزیــع، التخطــیط الاســتراتیجي).2016جــاد الــرب .(ســید محمــد  -9

 القاهرة. مصر.
.الطبعة الأولــى .مركــز التــدقیق الــداخلي ودوره فــي رفــع مــن تنافســیة المؤسســة، .2016صــالحي محمــد  -10

 البحث و تطویر الموارد البشریة (رمح). المملكة الأردنیة الهاشمیة.عمان.
 . دار الجامعة للنشر و التوزیع .بغداد. العراق. إدارة المعرفة). 2005صلاح الدین الكبسي.(  -11
). إدارة المــوارد البشــریة الإســتراتیجیة.الطبعة الأولــى، دار الحــرف منثــورة للنشــر 2018عــادل عــامر .( -12

 الالكتروني.بدون بلد النشر 
 ر الرایة للنشر والتوزیع.الأردن: دا .تسویق الخدمات). 2007عبد الرحیم زاهر. ( -13
.دار معتـــز لنشـــر والتوزیـــع  1.ط إدارة المعرفـــة و تكنولوجیـــا المعلومـــات: 2010عبـــد االله حســـن مســـلم  -14

 .عمان.الاردن.
المقــدرات الجوهریــة للمــوارد البشــریة ). 2014غنــي دحــام  تنــاي  الزبیــدي، حســین ولیــد حســین عبــاس.( -15

 الأولى.دار غیداء للنشر والتوزیع .عمان ..الطبعة  الاتجاه المعاصر التنافسیة الأعمال
السـعودیة،  .كتاب إدارة علاقـات العمیـل مـدخل قاعـدة البیانـات). 2010في كومار، و ویرنر رینارتز. ( -16

 السعودیة: دار المریخ للنشر.
 .بدون سنة وبدون دار نشر. بناء ولاء الزبائن/ العملاء) 2001كریغ تشرشال. ساهر هالیرن.(  -17
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). إســـتراتجیة إدارة المعرفـــة و الأهـــداف التنظیمیـــة . دار المعتـــز لنشـــر 2013القهیـــوي.(  لیـــث عبـــد االله -18
 والتوزیع. الأردن .عمان .

 دون دار نشر. .إدارة العلاقات العامة والتسویق بالعلاقاتمحمد سرور الحریري. (بدون سنة).  -19
الأردن: دار  .ممنظـور متكامـلاسـترتیجیة التسـویق ). 2012محمد عواد الزیادات، و محمـد عبـد االله. ( -20

 حامد للنشر والتوزیع. 
 .إدارة التســــویق فــــي بیئــــة العولمــــة والانترنیــــت). 2007محمــــد فریــــد الصــــحن، و طــــارق طــــه أحمــــد. ( -21

 الإسكندریة: دار الجامعة الجدیدة.
، الطبعـة الأولـى، دار التسویق الاستراتیجي) .2011محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف. ( -22
 سر للنشر والتوزیع . عمان.المی
مصـر: الـدار  .تسویق الخدمات (رؤیة استراتیجیة اخدمة العمیل)). 2013مصطفى محمود أبو بكر. ( -23

 الجامعیة للنشر والتوزیع.
دار الفــــاروق للنشـــــر  .التســـــویق مــــن خــــلال علاقتـــــك بــــالعملاء). 2006میــــرلین ســــتون، و آخــــرون. ( -24

 والتوزیع.

 المجالات ثانیا: 

ـــــي -25 ـــــة علـــــوم 2007(  أحمـــــد بلایل ) ."المیـــــزة التنافســـــیة ونمـــــوذج الإدارة الإســـــتراتجیة". مجل
 261-245).11إنسانیة.( 

) وتحلیــل abc)" اســتعمال نظــام التكلفــة علــى أســاس الأنشــطة (2018آرشــد مكــي رشــید.(  -26
 -310)ص61ا( 15) لتحقیـــــق میـــــزة تنافســـــیة" المجلـــــة العراقیـــــة للعلـــــوم الإداریـــــة. cpaربحیـــــة (

 .331ص

) ."آثر إدارة العلاقة العملاء فـي الاحتفـاظ بـالعملاء" مجلـة أداء 2019وعبد االله. (حفیظة ب -27
 100-89). 15( 2المؤسسات الجزائریة. 

المجلــة . "أثــر التســویق بالعلاقــات علــى تحقیــق فعالیــة سلاســل التوریــد"). 2021دینــا محمــد شــعراوي . ( -28
 (العدد الأول).العلمیة للدراسات التجاریة والبیئیة

) ."تعزیـــز تنافســـیة مـــن خـــلال تحقیـــق الإســـتراتیجیة" مجلـــة 2007محبـــوب(و  الطیـــب دوادي -29
 .58-37 ).12العلوم الإنسانیة. جامعة محمد خیضر بسكرة. ا( 
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آثـــر تكنولوجیـــا المعلومـــات والاتصـــال علـــى المیـــزة ") .2020عبـــد الجلیـــل مقـــدم وآخـــرون .( -30
 .146-138، ص2، العدد 12انیة، المجلد ، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة والإنس"التنافسیة

)." أثــــر تحلیـــل القـــوى التنافســـیة علــــى الأداء 21015عبـــداوي نـــوال، حجـــازي إســـماعیل.(  -31
 88-55الاستراتیجي للمؤسسة". مجلة الباحث الإقتصادي، العدد الثاني :

 ) "دراسـة العوامـل المـؤثرة فــي الاسـتجابة الشـركات الســیاحیة2017هبـة عبـد الكـریم زیــدان(  -32
 .108-72) . 4( 11لشكاوى العملاء" مجلة الدولیة للتراث والسیاحة والضیافة .ا 

 الأطروحات والرسائل الجامعیة ثالثا: 

). 27-26. (الصـــفحات "ي إدارة علاقـــات الزبـــائنفـــمحاضـــرات "). 2018-2017إبـــراهیم بوطالـــب. ( -33
 والتجاریة وعلوم التسییر). الاقتصادیةبومرداس: جامعة أمحمد بوقرة (كلیة العلوم 

جوال  ). تقییم مدى نجاح تطبیق نظام إدارة العلاقات في شكة2011-2010أدهم خالد ناصر بلبل. ( -34
 . كلیة التجارة، غزة: الجامعة الإسلامیة. )"على مستوى ولاء المشتركین 

دراسة تطبیقیة شركة -دور برامج إدارة علاقات العملاء في خلق میزة تنافسیة "). 2014الغصین, ل. ( -35
 (مذكرة ماجیستیر). كلیة التجارة , غزة: الجامعة الإسلامیة. "-فیوجن لخدمات الأنترنیت وأنظمة الإتصالات

 واقــع إدارة العلاقــة مــع الزبــون فــي المؤسســة الخدمیــة وتأثیرهــا علــى"). 2015-2014جلــول شــریفي. ( -36
 والتجاریة وعلوم التسییر، تلمسان: جامعة أبي بكر بلقاید. الاقتصادیةلیة العلوم ك(أطروحة دكتوراة).  "ولائه
 "إدارة العلاقة مع الزبـون وتحقیـق میـزة تنافسـیة للمؤسسـات الخدمیـة"). 2020-2019حنان دحماني. ( -37

 ر، البویرة: جامعة البویرة.والتجاریة وعلوم التسیی الاقتصادیة(أطروحة دكتوراة). كلیة العلوم 
-إدارة الصـــورة الذهنیــة للمؤسســـات وفــق مـــدخل التســویق بالعلاقـــات "). 2016-2015صــادق , ز. ( -38

والتجاریـة وعلـوم  الاقتصـادیة. كلیـة العلـوم 08(أطروحـة دكتـوراة).  "-دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیـة الریفیـة
 التسیر, بشار: جامعة أبي بكر بلقاید.

(مــذكرة  "آثـار التســویق بالعلاقــات فـي تحقیــق جــودة خدمـة العمــلاء"). 2011-2010ســطة. (عائشـة بو  -39
 .3والتجاریة وعلوم التسییر، الجزائر: جامعة الجزائر  الاقتصادیةماجیستیر). كلیة العلوم 

(مــــذكرة  "أثــــر محــــددات جــــودة الخــــدمات علــــى رضــــا العمــــلاء"). 2012-2011عبـــد القــــادر مزیــــان. ( -40
 والتجاریة وعلوم التسییر، تلمسان: جامعة أبي بكر بلقاید. الاقتصادیةة العلوم ماجیستیر). كلی

(الملتقــى  "إدارة علاقــات العمــلاء نمــوذج لتطبیقــات ذكــاء الأعمــال فــي المنظمــات"). 2010مــانع, ف. ( -41
بة الدولیـة) . الشـلف: جامعـة حسـی الاقتصـادیاتوانعكاسـاته علـى  الافتراضـي الاقتصـادالعالمي الخامس حول 

 بن بوعلي .
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هــا فــي حقــوق ملكیــة الزبــون مــن خــلال ر بــرامج علاقــات الزبــون وتأثی"). 2016محســن حمــزة خمائــل. ( -42
 ، العراق: جامعة القادسیة. والاقتصاد(مذكرة ماجیستیر). كلیة الإدارة  "الدور الوسیط لإسعاد الزبون

(أطروحـــة  "المیـــزة التنافســـیةإدارة علاقـــات الزبـــائن كـــأداة لتحقیـــق "). 2016-2015نجـــات بـــن حمـــو. ( -43
 ، تلمسان: جامعة أبو بكر بلقاید.الاقتصادیة. كلیة العلوم 28). دكتوراه

). دكتـوراه(أطروحـة  "دور التسـویق بالعلاقـات فـي كسـب ولاء الزبـائن"). 2017-2016نجاح یخلـف. ( -44
 .1والتجاریة وعلوم التسییر ، باتنة: جامعة باتنة  الاقتصادیة. كلیة العلوم 37
أثـــر تطبیـــق إدارة علاقـــات العمـــلاء علـــى أداء البنـــوك "). 2012رمین أحمـــد عبـــد المـــنعم الســـعدنى. (نـــ -45

 (أطروحة دكتوراة). كلیة التجارة، القاهرة: جامعة القاهرة. "التجاریة المصریة
ـــاظر. ( -46 (مـــذكرة  "أثـــر التســـویق بالعلاقـــات ودوافـــع التفاعـــل علـــى ولاء العمـــلاء"). 2009نهلـــة نیهـــاد الن

 یر). كلیة الأعمال، الأردن: جامعة الشرق الأوسط.ماجیست
(مــذكرة  الاتصــالات"أثــر التســویق الالكترونــي علــى رضــا الزبــائن فــي قطــاع "). 2016نــور الصــباغ. ( -47

 السوریة. الافتراضیةماجیستیر). كلیة إدارة الأعمال، سوریا: الجامعة 
زیادة فعالیة أداء مؤسسـات التمویـل دور نظام إدارة علاقات العملاء في "). 2012-2011هبة داود. ( -48

 ، اللاذقیة: جامعة تشرین.الاقتصاد(مذكرة ماجیستیر). كلیة  "الصغیر
) . "تنافســیة القطــاع الســیاحي و إنعكاســاته علــى تنمیــة المســتدامة فــي الــدول 2012اوریســى هبــة االله.( -49

علــوم تســیر. جامعــة فرحــات عبــاس  رســالة الماجســتیر .كلیــة العلــوم الاقتصــادیة و العلــوم التجاریــة و العربیــة".
 سطیف .الجزائر.

) ."أثـــر التوجـــه الإبـــداعي  فـــي تحقیـــق المیـــزة التنافســـیة ". رســـالة 2015عجعـــج عبـــد الرحمـــان حـــافظ(  -50
 ماجستیر. كلیة الدراسات العلیا . جامعة البلقاء التطبیقیة . الأردن.

فـــي تحقیــق المیــزة التنافســـیة" .  )." أثــر ممارســـات الجــودة الشــاملة2017ســعید أحســن أحمـــد إبــراهیم  ( -51
 رسالة ماجستیر. كلیة الأعمال .جامعة الشرق الأوسط. الأردن.

كلیــة  )."تفعیــل العمیــل الــداخلي مــن اجــل التعزیــز میــزة التنافســیة" .رســالة ماجســتیر.2011دومــة نــوال ( -52
 . 3علوم التسییر .جامعة الجزائر  العلوم الاقتصادیة و العلوم التجاریة و علوم التسییر .قسم

 مواقع الكترونیة

). تـم الاسـترداد 2021, 06 10إدارة علاقات العملاء: الجوانـب والإسـتراتیجیة واسـتخدام التكنولوجیـا. ( -53
 http://ar.traingleinnovationhub.comمن 
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 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 ـ جیجل ـ ىجامعة محمد الصدیق بن یحی            

 كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر            

 علوم تجاریة :قسم             

 استبیان البحث

 السلام علیكم ورحمة االله وبركاته 

 

 

 

  

 

 

:                   ةالمشرف ةالأستاذ                                                        :لبةإعداد الط
 هرموش إیمان-حسیب عمار                                                           -

                      سعدان جعفر

 

 

 م2021ــ 2020 :السنة الجامعیة

أثر علاقة العملاء في تحسین تنافسیة الخاص بدراسة " الاستبیانا ذیسرنا أن نضع بین أیدیكم ه
لك استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماستر في وذ وكالة سیاحیةدراسة حالة "  المؤسسات السیاحیة

 . تسویق فندقي وسیاحي

لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة علیها بموضوعیة حیث أن صحة النتائج تعتمد 
 العلمي.كما أن هذه العبارات سریة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث  إجابتكم،بدرجة كبیرة على صحة 

.الاحتراممنا فائق التقدیر و  اوتقبلو   



 البیانات الشخصیة:

 الجنس:

 ذكر                  أنثى

 العمر:

 سنة 35إلى  25من  سنة              25أقل من 

 سنة 45أكثر من   سنة          46إلى  36من

 المستوى التعلیمي:

 بكالوریا أو أقل                   جامعي

 دراسات علیا

  الخبرة المهنیة:

 سنوات 10إلى أقل من  5سنوات             من  5من  أقل

 سنوات 10أكثر من 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 في الوكالات السیاحیة. CRMمستوى تطبیق إدارة العلاقة مع العملاء  -

 إدارة علاقات العملاء التحلیلیة
تعمل الوكالة السیاحیة في جمع بیانات كافیة عن فئات 

 العملاء والحفاظ على سریتهم. 
     

تهتم إدارة الوكالة السیاحیة في عملیاتها التسویقیة على 
 منهج التسویق بالعلاقات. 

     

تحرص الوكالة السیاحیة على التعرف على حاجات 
 العملاء ورغباتهم وتلبیتها.

     

یحرص موظفو الوكالة السیاحیة على الإستجابة 
 لشكاوي واستفسارات العملاء بشكل فعّال ومجدي. 

     

 إدارة علاقات العملاء التشغیلیة
یقوم موظفي الوكالة السیاحیة بمعالجة طلبات العملاء 

 مع الحرص على تقدیم عروض بمستوى التطلعات.
     

تبسیط الإجراءات الإداریة المتبعة في جمع المعلومات 
 عن العملاء عند تقدیم الخدمة السیاحیة. 

     

یستعمل موظفو الوكالة السیاحیة قنوات الإتصال 
 للإستماع إلى تطلعات ومقترحات العملاء. 

     

تمتلك الوكالة السیاحیة مواقع إلكترونیة تمكن من 
 التواصل الدائم مع عملائها. 

     

 إدارة علاقات العملاء التعاونیة
تقنیة متطورة في تقدیم خدمات ممیزة  یتم اعتماد نظم

 للعملاء.
     

یستغل موظفو المؤسسة وسائل الإتصال والتفاعل 
 المختلفة للإستماع إلى طلبات ومقترحات العملاء.

     

تمتلك إدارة المؤسسة تصورات ومعلومات عن درجة 
 رضا وولاء العملاء لها.

     

یحرص موظفو الوكالة السیاحیة إلى توطید العلاقة مع 
 العملاء وإشعارهم بأنهم محل اهتمام المؤسسة.

     

 

 



 .مدى مساهمة إدارة علاقة العملاء على تنافسیة الوكالات السیاحیة -

موافق  بعد التمایز
 تماما

 موافق
 

غیر  محاید
 موافق

غیر موافق 
 تماما

وراء بناء علاقات مع العمیل إلى تهدف الوكالة السیاحیة من 
 تقدیمه خدمات بمزایا ومواصفات مختلفة عن المنافسین.

     

تعمل إدارة الوكالة السیاحیة بكفاءة ممیزة عن المنافسین في 
 التعامل مع شكاوى واقتراحات العملاء.

     

تعتمد الوكالة السیاحیة نظم تقنیة تساهم في توطید العلاقة مع 
 أكسبتها میزة تنافسیة.العملاء 

     

تسعى الوكالة السیاحیة باستمرار في البحث عن فرص التحالف 
 لاكتساب میزة تنافسیة.مع المستعملین المتمیزین 

     

تقدم الوكالة السیاحیة الخدمات في الوقت الذي یلائم احتیاجات 
 العمیل یساهم في التمیز عن الوكالات المنافسة. 

     

ات الإبتكاریة ر الوكالة السیاحیة منهجیات التمیز والقدتطبق 
 .CRMفي ِ 

     

 

 بعد التكلفة الأقل
تحرص الوكالة السیاحیة على تخفیض أقصى ما یمكن من 

 التكالیف للخدمات التي تقدمها للعملاء.
     

تعمل الوكالة السیاحیة على الإستغلال الأمثل لإمكانیاتها المادیة 
 بالعملاء وتلبیة رغباتهم.  في الإتصال

     

تحرص الوكالة السیاحیة على الإحتفاظ بالعملاء الحالیین لتفادي 
 تكالیف الحصول على عملاء جدد.

     

تستخدم الوكالة السیاحیة وسائل رقمیة محكمة على الإنفاق بشكل 
 عام.

     

في تبني تكنولوجیات  تتمیز المؤسسة بسرعة الإستجابة
 المعلومات في عملیتها الإداریة مع العملاء. 

     

على جمع ومشاركة المعلومات لتطویر الأفكار  CRMتعمل 
  في تقدیم الخدمات.الجدیدة 

     

 



   :02الملحق رقم 

 المحكمین للاستبیان الأساتذةقائمة 

 الرتبة العلمیة اسم ولقب الاساتذة
 "أ"قسم  أستاذ محاضر بوخالد لیتیم
 "ب"قسم  محاضر أستاذ یوسف تبوب
 "ب" قسم محاضر أستاذ صفیة دریش

 

 



03الملحق   

 الصدق الداخلي لعبارات محاور الدراسة (إدارة العلاقة مع العملاء ولمیزة التنافسیة)

 
Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

Q1 

Corrélation de Pearson 1 .934** .789** .614* .839** .965** 

Sig. (bilatérale)  .000 .002 .034 .001 .000 

N 12 12 12 12 12 12 

Q2 

Corrélation de Pearson .934** 1 .678* .581* .810** .958** 

Sig. (bilatérale) .000  .015 .048 .001 .000 

N 12 12 12 12 12 12 

Q3 

Corrélation de Pearson .789** .678* 1 .600* .598* .766** 

Sig. (bilatérale) .002 .015  .039 .040 .004 

N 12 12 12 12 12 12 

Q4 

Corrélation de Pearson .614* .581* .600* 1 .598* .574 

Sig. (bilatérale) .034 .048 .039  .040 .051 

N 12 12 12 12 12 12 

Q5 

Corrélation de Pearson .839** .810** .598* .598* 1 .858** 

Sig. (bilatérale) .001 .001 .040 .040  .000 

N 12 12 12 12 12 12 

Q6 

Corrélation de Pearson .965** .958** .766** .574 .858** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .004 .051 .000  
N 12 12 12 12 12 12 

 التمایز

Corrélation de Pearson .969** .935** .835** .742** .876** .964** 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .001 .006 .000 .000  

N 12 12 12 12 12 12 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 معامل الارتباط للعبارات مع بعد التكلفة
Corrélations 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 الأقل_االتكلفة 

Q7 

Corrélation de Pearson 1 .471 .471 1.000** .710** .834** .895** 

Sig. (bilatérale)  .122 .122 .000 .010 .001 .000 

N 12 12 12 12 12 12 12 

Q8 
Corrélation de Pearson .471 1 1.000** .471 .808** .694* .813** 

Sig. (bilatérale) .122  .000 .122 .001 .012 .001 



N 12 12 12 12 12 12 12 

Q9 

Corrélation de Pearson .471 1.000** 1 .471 .808** .694* .813** 

Sig. (bilatérale) .122 .000  .122 .001 .012 .001 

N 12 12 12 12 12 12 12 

Q10 

Corrélation de Pearson 1.000** .471 .471 1 .710** .834** .895** 

Sig. (bilatérale) .000 .122 .122  .010 .001 .000 

N 12 12 12 12 12 12 12 

Q11 

Corrélation de Pearson .710** .808** .808** .710** 1 .609* .869** 

Sig. (bilatérale) .010 .001 .001 .010  .036 .000 

N 12 12 12 12 12 12 12 

Q12 

Corrélation de Pearson .834** .694* .694* .834** .609* 1 .913** 

Sig. (bilatérale) .001 .012 .012 .001 .036  .000 

N 12 12 12 12 12 12 12 

 الأقل_االتكلفة

Corrélation de Pearson .895** .813** .813** .895** .869** .913** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .001 .001 .000 .000 .000  

N 12 12 12 12 12 12 12 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
Corrélations 

 Q13 Q14 Q15 Q16 التحلیلیة 

Q13 

Corrélation de Pearson 1 .659* .178 .386 .738** 

Sig. (bilatérale)  .020 .579 .215 .006 

N 12 12 12 12 12 

Q14 

Corrélation de Pearson .659* 1 .644* .412 .902** 

Sig. (bilatérale) .020  .024 .184 .000 

N 12 12 12 12 12 

Q15 

Corrélation de Pearson .178 .644* 1 .283 .683* 

Sig. (bilatérale) .579 .024  .372 .014 

N 12 12 12 12 12 

Q16 

Corrélation de Pearson .386 .412 .283 1 .697* 

Sig. (bilatérale) .215 .184 .372  .012 

N 12 12 12 12 12 

 التحلیلیة

Corrélation de Pearson .738** .902** .683* .697* 1 

Sig. (bilatérale) .006 .000 .014 .012  

N 12 12 12 12 12 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
الارتتباط العبارات مع التشغیلیةمعامل   



Corrélations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 التشغیلیة 

Q17 

Corrélation de Pearson 1 .490 .558 .716** .864** 

Sig. (bilatérale)  .106 .059 .009 .000 

N 12 12 12 12 12 

Q18 

Corrélation de Pearson .490 1 .659* .494 .770** 

Sig. (bilatérale) .106  .020 .102 .003 

N 12 12 12 12 12 

Q19 

Corrélation de Pearson .558 .659* 1 .613* .841** 

Sig. (bilatérale) .059 .020  .034 .001 

N 12 12 12 12 12 

Q20 

Corrélation de Pearson .716** .494 .613* 1 .843** 

Sig. (bilatérale) .009 .102 .034  .001 

N 12 12 12 12 12 

 التشغیلیة

Corrélation de Pearson .864** .770** .841** .843** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .003 .001 .001  

N 12 12 12 12 12 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 معامل الارتباط مع العبارات التعاونیة

Corrélations 
 Q21 Q22 Q23 Q24 التعاونیة 

Q21 

Corrélation de Pearson 1 .600* .598* .704* .879** 

Sig. (bilatérale)  .039 .040 .011 .000 

N 12 12 12 12 12 

Q22 

Corrélation de Pearson .600* 1 .598* .352 .758** 

Sig. (bilatérale) .039  .040 .262 .004 

N 12 12 12 12 12 

Q23 

Corrélation de Pearson .598* .598* 1 .684* .851** 

Sig. (bilatérale) .040 .040  .014 .000 

N 12 12 12 12 12 

Q24 

Corrélation de Pearson .704* .352 .684* 1 .838** 

Sig. (bilatérale) .011 .262 .014  .001 

N 12 12 12 12 12 

 التعاونیة

Corrélation de Pearson .879** .758** .851** .838** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .004 .000 .001  

N 12 12 12 12 12 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 04الملحق 
 

 الصدق البنائي للاستبیان

Corrélations 

_العملاء_علاقة_إدارة 

 الوكلا_تنافسیة

_العلاقة_إدارة_تطبیق

 CRMعملاء

 الكلي

 الوكلا_تنافسیة_العملاء_علاقة_إدارة

Corrélation de Pearson 1 .957** .976** 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 

N 12 12 12 

 CRMعملاء_العلاقة_إدارة_تطبیق

Corrélation de Pearson .957** 1 .990** 

Sig. (bilatérale) .000  .000 

N 12 12 12 

 الكلي

Corrélation de Pearson .976** .990** 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000  

N 12 12 12 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 05الملحق 

 معامل ألفا كرونباخ

 معامل ثبات محور علاقات العملاء

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.937 12 

 

 معامل ثبات محور التنافسیة

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.961 12



 
 

 معامل الثبات رالكلي
Echelle : الكلي ثبات معامل 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.975 24 

 
06الملحق   

 تحلیل البیانات المتعلقة بالخصائص الشخصیة والوظیفیة
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12 ذكر 100,0 100,0 100,0

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 2 سنة 25 من أقل 

 50,0 33,3 33,3 4 سنة 35 إلى سنة 25 من

 83,3 33,3 33,3 4 سنة 45 إلى سنة 36 من

 100,0 16,7 16,7 2 سنة 45 من أكثر

Total 12 100,0 100,0  

 
 التعلیمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 3 أقل أو بكالوریا 

 58,3 33,3 33,3 4 جامعي

 100,0 41,7 41,7 5 علیا دراسات

Total 12 100,0 100,0  

 

 



 المھنیة_الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,3 58,3 58,3 7 سنوات 5 من أقل 

 91,7 33,3 33,3 4 سنوات 10 من أقل لإلى سنوات 5 من

 100,0 8,3 8,3 1 سنوات 10 من أكثر

Total 12 100,0 100,0  

 
07الملحق   

 

 تحلیل عبارات الإستبیان

 تحلیل عبرات المحور الأول

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q13 12 2.00 5.00 3.4167 .99620 

Q14 12 2.00 5.00 3.3333 1.15470 

Q15 12 2.00 5.00 2.8333 .93744 

Q16 12 1.00 5.00 3.0833 1.08362 

 79296. 3.1667 4.50 2.00 12 التحلیلیة

Q17 12 1.00 5.00 3.5833 1.50504 

Q18 12 2.00 5.00 3.4167 .99620 

Q19 12 2.00 5.00 3.3333 1.15470 

Q20 12 2.00 5.00 3.3333 .98473 

 96727. 3.4167 4.75 2.00 12 التشغیلیة

Q21 12 2.00 4.00 3.0000 .95346 

Q22 12 1.00 4.00 3.0000 .95346 

Q23 12 2.00 4.00 3.5000 .79772 

Q24 12 2.00 5.00 3.5833 1.08362 

 78667. 3.2708 4.25 2.00 12 التعاونیة

 CRM 12 2.08 4.50 3.2847 .81608عملاء_العلاقة_إدارة_تطبیق

N valide (listwise) 12     

 

 

 



 تحلیل عبارات المحور الثاني

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q1 12 2.00 5.00 3.5000 1.08711 

Q2 12 2.00 5.00 3.3333 .98473 

Q3 12 2.00 4.00 3.0000 .95346 

Q4 12 1.00 4.00 3.0000 .95346 

Q5 12 2.00 4.00 3.5000 .79772 

Q6 12 2.00 5.00 3.4167 .99620 

 85613. 3.2917 4.50 1.83 12 التمایز

Q7 12 1.00 5.00 3.3333 1.49747 

Q8 12 2.00 5.00 3.6667 1.07309 

Q9 12 2.00 5.00 3.6667 1.07309 

Q10 12 1.00 5.00 3.3333 1.49747 

Q11 12 2.00 5.00 3.5833 1.08362 

Q12 12 1.00 5.00 3.5833 1.50504 

 1.12329 3.5278 5.00 1.50 12 الأقل_االتكلفة

 75750. 3.4236 4.33 2.17 12 الوكلا_تنافسیة_العملاء_علاقة_إدارة

N valide (listwise) 12     

 
08الملحق   

 اختبار الفرضیات

 اختبار الفرضیات الفرعیة
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 22891. 79296. 3.1667 12 التحلیلیة

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 6705. -3372.- 16667. 482. 11 728. التحلیلیة

 

 



Test-t 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 27923. 96727. 3.4167 12 التشغیلیة

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 1.0312 -1979.- 41667. 164. 11 1.492 التشغیلیة

 
Test-t 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 22709. 78667. 3.2708 12 التعاونیة

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 7707. -2290.- 27083. 258. 11 1.193 التعاونیة

 
 اختبار الفرضیة الرئیسیة

 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 9049, 0577,- 42361, 079, 11 1,937 الوكلا_تنافسیة_العملاء_علاقة_إدارة

 



 ملخص الدراسة
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على إدارة العلاقة مع العملاء كأحد الأسالیب  الإداریة الحدیثة 
ومدى إدراكها و تطبیقها من قبل موظفي الوكالات السیاحیة في بلدیة جیجل، انطلاقا من خطوات 

تحقیق مزایا  علىوتأثیر ذلك  ،والتعاونیةتطبیقها المتمثلة في إدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة والتشغیلیة 
ستبیان الاتنافسیة واختبار طبیعة العلاقة بین موظفي الوكالات  وعملائها، حیث اعتمد الباحثین على 

تم توزیع عینة منه على موظفي الوكالات السیاحیة المدروسة، وقد استخدمنا  ذيوال ،للدراسةرئیسیة كأداة 
خلصت الدراسة  حیث ،spssبرنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة و عدد من الأسالیب الإحصائیة 

بالشكل الصحیح وبالتالي لم تكن  لا تطبق إدارة العلاقة مع العملاء إلى أن  الوكالات السیاحیة المدروسة
وصت ، من هنا أتحقیق المزایا التنافسیة وهي میزة التمایز ومیزة التكلفة الأقلكبیرة في في  ةساهملها م

الدراسة بضرورة تبني الوكالات السیاحیة المفاهیم المتعلقة بإدارة العلاقة مع العملاء باعتبارها حلقة 
 الوصل بینها وبین عملائها والتي تمكنها من تحسین مستوى تنافسیتها.

 .السیاحیة، الوكالات : العملاء، إدارة العلاقة مع العملاء، التنافسیة، المیزة التنافسیةالكلمات الدالة
Abstract  

 This study aims to identify customer relationship management as one of 
the modern management methods and the extent to which it is recognized and 
applied by the staff of tourism agencies in the municipality of Jijel, based on the 
steps of its application of management of the relationship with clients analytical, 
operational and cooperative, and the impact on achieving competitive 
advantages and testing the nature of the relationship between agency staff and 
customers, where researchers relied on the questionnaire as a key tool for the 
study, a sample of which was distributed to the staff of the tourist agencies 
studied, and we used a number of methods Statistical and statistical package 
program for social sciences spss The study concluded that the tourism agencies 
studied do not apply customer relationship management properly and therefore 
have not contributed significantly to achieving competitive advantages, namely 
differentiation and lower cost advantage, hence the study recommended that 
tourism agencies adopt concepts related to customer relationship management as 
the link between them and their customers, which enables them to improve their 
competitiveness. 

Keywords: Customers, Customer Relationship Management, Competitiveness, 
Competitive Advantage, Tourism Agencies. 
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