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511-5112: الجامعية السنة

 علاقات مع العٌملاء على تنافسية المؤسسة الإقتصاديةالر برامج إدارة يأثت
 -المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط  عينة منعلى دراسة ميدانية  –



 إهداء
 

 لدين الكريمين اللذين أهديا لي أعظمإلى الوا
 هديـــة... هديـــــــة الإيمان

 وايمان سلامإلى زوجتي و أولادي إ
 و اخواتي  

 إلى كل من شجعني على المواصلة
 إلى كل طالب علم و فاعل خير

 

 



 

 شكر

 

 لله الحمد و الشكر أ ولا و أ خيًرا.

 

لى أ س تاذي الد كتتر  اارر ن  عققر   ثم أ تقدم بخالص شكري و بالغ تقديري ا 

على صبره و نصائحه وتحفيزه و على المجهردات التي بذلها, فكان نقم ال س تاذ وال   

 في ذات الرقت.

ا لى كل مسؤولي و مديري المؤسسات محل الد اسة الذي  قدمرا لي عد القرن في 

 اتمام الجانب الميداني للد اسة،

كر ال ساتذة محمد عطاوة، سفيان ا لى كل ال ساتذة الذي  تقاونرا مقي ونخص بالذ

 عصماني، جا ي صالح

لى كل م  بذل مقي جهدا ووفر لي وقتا، و نصح لي قرلا،   وا 

 أ سال الله أ ن يجزيهم عني خير الجزاء.
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ت و التََ ياييرَات اليي    نييتع عنييَ تَ يييرا عييال  الأعمييا  اليييو   يَسيييرا الإقتصيياد اليييالمر بييوتيرة متسييارعة ميين التَييوَ
اجات الياملاء الكثيرة والمتيقيدة تَيَقيدا بي ية المؤسسيةَ الَأميرا اليَ    وتنوع النشاطات الإقتصادية وتنوع رغبات وَ
دارتطيييا  أدى بالمؤسسيييات التييير تسييييى مليييى اليالميييية وتوسييييى َصصيييطا السيييوقية مليييى ت ييييير طريقييية تسييييير ا وا 

الإسييييتراتيجية  ولمجيييياَت تيسيييييس تنانسيييييتطا ومييييا تنطييييو  عليييييَ كالإ تمييييا  بييييالجودة  بييييالتَو  المطليييي  ليييي دارة
ي،  وميايير ا  تَلي  البي ة التنانسية  الإ تما  بالتكيالي،  الميوارد البشيرية  التسيوي    دمية الياملاءَََالي َ   

لوميييات و اصييية مليييى  ليييو التطيييورات الَاصيييلة نييير مجيييا  التطيييور التكنوليييوجر  وتوسييييى مسيييت دا  دا يييرة المي
سيت دامات جدييدة نير الإقتصياد الَيدي   الأنترنت التر سا مت بكثير نر منفتيا  الأسيوا   وبيروس متجا يات وا 
الميتمييد علييى  يي ن التكنولوجيييات كبييروس مفطييو  التجييارة الإلكترونييية  التسييوي  الإلكترونيير  ن يي  مدارة اليامييلاء 

 الإلكترونيةَََال َ

نير منفتيا  السيو  التير صييبت مين مَطمية الماؤسسيييات نير مراقبية أسيواقطا   كي   ي ن اليوامي  وغير يا سَيا مت 
يا عليى القيرارات الإداريية الإسيتراتيجية لتليو  وبي تطا التنانسية  ات اليوتيرة المتسيارعةَ الأمير الي   سيينيكً َتمى

 المؤسسيياتَ

صييدار قييوانين  والييد و  المَتمي  ملييى المن مية اليالمييية و بإم ياء الجسا يير لإتفاقييات الشييراكة  للتجيارة وا 
ماشييجية عليييى الإسييتثمار الأجنبييير  و الإنتقييا  مييين الإقتصيياد المركيييس  الموجييَ مليييى مقتصيياد السيييو  وميييا 
تبياع  يفر َ من آليات تنانسية  نلنْ يكون  ناو  يار للمؤسسة الإقتصادية سوى معيادة تن يي  نفسييطا  وا 

  الأسييياليب الَديثة و الطر  اليلمية لإدارتطاَ 

ّ  المؤسسات الإقتصادية   تركس جطود ا عليى بنياء علاقيات طويلية الأجي  ميى الياميلاء الي   أصيب  يمثي  نج
الأداة الر يسية و الفاعلة والمتَكمية نير تَيو  اليلاقيات ميى الياميلاء مين علاقيات  قصييرة وني  نكير التسيوي  

يطيد، مليى بنياء تنانسيية  المؤسسيات  التقليد  ملى علاقات طويلة  تَستند ملى مفطيو  التسيوي  باليلاقيات الي  
 نر الوقت الَالرَ  

ر اء  من جطة أ رى       كلما اسدادت َدَة   ن المنانسة تكون المؤسسة م طرة للتركيس على  دمة وا 
سبا نطا بشك  أكبر وأن  َ نالمستقب  سيكون بالتأكيد قصيرىا بالنسبة للمؤسسات التر تؤمن بالنجا    نقب  

سنة  قا  أَد مفكر  التسوي  عن مستقب  التسوي  نر مقا  تَت عنوان "الثورة  04ما يفو  من  
 التسويقية" جاء نيَ:
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"عاجلا أ  أجلا  نإنَّ اليو  ال   يكون نيَ تَركس جميى نشاطات المؤسسة على مر اء السبون آت َ        
  وبالنسبة لليديد من المؤسسات اليالمية وعندما يأتر   ا اليو  نإن الثورة التسويقية قد مكتملت"َ  واليو  ريب 

الناجَة نإن الثورة التسويقية تتَرو بإتجان الإكتما  نجميى التن ي  دا   المؤسسة أ  و ا فَ صارت مينية 
 بإر اء السبا ن"َ

ويقو  بيتر دراكر: "منَّ التسوي  ي   كام  المؤسسة  منََّ يمث  كام  المؤسسة من وجطة ن ر النتيجة       
لنطا ية  بمينى وجطة ن ر السبونَ" ن رض أو  د، أ  مؤسسة  و تكوين والَفا  على الياملاء ال ين ا

يَققون ربَا لطا  و  ا بإستقطابط    والإَتفا  بط  عندما تكون المؤسسة قادرة على تلبية مَتياجاتط   
نَّما يتَو  م ء للمؤسسة وا  لى مروج جيد لطا من  لا  نالسبون الرا ر يكون نر ال الب ليً نقط   و وَ

الَدي  عن ر ان مى أصدقا َ أو ميارنَ  و والأمر ال   يؤد  بالمؤسسة ملى تي ي  رأسمالطا من السبا ن  
 وال   سينيكً على رأسمالَ النقد  والأربا  والتنانسية عامةَ 

بمفطومطيا التقلييد  ولي َّ أ   و يفية سييكون لطيا اليدور نير  ليو  ير و يفية التسيوي  التير لي  تبيَ         
المتيل  بإشباع رغبات المستطلو  نر الآجا  الَالية  و منمَّا تَجياوس  ليو نير  ي  المنانسية الشيديدة مليى 
الن ر نير رغبيات المسيتطلو و دمية عامَلا  طيا نير الآجيا   الطويلية وتوجيططيا بأن ي  مميا  ير علييَ عنيد 

والتسيوي  باليلاقيات  ومين  يلا  بيرامع مدارة   جرالمنانسين  و  ا ميا يينيى بيَ مفطيو  التسيوي  الإسيتراتي
  اليلاقات مى الياملاءَ

 
 طرح الإشكالية: -1

 مما سب  يمكننا صياغة الإشكالية التاليييية: 
إلى أيْ مدى يمكـن أنْ تـُؤثر باـرامج إدارة العلاقـات مـع العُمـلاء علـى تنافسـية المؤسسـة الإقتصـادية   

 ل الدراسة وما واقع هذه المفاهيم بالمؤسسات مح
ت التالية:     يندرج تَت   ن الإشكالية مجموعة التساؤَ

 ما  ر برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء؟ 

   مييييا  ييييير مسييييتراتيجيات مدارة اليلاقيييييات ميييييى اليامييييلاء   وعملياتطيييييا و سياسيييياتطا؟ وكيييييي، يمكييييين
 الإستفادة ميجابا منطا لبناء ميسة تنانسية؟
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  تراتيجيات الممكيييين تبنيطييييا للوصييييو  ملييييى تتييييويع اليامييييلاء مييييا  يييير أَسيييين  يييي ن البييييرامع و الإسيييي
 و دمتط  بأن   من المنانسين؟

  لمؤسسيية الإقتصييادية؟ ومييا اتنانسييية   كييي، تسييا   بييرامع مدارة اليلاقييات مييى اليامييلاء نيير تيسيييس
  و واقى   ن الأ يرة بالمؤسسة الإقتصادية بمدينة الأغواط؟

 
الأسي لة السيابقة و ي ا مين  يلا  و يى وصيياغة مجموعية سينَاو  الإجابية عليى فرضيات الدراسة:  -2

 الفر يات الآتية:

وجود مدراو و تبنر لمفطو  مدارة اليلاقات مى الياملاء لدى مسؤولر ومسيير  الفرضية الأولى:  2-1
المؤسسييات  الإقتصييادية مَيي  الدراسيية  كمييا أن  نيياو م ييتلا، نيير تقييدير   لأ مييية  مجموعيية 

ة لإدارة ا    ليلاقات مى الياملاء؛المت يرات المقترَ
ـــة:  2-2 ييية والمييييسة توجيييد علاقييية الفرضـــية الثاني بيييين مت ييييرات مدارة اليلاقيييات ميييى  الياميييلاء المقترَ

 التنانسية لدى عينة من مسير  ومسؤولر بيض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواطَ
دارة اليلاقيات ميى يوجد أثر  و دَلة مَصا ية بين المت يرات الأربية لبرامع مالفرضية الثالثة:  2-3

 الياملاء على تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة اَغواطَ
يوجييييد نروقييييات  ات دَليييية مَصييييا ية بييييين المت يييييرات الأربييييية لبييييرامع مدارة  الفرضــــية الرابعــــة: 2-4

اليلاقات مى الياملاء بإ تلا، المت يرات الو يفة والمت يرات الديم رانية المتمثلة نير االجينً  
 المؤسسة   الو يفة   المؤ   اليلمر  ال برة المطنية(َمجا  عم  

 
 يستمد بَثنا أ ميتَ ليدة اعتبارات و ر:أهمية  الدراسة:  -3

  ت و الت يرات التر يشطد ا اليال   وما أنرستَ اليولمة مين تنيانً كبيير عليى ن را لل رو، و التَوَ
للبَ  عن ميسات تنانسيية تجيي  الأسوا  و ال فر بياملاء جدد  كلطا أمور تجي  المؤسسة م طرة 

 منطا قادرة على الوقو، بتنانسيتطا و استدامتطا قد تكون مدارة اليلاقات مى الياملاء واَدة منطا؛
  ن رىا للتَو  ال   يصاَب المؤسسة نتاج الإنفتا  السوقر ال   تيرنَ الجسا ر على الصيييد اليدولر

من جطة  وكثرة المؤسسات اليالمية والمَلية الياملة  و الجطو  وبإبرا  الإتفاقيات والميا دات الدولية
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بالسو  الجسا ر  وسياسية الدولية نير تشيجيى الإسيتثمارات ال اصية واليموميية مين جطية ثانيية  وتييدد 
 َاجات ورغبات المستطلو الجسا ر  ومستوى المييشة المتسايد من جطة أ رى؛

 سييييأتر كإَيييدى الدراسيييات التييير سيييتنير دَربَّ ن يييرا لمَدوديييية الدراسيييات المتيلقييية بمثييي   ييي ن الدراسييية ن
الباَثين و المسيرين للتير،ا على جوانبَ  وتبنر أنكارن  وكماأنَّ نتا جَ سيتفيد الطلبية والدارسيين مين 

  لا  الآنا  المستقبلية التر سيفتَطا أمامط َ
 
  الآتر: يطد،   ا البَ  لتَقي  مجموعة من الأ دا، يمكن سرد ا على النَو أهداف الدراسة:  -4

مَاولة منا لإسالة ال موض و التساؤ  على مث    ن المفيا ي  الن ريية وتو يي  اليرؤى للبياَثين  -
ساليييية التيييييارض الموجيييييود بييييين  يييي ن المفييييا ي  وأ يييييرى ك دميييية اليامييييلاء  الجيييييودة   و الدارسييييين وا 

ثيراء المكتبية الجامييية بمرجي ى  لطي ن التنانسيةَََ وو ى المفا ي  نر مطار يا الفكير  الصيَي   وا 
 المفا ي ؛

مبييراس الييدور الإسييتراتيجر اليي   تليبييَ مدارة اليلاقييات مييى اليامييلاء نيير تيسيييس تنانسييية للمؤسسييات  -
 الإقتصادية؛

مبراس واقى الممارسات التسويقية بالمؤسسة الجسا رية وبال صوص مدارة اليلاقات مى الياملاء من  -
طة الإتصيييييالية والترويجيييييية وميالجييييية َيييييي  : السياسيييييات  البيييييرامع  الإسيييييتراتيجيات وكييييي ا الأنشييييي

 المشاك  التر تيترض الياملاء  و أ   اليَمليات الداعمة ل لو؛
ميرنة مدى وجود علاقات مرتباط و تيأثير لإدارة اليلاقيات ميى الياميلاء عليى تنانسيية المؤسسيات  -

 طا؛الإقتصادية مَ  الدراسة  وك ا مدى وجود نروقات  بين أنراد اليينة المستجوبة تنسب ل
ييات قييد تكييون السييبي  لَيي  بيييض ميين المشيياك  التسييييرية  - تقييدي  مجموعيية ميين التوصيييات والمقترَ

 للمؤسسات الجسا رية َ
الميدانية على بيض من المؤسسات الإقتصادية الياملة بمدينية  لقد شملت الدراسة  -حدود الدراسة: -5

 مؤسسةَ 22الأغواط و البالغ عدد ا 

 َتييى مييارً  3402قيييا  بتقييدي  الإسييتبيان نيير الفتييرة مييا بييين ديسييمبرتيي  ال :ميين َييي  الإمتييداد السمنيير
3402َ 
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  تيي  الإعتميياد علييى بنيياء نمييو ج اسييتبيان بيياقترا  مجموعيية مت يييرات لبييرامع مدارة اليلاقييات مييى اليامييلاء
 نرا ا ملا مة نر التأثير على تنانسية المؤسسات مَ  الدراسةَ

 
طع الوصيفر التَليلير   و ليو لوصي، المو يوع الميراد تيتمد  ي ن الدراسية عليى المينمنهج الدراسة:  -6

دراسيييتَ مييين  يييلا  تصيييوير النتيييا ع التييير ييييت  التوصييي  مليطيَييا عليييى شيييك  أرقيييا  مايبيييرة يامكييين تفسيييير ا 
ل تَقييي  أ ييدا، الدراسيية بالإعتميياد علييى جمييى و توصييي، وتَلييي  البيانييات الماجمييية ميين مصييادر ا 

والكتب  والكش، عن اليلاقات بيين المت ييراتَ كميا كيان كالدراسات السابقة من الرسا   و الأبَا  
يييا علينيييا الإعتمييياد عليييى أسيييلوبر الملاَ ييية والإستقصييياء عييين طريييي  الإسيييتمارة الماييييدة لييي لو نييير  لسامى
الفصييي  الرابيييى  ميييى التَدييييد الوا ييي  لمت ييييرات الدراسييية و الأسييياليب المسيييت دمة ل ر يييطا والمتيلقييية 

الإقتصادية الياملة بمدينية الأغيواط  ولتَليي  البيانيات المجميية  بالدراسة الميدانية لبيض المؤسسات
 Spssمن  لا  اَستبيان و تَليلطا و م تبار الفر يات نقد ت  الإستيانة بالبرنامع الإَصا ر 

 
عتر تنا اليراقي  صعوبات البحث:  -7 كك  البَو  التر تقا  نقد  يشوبطا مجموعة تيقيدات ومشاك  وا 

 و الصيوبات التالية:

  تيدد مدا   مصطل  مدارة اليلاقات مى الياملاء  وتشيبَ مى مفا ي  كثيرة ارتأينا تقليصطا ملى أبيد
 ما يكون ومَاولة تقدي  تصورنا للمفطو ؛

  صيوبة تَديد عينة الدراسة و منَ الإعتماد على اليينة بالقصد  وك لو عد  تجاوب مسؤولر
 ومسير  بيض المؤسسات الأ رى ؛

َسب مطلاعنا و ما تَونر الوصو  مليَ من المصادر والمراجى سيواء عين طريي  بقة: الدراسات السا -8
المسيي  المكتبييير أو عييين طريييي  الأنترنيييت  نيييإنَّ دراسيييات كثييييرة و عدييييدة نييير مجيييا  الفكييير الإدار  و 
ييا َ بيييأً بيييَ مييين الدراسيييات متيلقيييا بالتسيييوي    اصيية ميييا مرتيييبط بتنانسيييية المؤسسييية  ونجيييد كييي لو كمى

دارة اليلاقييات ميى اليامييلاء لكين  نيياو كَي ن قلييي  يينيى بالدراسييات التير َاولييت اليربط بييين باليلاقيات وا  
التنانسية و مدارة اليلاقات مى الياملاء َ وعليَ سنقد  أ   الدراسات التر اطلينيا عليطيا والأبيرس منطيا 

 كالتالر:
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  اليلاقات مى أثر تسوي( تحت عنوان: "2102كرم عبد الله محمد عبد الحميد العبسي)دراسة   8-1
عاملاء الإ تمان نر البنوو على درجة ر ا  " وتمَورت مشكاليتطا َو  تَديد أثر ك  بيد من 
مت يرات التسوي  باليلاقات  مى الياملاء والمتمثلة نر الثقة  الإلتسا   الإتصا   والقيمة من اليلاقة 

ص الديم رانية لمفردات اليينة مى البنو على درجة ر ا الياملاء وك لو تَديد اليلاقة بين ال صا 
وبين تسوي  اليلاقةَ وت  التوص  ملى وجود علاقات  ات دَلة مينوية للفرض الأو   و أنَ َ 
توجد علاقة بين درجة و توانر مت يرات تسوي  اليلاقة وبين نوع الياملاء و ك لو بين مدة التيام  

على مستمرار اليلاقات طويلة الأج   بناء  مى البنو  كما أوصى الباَ  ب رورة الإ تما  و الَفا 
الثقة  التيطد باَلتسا  باليلاقة مى الياملاء و مستمرار الإتصاَت الفيالة ميط  وك لو الإ تما  
بالقيمة المتَققة لليمي  مى علاقتَ بالبنو بالإ انة ملى نتا ع أ رى مرتبطة بالموارد البشرية وتسيير 

ء  ر ا ال دمات  والقيا  بالدراسات  نر   ن المجاَت سواء ما تيل  بالتسوي  الإلكترونر و الوَ
 الياملاء نر نشاطات أ رىَ

أثر تطبي  مدارة اليلاقات مى ( تحت عنوان: "2102دراسة السعدني نرمين أحمد عبد المنعم) 8-2
تطبي  الياملاء على أداء البنوو التجارية المصرية"   دنت   ن الدراسة بشك  أساسر ملى دراسة أثر 

مدارة اليلاقات مى الياملاء على أداء البنوو التجارية المصرية غير المالر من وجطة ن ر الياملاء 
والمتمث  نر وَ ط  والأداء المالر من وجطة ن ر البنوو مَ  الدراسة بَساب المؤشرات المالية 

ى أدا طاَ وَوَجدَّ أنَّ  ناو وتَديد الأثر المباشر وغير المباشر لمت ير مدارة اليلاقات مى الياملاء عل
تأثيرات مينوية و  ات دَلة و ميجابية بين المت يرات المستقلة المتمثلة نر جودة اليلاقة وجودة 
ء   ن البنوو  وأوصى الباَ  لتيمي  البَ  نر  اليلاقة على الأداء المالر وغير المالر أ  وَ

ج  راء بَو  ل لوَتأثير   ن المت يرات على المن مات غير البنكية  وا 
نمو ج مقتر  لتأثير مشاركة اليمي  كمت ير ( بعنوان: "2102دراسة علي ناجح علي منصور )  8-3

وسيط نر اليلاقة بين مدارة الميرنة و مدارة اليلاقات مى الياملاء وقيمة اليمي "  دنت الدراسة من 
لاء   واليلاقة بين مدارة التَق  َو  اليلاقة بين مدارة الميرنة ومشاركة الياملاء و قيمة اليام

اليلاقات مى الياملاء ومشاركة الياملاء وقيمة الياملاء و ك لو اليلاقة بين مشاركة الياملاء و قيمة 
الياملاء  والكش، عن أ   اليقبات التر تَد من عم  مؤسسات الإتصاَت لتطبي  مدارة اليلاقات 

ن مدارة الميرنة و مشاركة الياملاء وقيمة وتوص  الباَ  ليد  وجود علاقة قوية بي مى الياملاء 
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الياملاء ونفً الَا  لليلاقة بين مدارة اليلاقات مى الياملاء و مشاركة الياملاء وقيمة الياملاء وك لو 
رنض جس ر لوجود علاقة بين مدارة الميرنة و قيمة الياملاءَ وت  قبو  نر ية أنَّ لمشاركة الياملاء 

دارة اليلاقات مى الياملاء وقيمة الياملاء   كمَّا ل  تنج  تأثير وسيط  نر اليلاقة بي ن مدارة الميرنة وا 
دارة  شركتر نودانون و متصاَت المصرية  نر تَقي  ال اية من مست دا  مدارة اليلاقة مى الياملاء وا 

َثين الميرنةَ كما قد  جملة من الإقتراَات من الإجراءات والبرامع التطبيقية الممكن أن تساعد البا
 وممارسر التسوي  للتيم  نر الدراسةَ

دور برامع مدارة علاقة "ما  و َاولت الإجابة على السؤا : ( 2102الغصين )  بسام لمادراسة  8-4
الياملاء نر  ل  ميسة تنانسية ادراسة تطبيقية على شركة نيوجن ل دمات الأنترنت وأن مة 

ن ر تكنولوجية لمت يرات مدارة  اليلاقات مى الإتصاَت("  وتناولت   ن الباَثة البرامع من وجطة 
الياملاء المتمثلة َسبطا نر مراكس الإتصا   الدع  الفنر  مست راج وتَلي  البيانات  ال دمات عبر 

من قب  أنراد اليينة بنسبة الشبكة وتأثيراتطا على الميسة التنانسية  وتوصلت ملى أن  ناو موانقة 
تنانسية  وقدمت مجموعة اقتراَات للمؤسسة  ميسة منشاءلى لمسا مة   ن المت يرات ع 53.47%

منطا التطوير المستمر نر اليم  ونيالية مراكس الإتصا   وسيادة عدد المو فين الياملين بطا  اليم  
على تَدي  و تَلي  بيانات الياملاء والإستفادة منطا  تفيي  مواقى التواص  اَجتماعر  كما أوصت 

ن برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء بالمورد البشر   المبييات  وتقلي  بيم  دراسات تربط بي
 التكالي،َ

"دراسة المكونات المؤثرة على وناء السبون بعنوان :   (2101دراسة بن اشنهو سيدي محمد )  8-5
" نَاو  من وراء   ا –دراسة امبريقية باستيما  نمو ج الميدَت الطيكلية  – Djezzyباليلامة 
ستكشا، عن طري  تَلي  سلوو وتصرنات السبون الجسا ر   ومن  لا  التطر  ملى البَ  الإ

توص  الباَ  ملى تَديد جملة و المكونات التر تسا   بشك  كبير نر تشكي  ونا ط  لليلامة جيس  
من السلوكيات و ال صا ص الفردية التر تمكن رج  التسوي  من تيسيس وناء المستطلكينَ و ر 

المدركة على ال دمات التر بدور ا تؤثر على القيمة المدركة ومنَ تؤثر على ر ا تأثير الجودة 
المستطلكين وونا ط  نر الأ يرَ وكما كان متوقيا نقد وجد أن  ناو علاقات بين مت يراتَ  ومكونات 
الوناء على سلوو مست دمر المتيام  جيس   وأوصى الباَ  ب رورة ا تيار اليينة المناسبة 
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السير(  -ى مث    ن الدراسات  أما مداريىا نأوصى بتَسين المؤسسة لليلاقة االجودةلتتلاء  م
 والمَان ة على سميتطا و تواجد الت طية نر ك  الأماكن َ

تطد،   ن الدراسة بشك  ر يسر ملى  (: 2101التميمي ) شاور الحليم عبد شيرين دراسة 8-6
ء لدى سبا ن  التير، على مدى تأثير مكوَنات وو ا ، مدارة اليلاقة مى السبا ن  على درجة الوَ

وتوصلت الباَثة ملى نتا ع جد ايجابية َو  آثييييييييار   -جوّا  -شركة الإتصاَت ال لوية الفلسطينية
مكونات و و ا ، مدارة اليلاقيييييييات مى الياملاء المتمثلييييييييييييييييييية نر ا التسوي   الإ تما  بالياملين  

ء الياملاء و الياملين لديطاَ  كما أوصت اليمليات   المبييات   دمات السبا ن  التكنولوجية( على وَ
عن السبا ن  والتأكيد على َماية  صوصية  قوية ميلوماتية قاعدة ايجادالباَثة الإدارة اليليا ب

ن ي  لت 6991البيانات من  لا  اعتماد قانون اليونسترا  الدولر الصادر عن الأم  المتَدة عا  
التجارة الإلكترونية كمرجيية لتن ي  اليلاقة الميلوماتية والإلكترونية ما بين شركة جوا  وعملا طا  
وقدمت توصيات للياملاء بالإنصا  عن ك  الميلومات للمؤسسة و البيانات الصَيَة وتقدي  

 الإقتراَات و الإستفسارات  كما دعت الجطات اليلمية للبَ  نر   ن المجاَتَ
وتطد، ل جابة عن السؤا  التالر ملى أ  مدى يؤد    :(2112سة بنشوري عيسى )درا 8-7

ء السبا ن؟ و ملى أ  مدى يقو  بنو الفلاَة و التنمية  التسوي  باليلاقات ملى  مان وسيادة وَ
ية ورقلة ببناء علاقات جيدة ميط  لسيادة وَ ط ؟ َي  تيد دراسة را ية وأولية ومَاولة  الريفية بوَ

ء   وت  لتب دارة اليلاقات مى الياملاء وتبيان دور ما نر بناء الوَ سيط مو وع التسوي  باليلاقات وا 
مست لاص مجموعة من النتا ع لي  أ مطا أن على المؤسسة بناء اليلاقات وليً تقدي  منتجات 

يلمر  نوع السبون تأثير نقط  ويمين النتا ع الميدانية أنَ ليً لليوام  الديم رانيييية كالجنيييييً  المؤ   ال
ء  على مطالة التيام  مى البنو من قب  السبا ن  مى وجود علاقة بين البنو وعملا َ و مستوى الوَ
لديط َ و لص بَثَ بتقدي  جملة اقتراَات للبنو منطا القيا  ببَو  تسويقية لجلب الياملاء والَفا  

جة المشاك  والإعترا ات المقدمة من طر، عليط   الإ تما  بتَلي  ربَية الياملاء المطمين  ميال
الياملاء  تطبي  البرامع ال اصة بإدارة اليلاقات مى الياملاء ونر الأ ير قد  جملة مقتراَات مفيدة 

 للبَ  نر المو وع أكثر ومن  لا  جوانب أ رىَ
يطد، الباَ  من  لا    ن الدراسة ملى قياً واقى  و(: 2101ياسين ) يوسف محمود دراسة 8-8

ء عند الياملاء ال ين يتياملون مى البنوو التجارية مم ارسة التسوي  باليلاقات  وأثرن نر بناء الوَ
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الر يسية الياملة نر مدينة مربد"  َي  تتف  مى الدراسة السابقة نر الطر  مى بي ة م تلفة  وتصور 
ء نمو ج يقو  على مت يرات التسوي  باليلاقات االثقة  الإلتسا   الإتصا   التي اط،( وتأثيرن على وَ

الياملاء  وأ طرت الدراسة أنَّ بيد التياط، يأتر نر المرتبة الأولى ث  الثقة ناَلتسا  و التواص  وأنَّ 
تفقت الدراسة مى دراسة بنشور    ناو تطبي  كبير للتسوي  باليلاقات نر البنوو مَ  الدراسة  وا 

عم  التسوي  باليلاقات  وقد  الباَ  توصيات على عد  تأثير المت يرات الديم رانية نر مجاَت 
ء الياملاءَ   بسيادة المؤتمرات والبَو  للمفطو  مى الإستمرار نر كش، الأسباب التر ترنى ر ا ووَ

 – "تنمية اليلاقة مى السبون كأساً لبناء وَ َ لليلامة ( بعنوان :2112دراسة  ديلمي فتيحة ) 8-9
المؤسسة  تنمية مسطا  "  و دنت للتير، على مدى-مسيلةدراسة َالة القرض الشيبر الوطنر بال

عتبار علامتطا صورة بلورة نر بالسبون ليلاقتطا    ا َقيقة وما لطا  وَ َ لتكريً مد لا  لو وا 
المصرنية  وت  الوصو  لنتيجة أنََّ َ يمكن لأ  مؤسسة أنْ تييش نر  ال دمات قطاع الطر  نر

مستوى مَيططا  ووجود المؤسسة نر بي ة ديناميكية يتطلب ميس  عن الت يرات التر تَد  على 
منطا السير ملى نط    ن الت يرات وميرنة كيفية الإستفادة منطا من أج   مان البقاء وتَقي  
النجا َ وأنَّ  ناو علاقة مرتباطية بين مدراو السبون لليلامة على أساً اليلاقة ودرجة وَ َ لطا 

 بالبنو مَ  الدراسةَ
– تفيي  ر ا السبون كمد    مستراتيجر لبناء وَ َ ( بعنوان : "2112حاتــم نجـود )دراسة  8-12

"َاولت الباَثة الإجابة عن السؤا  التالر: ما  ر  -دراسة َالة المصنى الجسا ر  الجديد للمصبرات
ملام  و مت يرات المسار الإستراتيجر ال   تنتطجَ المؤسسة لكسب ر ا السبون و جيلَ اَد 

  وتوصلت الباَثة  NCAنات الكانية لبناء وَ َ وما مدى واقيية   ا الطر  بالنسبة لمؤسسة ال ما
نَّمَا  ر ثقانة يجب أنْ يتبنا ا  ملى أنَّ نط  السبون والتوجَ بَاجاتَ َ يقتصر على قس  التسوي   وا 

اد المؤسسة ك  عنصر نر المؤسسة لليم  كن ا  متكام   و أن منشاء القيمة للسبون يتطلب استيد
دا ليا بتن ي  ك  و ا فطا وأنشطتطا باتجان مفطو  القيمة  وأَوْصَت الباَثة ب رورة الإعتماد على 
جراءات مت ا  قرار الشراء لتَديد َاجات وتطليات  دراسات وبَو  التسوي  لفط  سلوو السبون  وا 

   ا الأ ير بدقةَ
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يسينا الكلا  عنطا من رسا   ماجيستر أو  ومن  لا  مراجية الدراسات السابقة و دراسات أ رى لن
نقد توصلنا ملى الملاَ ات التالية  -يرجى لطا نر متن الفصو سا  –دكتوران  ومقاَت علمية و مؤتمرات 

 َولطا:
أنَّ مي   الدراسات استطدنت التير، على مفطو  التسوي  باليلاقات  مدارة اليلاقات مى  -

ء  أبياد الجودةَََ من الناَيتين  الن رية والتطبيقية  و الياملاء  الميسة التنانسية  الر ا   الوَ
وجود م تلانات  –التركيس أكثر نر الدراسات الميدانية على مؤسسات الإتصاَت والبنوو؛ 

وك لو َو  تيري، وتَديد مدا   مدارة اليلاقات   عديدة َو  تَديد أبياد التسوي  باليلاقات
 مى الياملاء بدقة؛ 

َو  تَديد مَددات ر ا الياملاء ووَ ط   كمَا لْ  نَجد التكل  عن تَلي  ربَية  وجود م تلا، -
 الياملاء  وَ القلي  يبَ  نر مفطو  قيمة الياملاءَ 

وبالن ر لما سب  نإنَّ دراستنا الَالية تتشابَ نر أمور مى الدراسات السابقة نر الجانب الن ر  وتطد، 
 لسابقة و اصة نر الجانب الميدانر و  ا كالآتر:ملى أنْ ت ي، أبياد أ رى للدراسات ا

مبراس اليلاقة وال لفية الن رية بين مدارة اليلاقات مى الياملاء والميسة التنانسية ومَاولة مسقاططا  -
 على البي ة الجسا رية وللمؤسسات الإقتصادية بال صوص؛

راتيجر و نقو  بتقدي  مدارة سنقو   بالتطر  لإدارة اليلاقات مى الياملاء من مد   التسوي  الإست -
اليلاقات مى الياملاء على أنَّطا مستراتيجية ستؤد  ملى بناء الميسة التنانسية من  لا  
عطاء قيمة  الإستراتيجيات الأساسية  و اصة ما تيل  بالتميس نر تقدي  المنتجات وال دمات  وا 

 للياملاء  والتركيس على عاملاء ميينين لتَلي  ربَيتط ؛  
ض نر الجانب الميدانر للقطاع الإقتصاد   ومن  لا  بيض المؤسسات الإقتصادية التير  -

الياملة بمدينة الأغواط  وا  تيار   ن البي ة للقيا  بدراسة ميدانية على عكً دراسات أ رى 
 بمناط  أكثر استثمار؛

ات  مقترا  جملة من المت يرات لإدارة اليلاقات مى الياملاء متمثلة نرابيد الإستراتيجي -
السياسات  البرامع  الأنشطة واليمليات( كمت يرات مستقلة نر البَ  نرا ا متكاملة نيما بي ا 
 لتَقي  البرامع التنانسية لإدارة اليلاقات مى الياملاء  وَ يمكن اَست ناء على بيد دون الآ رَ
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ميدانيية لإسيقاط : ت  تقسي  البَ  ملى ثلا  نصو  ن رية  و نصي  رابيى للدراسية التقسيمات البحث -9
ما جاءت بَ الفصو  السابقة  وت من ك  نص  مجموعة من المباَ  والمطالب  واستطللنا البَ  

يدود وأ يدا، وأ ميية الدراسية ميى التييرض للدراسيات  بمقدمة تناولنا نيطا الإشكالية  و الفر يات  وَ
ة لطيييا  و تقيييدي  جملييية ت يييمنت النتيييا ع الن ريييية و الميدانيييي بخاتمـــةالسيييابقة  ميييى متميييا   ييي ا البَييي  

ات بَو  مستقبلية  للدراسة  وجاءت نصو    ا  البَ  كما يلر:  توصيات و مقترَ

  الإطار الفكر  والن ر  للمفا ي  ال اصة بالتسوي  باليلاقات ومت يراتَ  وك ا  الفصل الأول تَ من
الممكنيية لتَقيقطييا مييى التيرييي، بمفطييو  مدارة اليلاقييات مييى اليامييلاء مييى ا يي  مراَلطييا والإسييتراتيجيات 

لتَققطا  والتطر  لإدارة ميرنة الياملاء لما لطيا   التيرض لمستوياتَ و أنشطتَ وأ   اليمليات اللاسمة
لأثييير تكنولوجيييية الأنترنيييت عليييى التسيييوي  و مدارة اليلاقيييات ميييى  مييين تيييدا   ميييى مفطومنيييا  والإشيييارة

   الياملاءَ
  ــاني أمييا ر التييابى نيير دراسييتنا بييالتيري، بالأو يياع الممكنيية نقييد  صصيينان لتنيياو  المت ييي الفصــل الث

للسيييو  و الأو ييياع التنانسيييية ليييَ  كميييا تييي  التيريييي، بالتنانسيييية ومؤشيييراتطا وأ ييي  مسيييتوياتطا من عليييى 
مستوى الدولة  القطاع  أو المؤسسة  ونر مبَ  آ ر تطرقنا ملى الج اتر الفكرية للميسة التنانسية و 

ونير مبَي  أ يير تير ينا لأ ي   اب المؤدية لطا ومتطلبات مستدامتطاَتيريفطا  و التَلي  لأ   الأسب
 ؛ الإستراتيجيات الممكنة لبناء الميسة التنانسية و اصة مستراتيجيات بورتر

 مستير ييا أ ي  البييرامع التنانسيية الممكين تبنيطييا للوصيو  ملييى الياميلاء وتتويجييَ  الفصــل الثالـث وكيان
ر يا الياميلاء و صا صيَ  و التييرض لرقابتطيا و قياسيَ  ميى نجاء المبَ  الأو  لليتكل  عين مفطيو  

التطر  لتأثير ر ا الياملاء عليى ربَيية وسييادة الَصيص السيوقيةَ أميا المبَي  الثيانر نكيان  اصيا 
ء و تأثير ا عليى تنانسيية المؤسسية و ي ا بيالتيري، لطيا ولإسيتراتيجياتطا   مسيتويات وأنيواع  ببرامع الوَ

ء  وال ييوض نيير مراَيي ء اليامييلاء وأ ييدانطا  مييى التطيير  كيي لو لتييأثير  يي ن الييوَ    معييداد برنييامع لييوَ
ء  وأتيى المبَي  الأ يير لليتكل   البرامع على تنانسية  وربَيية المؤسسية و أ ميية الجيودة لتَقيي  اليوَ
عيين تيرييي، تتييويع اليامييلاء و أ يي  مت يييرات القيميية  وأ يي  النمييا ج المفسييرة لقيميية اليامييلاء ميين وجطيية 

مييلاء والمؤسسييةَ ومييا  ييو الييربط الموجييود بييين قيميية اليامييلاء و مدارة اليلاقييات مييى اليامييلاء  ن يير اليا 
ر ييا   ووَ طيي  وكيي ا مسييتراتيجية التسييوي   و صييص مطلييب كيي لو لدراسيية  تَلييي  ربَييية الياميييلاء 

 المطمين  وأ   المدا   للدراسة و أسباب م تلا، تكاليفط ؛
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  مسقاط ما جييياء نر الجانب الن ييير  على مجموعة من المؤسسات  نَاولنا الفصل الرابع والأخير أما
الإقتصييادية اليامليية بمدينيية الأغييواط  تيي  تَديييد عينيية الدراسيية و أداة الدراسيية والن يير نيير صييد   يي ن 
الأداة و ثباتطا  و كر أ   الأسياليب الإَصيا ية المسيتيملة نير الدراسية ميى ا تبيار ميلميية البيانيات  

َاولنا اَسترسا  لتَلي  مجابات مسير  و مسؤولر المؤسسات مَ  الدراسة تجان  ونر مبَ  ثانر
ة  لإدارة اليلاقات مى الياميلاء  و كي ا المت يير التيابى المتمثي  نير  المت يرات الأربية المستقلة المقترَ

َيرا، تنانسية المؤسسة الإقتصادية مى التَلي  الوانر لك  نقيرة عين طريي  الأوسياط الَسيابية و اَن
الميييييار  لطيييا ميييى ميييياملات الإ يييتلا، والترتييييب لكييي  الفقيييرات  أميييا المبَييي  الثالييي  نكيييان َ تبيييار 

 الفر يات المو وعة و تقدي  النتا ع المترتبة عن  لوَ
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 الفصل الأول:
 من التسوي  التقليد  ملى التسوي  باليلاقات؛المبحث الأول: 
 عمليات مدارة اليلاقات مى الياملاء؛ أبياد والمبحث الثاني: 
 مستراتيجية مدارة اليلاقات مى الياملاء؛المبحث الثالث: 
 تكنولوجية الأنترنت على مدارة اليلاقات مى  الياملاءَ :  تأثيرالمبحث الرابع
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 تمهــيد:
تى بين المؤسسات المَلية وال    كان يسود اليال  منانسة شديدة بين المؤسسات اليالمية  وَ

نتاج التطورات المتسارعة نر  مدارة وو ا ،  المؤسسة   و لي  أ   و يفة كان لطا الوجَ البارس  ر 
و يفة التسوي   التر تيتبر مرآة المؤسسة و مسة الوص  بين المؤسسة ومَيططا المتس  بالتيقيدَ ولما 

من  المفطو  ال ي  ملى  كانت مطمة و يفة التسوي  مرتبطة بالياملاء  نقد شطدت تطورات مبتداءى 
المفطو  الَدي  والواسى المسمى بمفطو  التسوي  باليلاقات ال   يطد، ملى تَديد الَاجات الَقيقية  
للياملاء  و تَسين ال دمات المقدمة لط  و مقامة علاقات طويلة المدى من  لا  مدارة اليلاقات مى 

اجات الياملاء بالتفاع  و الميرنة  الياملاءَ نمن جطة يتَق  نجا    ن اليلاقة بالتكي، مى متطلباتط  وَ
ست دا  الأساليب والتكنولوجية الَديثة  ل علا   التسويقية عن الياملاء  ولفا دة أطرا، اليلاقة وا 
والإتصا  التر تساعد على الإتصا  والتشارو  الدا   مى الياملاء نر مطار علاقة مربَة لكلا أطرا، 

يتوجب على المؤسسة الإعداد لإستراتيجية  ماَكمة لبناء علاقات دا مة  اليلاقةَ ومن جطة ثانية
 ومستمرة مى الياملاءَ 

ومن  لا  ما سب  سنتيرض نر   ا الفص  لأ   الجوانب المتيلقة بمفطو  مدارة اليلاقات مى 
ر  لأثر مستويات و الأنشطة المنوطة بطا  و التطال الياملاء من الإستراتيجيات المتبية نر  لو وأ  

دارة اليلاقات مى الياملاء بال صوص وك    ا من  لا  المباَ   الأنترنت على و يفة التسوي  وا 
 التالية:

 من التسوي  التقليد  ملى التسوي  باليلاقات؛المبحث الأول: 
 أبياد وعمليات مدارة اليلاقات مى الياملاء؛المبحث الثاني: 
 ات مى الياملاء؛مستراتيجية مدارة اليلاقالمبحث الثالث: 
 تكنولوجية الأنترنت على مدارة علاقات الياملاءَ :  تأثيرالمبحث الرابع
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  المبحث الأول: من التسويق التقليدي إلى التسويق بالعلاقات
شطدت و يفة التسوي  تطورا ملَو ا عبر التاري  من عملية الإنتاج وصوَ ملى بناء        

الشرء ال   تميس بَ مفطو  التسوي  باليلاقات  نفر   ا المبَ  اليلاقات  مى الياملاء  و  و 
سنتطر  ملى التطور ال   َص  على نشاط وو يفة التسوي  وأ ميتطا   ومن ث  التيرض ملى 
مفطو  التسوي  باليلاقات بالتيري، والأ مية  ومنَ مَاولة التفصي  نر أبياد   ا المفطو  لأ ميتَ  

 رَولتسطي  الدراسة لما سيأت
يمث  التسوي  أَد الأنشطة الأساسية الو يفية المطلب الأول: مفهوم التسويق ومراحل التطور: 

التر تقو  بطا المؤسسة  وييد مَورا مستراتيجيا لأنَََّ الواجطة بين المؤسسة وبي تطاَ مَ أنَ التسوي  
مر ال   انيكً أ   عدة مفا ي  وتياري، َتى بلوغَ ملى مراَ  متقدمة واتجا ات َديثة  الأ

 على مفا يمَ والتر يمكن أن نستير طا َسب تسلسلطا التاري ر على النَو التالر:
  ا المفطو  نر البلدان المتقدمة مقتصاديا  والتر   طر ( 1922-1892أولًا: المفهوم الإنتاجي:)

نتع وأ تمت  بتَسين الم *عرنت تَسينات نر الإنتاج من  لا  تطبي  مبادئ الإدارة اليلمية
دون مراعاة أ وا  السبا ن َي  كان الطلب أكبر من اليرض اأ  ما ينتع يباع(  ولي  أ   تيبير 

بقولَ: "أَنََّ بإمكان المستطلكين الَصو  على  Ford  لط ا المفطو  را د صناعة السيارات 
  1سياراتط  باللون ال   يف لونَ طالما أن   ا اللون أسود" 

  :2توجَ لَ مبادئ يسير ونقطا و ر كما يلرو  ا المفطو  أو ال      
 التباين بين سبون وسبون آ ر مَدود  ومنَ نلا داعر لتقسي  نشاطات المؤسً؛ -
ا تيار السبون السلية يكون على أساً الَقا   المادية نقط  مى عد  مراعاة قدرتطا على  -

 متباع الَاجات والرغبات؛
 ميرنة  يقة للمنتوج من طر، السبون؛ -
ة ملى عد  الإ تما  بو ا ، التسوي  والت لي، ورجا  البيى والترويعَََ وك    ا بالإ ان -

اجاتَ واليلاقة بين البا ى والمشتر َ  أدى ملى أ ما  السبون وَ

                                                 
 ة بقيادة اليال  نريدريو تايلورَدار   للمدرسة الكلاسيكية ل مدار و ر توجَ ة اليلمية دار الإ - *

 33َ  ص 3443نشر  عمان  الأردن  ية التسوي   دار وا   للمستراتيجعبيدات   مبرا ي مَمد  - 1

 30َ  صنفسَالمرجى  - 2
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تَو  الإ تما  نر الإنتاج ملى البيى ول  ييد المشك  نقص  0324بيد سنة  :ثانيًا: المفهوم البيعي
( َ 0322-0333و  ا نتيجة َسمة الكساد اليالمر ا اليرض  ولكن أصب  النقص نر الطلب

ومواساة مى التطور التكنولوجر والإنتاج بالَج  الكبير  أصب  اليرض يفو  الطلب  مما أدى 
بالمؤسسات ملى ت يير   نيتطا وتوجطاتطا البييية و  ا بإست دا  رجا  البيى لل  ط على السبا ن 

لة تَ و  مشك  الإنتاج ملى مشك  نقص الإستطلاو والطلب  نر أماكن البيىَ و لا    ن المرَ
و طرت و ا ، تسويقية جديدة: مث  الإعلان والتوسيى  ول لو نالمفطو  البيير يركس على 
مست دا  جميى الأنشطة التسويقية رجا  البيى  والتقلي  من أ مية السبا ن ودرجة ر ان بيد عملية 

 الشراءَ
مفطومين السابقين الإنتاجر والبيير َ يركسان على َاجات ورغبات من ال :ثالثاً: المفهوم التسويقي

ء السبا ن   تنقد  أ ميتطا للمبييات  ونتيجة ل لو  طر  السبا ن وَ تبَ  المؤسسة عن ر ا ووَ
المفطو  التسويقر للتسوي   لا  سنوات ال مسينيات نر ا  وَ َأ ومى بداية الثمانينات نر 

ساسر  ر تَديد رغبات السبا ن و َاجاتط  ن طرت بَو  التسوي  أوروبا  نأصبَت المطمة الأ
دارات التسوي   وأبَا  التسوي  متمثلة نر مجموع الوسا   والتقنيات التر تسم  بميرنة  وا 
السو   و لو بتن ي  يركس على السبون نتطور نمو المؤسسة مر ون بإر اء السو   نيليطا 

نر السو  وتوسيى َصتطا والشك  التالر يبين الفر  تَسين قدراتطا وكش، الفرص والتَديات 
 بين المفطو  البيير والمفطو  التسويقرَ 
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 ( يوضح الفرق بين المفهوم البيعي و المفهوم التسويقي21الشكل رقم )
 
 

                                                   
 
 

                                                         
               

 
 

Source : Jean Pierre VEDRINE, Martin SYLVIE,  marketing (les concepts clés),  Chihab édition,  Alger, 

ALGERIE, 1996, p14. 

  

:  طر المفطو  كرد ني  للمفطو  التسويقر نتيجة ليدة عوام  منطا رابعا: المفهوم الإجتماعي
نتاج بيض المنتجات غير المتوانقة مى التلاعب بمشاع ر أَاسيً السبا ن والإ تما  بالأربا  وا 

ر ا السبا ن والبي ة  و طرت عدة جمييات تناد  بَاجة البي ة والمستطلو مث  َماية 
 َ . Green Marketingالأ  ر وجميية التسوي   consumérismeالمستطلو

ت يرات الإقتصادية والإجتماعية والتن يييييمية  : ونقا للم خامسا: مفهوم التسويق الإستراتيجي
تطورت رغبات السبا ن وتباينطا وتيدد السلى والَاجات واشتداد المنانسة  اصة الدولية  من 
الأسباب التر جيلت المؤسسات تتجَ نَو التفكير الإستراتيجر للتسوي   نالتسوي  يمث  الَد بين 

الية الناش ة نر السو  ماطمة لل اية نر أ  ممارسة السو  والمؤسسة  وتيد ميرنة الأَدا  الَ
للت طيط الإستراتيجر  ومن ناَية أ رى تتيام  الإدارة التسويقية لدع  مستراتيجية التسوي  
دة الأعما   ونر بي ة ميينة تتفاع  مستراتيجية التسوي  مى تفاع  القوى  وتنفي  ا نر مستوى وَ

  المنانسة  والمؤسسة ومنَ يتشك  مثل  التسوي  الميرونة بإستراتيجية السبون 0الثلا 
 الإستراتيجر كالتالر:

 
                                                 

 000َص  3444مان   اَردن   و التوسيى  ع  دار س ران للنشر ، مداخل التسويق المتقدممَمود جاس  الصميدعر -0

 

 

 

                                              
 

 

 
     و  

 المفهوم البيعي
 

 من خلال زيادة حجم المبيعات                 الأرباح الترويج
 

 

                                              
 

 ائنبإرضاء  الز   من خلال الأرباح التسويق المتكامل ات الزبائنـحاج

 المنتجات

 المفهوم التسويقي

 كيزالتر  الوسيلة الأهداف
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ومفادن الن ر ملى النشاط التسويقر على أَنََّ جسء من تلو  :*سادسا: مفهوم التسويق بالعلاقات
التفاعلات التر تَد  بين المؤسسة والياملاء وال   يؤد  نر النطاية ملى وجود علاقة دا مة 

ء والثقة بالمؤسسة ومنتجاتطاومستمرة   َ                    1ميَ وك لو بتيمي  رو  الوَ
وبما ان التسوي   و مجا  واسى وميقد يتدا   مى كثير من الأنشطة الأ رى للمؤسسة       

 Macroéconomique نإننا نجد عدة تياري،  نإ ا ن رنا ملى التسوي  من وجطة ن ر كلية
" لو النشاط ال   يَك  التدن  الإقتصيياد  للسلى وال دمات  نََّ:نيير، التسوي  على أَ 

 2َالمستطلكة بما يَق  الأ دا، الإقتصادية للمجتمى"
نقد تباينت وجطات الن ر والتياري،  Microéconomique  أما على المستوى الجس ر

 :3للتسوي 
على أَنََّ: "النشاط  -النشاط التسويقر -AMA 0394نيرّنتَ الجميية الأمريكية للتسوي    -

ال اص بتسيير وترويع وتوسيى السلى وال دمات والأنكار التر تسيى ملى مشباع رغبات 
 الأنراد والمؤسسة"؛

نيرنَ على أَنََّ: "ن ا  كلر لتكام  أنشطة الأعما  المصممة لت طيط  0390أما ستانتون  -
 وتسيير وترويع وتوسيى المنتجات المشبية لرغبات المستطلكين"؛

                                                 
 سنيود لط ا المفطو  نر المباَ  القادمةَ - *

 20َ  ص0333والتوسيى  الإسكندرية  مصر   الدار الجاميية للطباعة والنشر التسويق،السيد   مسماعي  - 1

 09َص  0339 الطبية السابية صر  بة عين شمً  القا رة  م  مكت-الأساسيات و التطبيق –التسويق الفعال طليت أسيد عبد الَميد   - 2

 49َص  0331 مصر   سكندريةالإ  والتوسيى   الدار الجاميية للطباعة و النشر-ياتإستراتيجمفاهيم و -التسويق   مَمد نريد الصَن - 3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المنافسة  

 الزبون  

 المؤسسة 

 003َص 3444مَمود جاس  الصميدعر  مدا   التسوي  المتقد   دار س ران للنشر و التوسيى  عمان   اَردن   : المصدر

 ( يوضح مثلث التسويق الاستراتيجي12الشكل رقم )
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را د المدرسة  0310من أكثر التياري، قبوَ بين رجا  التسوي  ما أشار مليَ كوتلر و 
الَديثة للتسوي  َي  عر، التسوي  بأَنََّ: "الجطود التر يب لطا الأنراد والجماعات نر مطار 
دار  ميين للَصو  على َاجاتط  ورغباتط  من  لا  ميجاد وتباد  المنتجات  مجتماعر وا 

 1رين"والقي  من الآ 
بتطور مفا ي  التسوي   َتى الوصو  لمفطو  التسوي   التياري،وقد تباينت         

باليلاقات  ومن  لا  التياري، المتيددة للتسوي  يمكن القو  بأَنََّ عملية تبادلية متكاملة 
تتماشى مى أ مية مركس المستطلو بَي  أَنََّ عملية اكتشا، لمطلب وترجمتطا ملى 

المنتع وجيلطا نر متناو  اكبر عدد ممكن من المستطلكين والياملاء  مواصفات  اص ب
نالتسوي  ن ا  متكام  ونشاط مجتماعر  م  أَنََّ عبارة عن مجموعة من الو ا ، والتر 

 :2يمكن اجمالطا نيما يلر
  و ا ، متصالية: تتيل  بكانة الأنشطة التر تستطد، البَ  عن المشترين

 للسلى؛
 أنشطة البيى والشراء وما ت مَ من اجراءات ؛و ا ، المبادلة: وت    
 و ا ، النق  الماد : وت   أنشطة النق  والت سين ال اصة بالسلى؛ 
 و ا ، ترويجية وأ رى تسييرية؛ 
  و ا ، تسطيلية: ت   التَوي   تَم  م اطر التنميط والتيدي  السلير بتجس ة

 الكميات الكبيرة ملى كميات ص يرة تتناسب مى الطلب َ
نتيجة لط ن القا مة من الو ا ، التسويقية التر تتص، بالشمولية الكانية َستيياب المفا ي  ن

التر ينطو  عليطا المفطو  الَدي  للتسوي  تبرس أ مية و أ دا، التسوي   على المستوى الكلر 
دات الجس ية أ  المن ماتَََال َ نيلى   يتمث  دورن نر : المستوى الكليو على مستوى الوَ

  ي  مستوى الإشباع لدى المستطلكين؛تي -
 تي ي  مستوى الإ تيارات و البدا   لدى أنراد المجتمى؛ -
 تي ي  المستوى المييشر لأنراد المجتمى بالإ انة لنشر ثقانة الإستطلاو بينط ؛  -

                                                 
 34َمرجى سب   كرن  ص  سيد عبد الَميداطليت  - 1

 09َص  3442  دار وا   للنشر  عمان  الأردن ،-يإستراتيجمدخل -أصول التسويق     را د توني ناجر الميلا - 2



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

8 

 

دات الإنتاجية و ك لو مستوى التنانً بينطا مما يتي  لإقامة مناخ مستثمار    - سيادة الوَ
 مشجى؛

ة على البي ة من التلو   والمَان ة على القي  و اليادات  من  لا  المسؤولية المَان  -
 الإجتماعية التر تراعيطا و يفة التسوي َ

 : 1نتبرس أ ميتَ من  لا  اليناصر التالية على المستوى الجزئيأما 
 :نشاطا بوصفطا و يفة  امة التسوي  :للمؤسسة بالنسبة -1

 اج الأجود؛ويوجططا لإنت الإنتاج يسب  و يفة -
 أ دا، تَقي  ييم  على  -

 ؛.من ربَية  مبيياتََ المؤسسة
 ؛و التوسى و  ا ببناء الإستراتيجيات المناسبة للمؤسسة والنمو البقاء على المؤسسة يساعد -
 مما يتي  بتَقي  َاجاتَ و رغباتََ  للمستطلو  الميلومات ميصا  و استرجاع -
 ى يمكن  كر بي طا::  ناو اليديد من المنانبالنسبة للمستهلك  -2

  لو وتي ي  والمستقبلية  الَاليةالمستطلو  و رغباتَاجيات  مشباع على ييم  -
 الإشباع؛

المنتوجات لأنَََّ ييم  على تَقي  المنانى المكانية   على جديدة ي ي، قي  و منانى -
 السمانية  الَياسية  النفسية و ك لو الياطفية؛

تاجطا عن المنتوج من  لا  وسا   الترويع تسويد المستطلكين بالميلومات التر يَ -
ء المستطلكين و الياملاء؛  والإتصا  بما يَق  ر ا و وَ

المسأ مة نر و ى مركس ميين للمؤسسة دا   السو  التنانسية و نر   ن   -
 المستطلكين بأَسن من المنانسينَ
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ا نإن مفطو  التسوي  كما تَ  التَطر  مليَ سابقى   المطلب الثاني: مفهوم التسويق بالعلاقات:
باليلاقات  و الأَد  على الإطلا   اصة مى نامو الإقتصاد اليالمر بوتيرة متسارعة نر الآونة 
الأ يرة    ا بيد ان سيطر المفطو  التقليد  الميرو، بتسوي  المياملات أو الصفقات أوالتسوي  

ء ور ا الياملاء َي   المكث،   نأصب    ا أن اليلاقة ليست  دنا بَد  اتطا ب  وسيلة لس  يادة وَ
ييتبر   ا الأ ير من اليناصر الر يسية ل ستراتيجية اليامة للمؤسسةَ نقد تيددت الدراسات 
والتياري، التر تناولت مو وع التسوي  باليلاقات  وتباينت نيما بينطا سواء من رؤية و يفية  

سسات الآن كلية ملى مفطو  التسوي   يقة  أومن ن رة شمولية  ونتيجة ل لو ت  ت يير نلسفة المؤ 
 باليلاقاتَ

 ناو عدة تياري، قدمت ملى   ا المفطو  الَدي  للتسوي   وقد قا   :أولًا: تعريف التسويق بالعلاقات
اليديد من المؤلفين والكتاب بتناولَ وعلى   ا الأساً سنقو  بتقدي  جملة من التياري، التر تتف  

 َنر المينى و ت تل، نر التيبير
"نمو ج متطور من التسوي  يسيى للتفكير بصي ة ارتباط وتباد  وتياون  نييرنَ كوتلر على أَنََّ:   

مى السبون  على المدى الطوي  لمواجطة المنانسة  أما التسوي  بالصفقات  نيمي  لتجا   
 1َاليلاقات"

ف  وتيسيس علاقات طويلة الأمد مى الياملاء والمجطسين  وعرنَ ك لو كوتلر على أَنََّ: "ميجاد وَ
 2َوالمسأ مين الآ رين"

على أَنََّ: "أسلوب تكام  يقو  على تشجيى اليلاقات الطويلة الأمد  Bakerوي ي،        
والمستندة ملى الثقة والإَترا  المتباد  بين طرنر التباد   وأن التسوي  يجب أنْ يستند ملى 

َتى من دون وجود مبادَتَ مَ أنَّ المسوقين َ  المبادَت وأنَّ اليلاقات الجيدة يمكن أنْ توجد
يمكن أن يستمروا من دون مبادَت و صفقات  نالتسوي  نشاط قا   على التباد  وينتفى منَ ك  

 3َأطرا،  لو التباد "
                                                 

كلية اليلو  الإقتصادية واليلو    لة الباَ مج ستمرارية المؤسسات(،نمية العلاقات مع الزبائن عامل لإ)ت  الداو  الشي   بن شور  عيسى - 1
 299َص  3404  49اليدد  علو  التسيير  جامية ورقلةالتجارية و 

ستطلاعية لآراء عينة من الزبائن في إمتطلبات التسويق بالعلاقات وأثرها في تعزيز العلاقة مع الزبون دراسة  مسماعي  عواط، يونً  - 2
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ال   ييتبر من الأوا   ال ين قدموا   ا المصطل  نيقو  بأنَ: "التسوي   0312نر سنة  Berry ويشير
و  على ثلاثة أسً  امة   ر ج ب الياملاء  ث  الإَتفا  بط  وتيسيس اَشباع باليلاقات يق

ء لديط  من  لا  تقدي  المنانى المميسة والقيمة الم انة التر يسيى اليمي  ملى تَقيقطا من  والوَ
 1َ لا  استطلاكَ للمنتوج"

لاء الجدد مى التأكيد على أنَ و  ا يينر أنَ المفطو  الَدي  للتسوي  يركس على أ مية الإَتفا  باليام 
 نالو نرو  بين الياملاء  َ يمكن اعتبار أن جميى الياملاء    عاملاء م تلفين يمكن مستطدانط َ كما 

بأن: "التسوي  باليلاقات يت من تَقي  أ دا، طرنر الميادلة التسويقية  و ما  Gronroos يؤكد 
 2َبالوعود" اليمي  والمسو   من  لا  عملية التباد  والوناء

وي ي، على أَنََّ: "عملية تيري، المستطلو ث  اليم  على ج بَ و مستطدانَ ومن ث  اليم            
على الإَتفا  بَ  ودع  وتطوير اليلاقة  م انةَ ملى تطوير اليلاقات المستمرة مى الأطرا، الأ رى 

،  و  ا بتَقي  الوناء بالوعود  ات المصلَة بالمن مة مما يساعد نر تَقي  أ دا، جميى   ن الأطرا
المقدمة لجميى   ن الأطرا، بالشك  المر ر والمقبو "َ و الجدو  التالر يل ص مفطو  تسوي  

 اليلاقات من وجطة ن ر اليديد من الباَثينَ
 (يوضح أهم التعريفات المختلفة لمفهوم التسويق بالعلاقات21الجدول رقم)

 ه:يعرف تسويق العلاقة على أان   المؤلف

Dagger et ward 
(2007) 

"تطوير و الَفا  على و تقوية اليلاقة مى الياملاء معتمادا على مدراو الياملاء لأ مية أبياد 
 اليلاقة من ترابط و تياط، وثقة و ملتسا  و قيمة مشتركة"َ

Gordon et stanton 
(2008) 

نى متبادلة لك  طر، نر "عملية ج ب و َفا  على وتَسين اليلاقة مى الياملاء  وتَقي  منا
 اليلاقة من  لا  تباد  المنانى و الإلتسا  الكام  بالوعود"َ

Cobos 
(2006) 

"عملية التير، على و تَديد و الَفا  على و تَسين و أَنَّطاء اليلاقة مى الياملاء نر بيض 
بينط  من   ن الَاَت  و  لو لمقابلة  أ دا،  ك  الأطرا، المشاركة لتَقي  منانى تبادلية نيما 

 اليلاقة  ولتَقي  أطو  مستمرار ممكن لطا"َ
Gronroos 
(1996) 

" تَديد و الَفا  على و تَسين علاقات مربَة مى الياملاء  و التأكد أن مصال  أو أ دا، 
 كانة الأطرا، قد تَققت  و  لو من  لا  تباد  المصال  والإلتسا  بالوعود"َ 
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Gronroos 
(2004) 

من التير، على اليمي  المَتم  ملى بناء علاقة ميط  ث  الَفا  على تلو "عملية التَو  
اليلاقة التر ت  بناء ا ث  تَسين تلو اليلاقة  بما يَفس اليمي  على تف ي  منتجاتطا وتقدي  

 كلمة منطوقة ميجابية و أ يرا أَنَّطاء اليلاقة م ا كان  ناو  رورة ل لو"َ
Anonymous et 

Bankamerica.com 
(2004)، 

" و مد   لتونير التنسي  بين اليمليات و الأنراد و الميلومات و التقنيات و ال   ي ل  توقيات 
ميجابية لك  وقت يَص  نيَ اليمي  على ال دمة و يتوق، نجا  البنو نر تلو اليلاقة على 

 مدى قدرتَ على توصي  ميرنة ميجابية َو  سلوكَ و اتجا اتَ و أ دانَ"
Altonen(2004)  عملية مستمرة لربط الأنشطة و البرامع المرتبطة بالياملاء مى الياملاء بطد، تَسين القيمة "

 الإقتصادية من مست دا  تلو البرامع و الأنشطة على المدى البييد بما يَسن وييم  اليلاقة"َ
J.Hong 
(2005) 

بين معتمادا على التوجَ "نشاط تسويقر لبناء علاقات طويلة الأج  مى الياملاء الَاليين و المرتق
باليمي  و نر  وء نط  البنو لإَتياجات و رغبات الياملاء و الن ر ملى الياملاء كشركاء مى 

 الَفا  على مستوى جودة ال دمة"
Alnawas et Alsamdi 

(2011) 
" رؤية مستراتيجية  نَو مدارة اليلاقة مى الياملاء  معتمادا على ال طط و التطبيقات التسويقية 

لتر يدعمطا مَترنين  و  لو لج ب و تَفيس و تَسين اليلاقات مى الياملاء الَاليين والمرتقيين ا
  وبما يَق  منانى للياملاء و المن مة"َ

أثر تسويق العلاقات مع عُملاء الائتمان في البنوك على درجة كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر  المصدر: 
  ص 3403جامية القا رة   مصر  رة الأعما  غير منشورة  كلية التجارة رسالة ماجيستر نر مدارضأهم، 

 01َ-09ص 
من  لا  التياري، السابقة نلاَ  أنَ  ناو تشابَ نر التياري،  ويمكن أن نير،  التسوي  باليلاقات 
على أَنََّ توجَ مستراتيجر أو عملية مستمرة لتطوير اليلاقة مى الياملاء و التر تشتم  على ج ب 
الياملاء  و الَفا  على الياملاء الَاليين و تَسين اليلاقة ميط   و أَنَّطاء اليلاقة بتَقي  منانى 

 متبادلة  وبتونر الثقة والإلتسا  والإتصا  لطرنر ميادلة اليلاقةَ
  1كما يرى بيض الباَثين أن تسوي  اليلاقات قد انبث  عن ستة تيارات بَثية  ر:

   دمر؛ منطل  من التسوي  يتناو  ال   الأو  التيار (1
 ؛المتدا لة التن يمية التبادلية اليلاقات على يركس ال   الثانر التيار (2
 التوسيى قنوات أدبيات ملى يستند اليلاقة لتسوي  الجديد المن ور أن يرى ال   الثال  التيار (3

 وكفاءة؛ نيالة قناة علاقات تطوير بمينى
 بكية؛الش اليلاقات يتناو  ال   الرابى التيار (4

                                                 
1

التسوي  نر الوطن َو   و الملتقى الأ (،تمهيدية دراسة) للتكنولوجيا المستندة العلاقات عبر التسويق  بشير عباً مَمود اليلا  - 
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 نر اليلاقات مو وع تتناو  التر الإستراتيجية الإدارة أدبيات من ينطل  ال   ال امً التيار (5
 ؛القيمة سلاس 

 على الميلومات جيةمستراتي تتركَ ال   الإستراتيجر التأثير يتناو  ال   السادً التيار (9
 َالمن مات دا   القا مة اليلاقات

من ممارسة نشاط التسوي  باليلاقات أصب  َتمية لجملة  قات :التسويق بالعلاثانيًا: أهداف  وفوائد 
المت يرات الَديثة واليالمية واليملية لما تفتر َ  رو، اليالمية والتدوي  الدولر للتجارة اليالمية 

التسوي  باليلاقات من منانى ونوا د للمؤسسة وممكن التطر  من جطة  ومن جطة ثانية لما يَققَ 
 :1من وجطات م تلفة ومتيددة نن كر منطا وتو ي    ن المنانى

 الإَتفا  بالياملاء نر الأمد الطوي  بتوطيد صلة الياملاء بالمؤسسة وتردد   لشراء المنتجات؛ 
  تَقي  المسيد من الأربا  بَسب السيادة نر الشراء  ولكن بسبب ت فيض التكالي، نتيجة لسيادة

 رين للمَان ة على ثبات َج  اليم  ونشاط عدد الياملاء وعد  الَاجة ملى مكتساب عاملاء ا
 المؤسسة؛

 َ تقلي  تكالي، المبييات َي  ان الياملاء الَاليين يشترون أكثر على المؤسسة 
 نطناو نوا د تيود على ك  من المؤسسة والياملاء:   Nwakanmaنَسب 

 ( يوضح أهم  فوائد التسويق بالعلاقات للمؤسسة و العُملاء22الجدول رقم )
 من منظور العُملاء التسويق بالعلاقاتفوائد  من منظور المؤسسة  التسويق بالعلاقاتد فوائ

 الإجتماع الش صر الربَية 
ء للياملاء التجارية   التساب  نر التير، على الَاجات  الوَ
لتسا  مى الياملاء التميس نر تقدي  المنتوج   الثقة التياط، وا 
 الطاد، مى الياملاء الَوار مكتساب الميسة التنانسية 

Source : HudsonNWAKANMA, Annette JACKSON, Janee BURKHALTER Relationship 

Marketing: An Important Tool For Success In The Market place. Journal of Business et 

Economics  Research, Vol.5, N 02 2007. Disponible   sur le web : 

cluteinstitute.com/ojs/index.php/JBER/article/download/2522/2568       
 

                                                 

رسالة  ربد،أا البنوك التجارية في محافظة  عُملاءثرها في بناء الولاء كما يراها اقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأو وس، ياسين   مَمود ي -0
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  1:كما تقو  الطا  ن ر  َسن بشم  أ   الفوا د للتسوي  باليلاقات بالنسبة للمؤسسة والياملاء كما يأتر
 فبالنسبة للمؤسسة:

 فة تيتبر اليلاقة الطويلة اَج  مى الياملاء  ر ميسة تنانسية دانيية لطا نر    اسوا  كثي
 المنانسة و  ا بتجاوس ا المنانسة وتَدياتطا وتجنب الَروب على أسيار السير؛

 المساعدة على تَقي  الأربا  واليا دات المستقرة والدا مة؛ 
 تَقي  التموقى ال  نر لليمي ؛ 
  التقلي  من التكالي، التنموية  اصة نر مجا  الترويع واستقطاب عاملاء جدد؛ 
  تَقي  كلمة الف  الطيبةWorld Of Mouth   التر تجي  من اليمي  اَد قنواتطا التسويقية

 والترويجية والدعا ية؛
 ج  الإنفا  من قب  الياملاء على منتوجاتطا؛  سيادة كمية الشراء وَ
  تساعد على الإستطدا، المناسب للياملاء ونر الآجا  المناسبة واليروض المربَة

 ة التسوي  بالإستطدا،؛والمناسبة و  ا ما يسيد نر نيالية مستراتيجي
 تَقي  الثقة والإلتسا  والمشاركة نر الميلومات بين المؤسسة و الياملاء؛ 
 َل  وبناء عمليات متصا  باتجا ين بين المؤسسة وعملا طا للوصو  ملى ر ا الياملاء  

 2نطناو مجموعة مسايا منطا: أما بالنسبة للعُملاء
 عتاد اليمي  على التيام  ميطا؛الراَة والثقة نر التيام  مى الجطة التر م 
  اليلاقات الإجتماعية مى المسو  أو مقد  ال دمة والياملين لديط  التر تساعد على

 الَصو  على المياملة ال اصة نر أغلب الَاَت؛ 
  التقلي  من تكالي، التَو  من سو  ملى سو  آ ر سواء التكالي، الإجتماعية أوالمادية أو

 .Swiching Barriesالنفسية  
و برغ  الَدي  عن  التسوي  باليلاقات و أ ميتَ  نط ا يجي   التسوي  التقليد  غير ملا      

للمؤسسات نر   ا الإقتصاد اليالمر الشديد المنانسة و التوجَ بالياملاءَ ولط ا يمكننا اَشارة أن مفطو  
 التسوي  باليلاقات ي تل، تماما على التسوي  بالصفقات كما سيأتر:

                                                 
الشارقة  الإمارات  َو  التسوي  نر الوطن اليربر االواقى وآنا  التطوير(  و لملتقى الأا  التسويق بالعلاقات  َسنأَمد الطا  ن ر   -1

  .049- 042ص   ص 3443(أكتوبر 09-02ا اليربية المتَدة 

 24َ -30ص   صسب   كرنمرجى   مَمود يوس، ياسين -2
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 ( يوضح أهم الفروقات بين التسويق بالعلاقات و التسويق بالصفقات التقليدي 23ول رقم)الجد
 التسويق بالصفقات التسويق بالعلاقات

  أن  ؛ نتا ع لتقدي  متواجداى  ويبقى الَلو  يقد 
   للياملاء  القيمة ويدع  يقدPromote Value؛ 
 ؛الأج  طوي  و سلوو تفكير 
 قات؛اليلا َو  اليم  نلسفة تبنر 
  بالياملاء؛ الإَتفا 
   اليلاقات؛ تدع  الأنشطة من  يك  ي ل 
  ؛ الأج  طويلة َوانس يقد 
 الثقة؛ عا دات على يركس. 
 ؛اليلاقات نَو مستثمار  ر البيى بيد ما  دمات 
 ؛و الإدراو التوقيات على التركيس 
 البدايةَ  ر المبييات 

  ي تفر؛ ث  ما بصفقة يقو 
 ًبالأسيار؛ ينان 
 الأج ؛ قصير سلووو  تفكير 
 الصفقات؛ َو  اليم  نلسفة تبنر 
 الياملاء؛ ج ب 
  الصفقات؛ لتنفي  َوانس يقد 
 . ؛.البيى عا دات على يركس 
 ؛ م انية تكلفة تينر البيى بيد ما  دمات 
 المنتجات؛ على التركيس 
  النطايةَ  ر الصفقة 

 31َ  ص 8002اَردن   عمان  للنشر  وا   دار  الخدمات تسويقَامد ال مور    انر   - :المصدر

 049ََسن الطا  ن ر   مرجى سب   كرن  ص   -  -

 مى والمستمر الدا   الإتصا  على يركس باليلاقات التسوي  أن نلاَ  الجدو  أعلان  لا  من       
 َلطا على واليم  و مشكلاتط   و مدراو َاجاتط  نط   لا  من لط   الم انة القيمة و تقدي  الياملاء 

 التركيس مى الياملاء  توقيات مواكبة على والدؤوب الدا   واليم  للمنتجات  الإ انية ال دمات قدي وت
 المن مةَ نر الياملين  لجميى مشتركة مسؤولية  ر مى الياملاء اليلاقة صيانة أن على
 الميسة بناء على المن مة ليساعد قاسية  تنانسية  رو،    نر التوجَ   ا أ مية و تت      

 التسويقية والتطبيقات الأنشطة ا تما  مَور نر الياملاء َاجات و ى  لا  الأج  من طويلة التنانسية
 .الياملاء مى الأج  طويلة علاقات لبناء التسوي  وو ا ، أنشطة جميى تكام  على وتيم 

 
 
 
 
 



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

05 

 

و المبادئ  أبياد التسوي  باليلاقات الأسً  تيتبر: المطلب الثالث: أبعاد التسويق بالعلاقات 
التر يقو  عليطا  كما أن  ناو ا تييييلا، َيييو  تَيديد ا و السبب يرجى بالأساً ملى تيدد التياري، 

 َاولنا مجمالطا نر الجدو  التالر:نو تيدد  وجطات الن ر 
 ( يوضح أهم أبعاد التسويق بالعلاقات حسب عدة باحثين12الجدول رقم )

 الأبعاد أسماء الباحثين
Gummesson(1999) عد  الرسمية -الترابط -التكرار -طو  الآجا  -القوة -الثقة -الإلتسا  -التياون 

Boj et wel(1999) ء - دمة الياملاء الفردية نر  -الإستجابة لَاجات الياملاء -المكان ة -برامع الوَ
 اليلامة التجاريةَ -اليلاقة

Conway et Swift (2000  الترابطَ  - ال برة  - الثقة – الإلتسا 
Selnes et Sallis (2003)   الثقة -الإلتسا.  

Dant et al.(2005) :مقسمة ملى ثلا  مجموعات 
 جودة اليلاقة؛ -الر ا عن اليلاقة -الثقة -: الإلتسا اليوام  المَددة لليلاقة -0
مستثمار  -الإعتماد على الباعة -: الفا دة من اليلاقةاليوام  الَاكمة لليلاقة -3

لة -التشابَ -الإتصاَت -برات البا ى  -اليلاقة  الصراع؛ -التكرار -المرَ
ء اليمي  -الكلمة المنطوقة -توقى الإستمرارية : اليوام  الناتجة عن اليلاقة -2  -وَ

 التياونَ
Ndubisi (2005) الصراع -الر ا –الإتصاَت  -الإلتسا  -الثقة-  

Leverin et 

Liljander(2006) 
تطبي  ن ا  تسوي   -الإتصا  الش صر الفيا  -شراو الياملاءا -تَقي  منانى متبادلة

 علاقات موجَ باليمي َ 
Widing et Whitwell 

(2007) 
 الصراعَ -طبيية التياون -الثقة  -الإعتمادية الكلية -الإلتسا 

تَسين ال -الإستمرارية – صوصية اليلاقة  -تباد  الميلومات -قيمة اليمي  -الجودة بعض الباحثين الآخرين
شكاوى  -التسوي  الدا لر -ر ا اليام  -المكون الياطفر -التفاع  -المستمر

 الياملاءَََ
كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر  أثر تسوي  اليلاقات مى عنملاء اَ تمان نر البنوو على درجة ر ا    رسالة ماجيستر  :  المصدر

 20َ- 03ص  ص 3403جامية القا رة   مصر نر مدارة الأعما  غير منشورة  كلية التجارة  
يت   من الجدو  الساب  أَنََّ و بالرغ  من تباين الوجطات  َو  تَديد أبياد تسوي  باليلاقات مَ  

أَنَّطا اتفقت َو  أربية أبياد ر يسية متمثلة نر القيمة من اليلاقة  الثقة نر اليلاقة  الإلتسا  باليلاقة  
 وسنَاو  تو ي  ك  بيد على َدى على النَو التالر: الإتصا  أثناء اليلاقاتَ



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

02 

 

من السط  على المؤسسة أنْ تشير بقيمة و نفو  الياملاء ال   يكون ميطا  القيمة من العلاقة: -1
ء يقدمون أعلى قيمة م انة  و نر نفً الوقت قد ينكبدون  لآجا  طويلة  نالياملاء  و الوَ

تَو  الياملاء ملى المنانسين  وون  ل لو َاو   سا ر  قد تؤد  بسوالطا و السبب  المؤسسة
اليديد من الباَثين دراسة و تيري، القيمة ومنط  من ربططا بالسبون بالأساً وآ ر ربططا  

بأَنَّطا:  0311سنة  Zeithamal بالجودة المدركة و المتوقية من طر، السبونَ نقد عرنطا
يلاقة معتمادا على المفا لة بين المنانى التر "التقدير اليا  لليمي  َو  المنانى المتَققة من ال

ىَ م تلفة كالسير المن فض  ووجود  َص  عليطا و التكالي، التر تَملطا"  وقد  تأ   أشكا
على أَنَّطا: "ر ا اليمي  عن ال دمة  3441نير، القيمة سنة   Gronroosمنانى"َ أما

لاء  نقيمة اليمي  ترتبط بر ا َ عن المقدمة بيد التطبي  الصَي  للتسوي  باليلاقات مى اليام
َ ومما تجدر اَشارة مليَ أنَ  ناو ا تلا، َو  طر  منشاء القيمة نمنط  من يناد  1اليلاقة "

بسيادة المنانى من اليلاقة و آ ر يناد  بتقلي  الت َيات من اليلاقة و  ا من  لا  سير 
 َاجات ورغبات الياملاءَالمؤسسة ملى تَقي  ترابط قو  مى الياملاء بما ي من نط  

تمث  أَد أ   الأبياد لتسوي  اليلاقة  و لو لما لطا من أثر قو  على سيادة  الثقة في العلاقة: -2
اَساً الياملاء بالأمان  و تقلي  المشاك  التر تيترض اليلاقة نطر بالمينى اليا  صد   ك  

د من الباَثين ال ين َاولوا طر،  من أطرا، اليلاقة  بأنيالَ  وليً بالأقوا َ و  ناو اليدي
 (دراسة   ا البيد م  يقصد بالثقة نر اليلاقة َسب                              

(Parasuraman Berry ,1991  أن كلا من طرنر اليلاقة سو، يب   أقصى جطدن
 ملى َتما يسيى وسو، عليَ قويىا ملتساما يمث  ووعدن الشريو كلمة وأن الآ ر  منفيةلتَقي  
بد تَقيقَ  اليمي  بين ناليلاقة اليلاقة  مثراء تجان الكام  والإلتسا  الطرنين بين من التنسي  وَ

 الآ ر الطر، مصداقية على الإعتماد بوسيَ الطرنين من ك  أن الثقة  أ  تتطلب والمن مة
سب 2بوناء وعودن   يشير ال   نإن الثقة   لو المستوى (Morgan and Hunt,1994)َ وَ

 التباد   علاقات نر الطر، اَ ر يقدمطا التر الوعود سلامة على الإعتماد نر طر، ك  بَ
                                                 

 .23مرجى سب   كرن  ص   اليبسر كر  عبد الله مَمد عبد الَميد - 1

 شركة على المسافرين من عينة على تحليلية دراسة الزبائن ولاء على بالعلاقات والتسويق الخدمة جودة أثر  غنا  الله د ي المطير   - 2
الأعما   عمان   ةكلي اليليا للدراسات الأوسط الشر  الأعما  غير منشورة  جامية  ةمدار  نر ماجستير رسالةالكويت،  دولة الجزيرة في طيران

   20َ-22ص ص   3404الأردن  

. 
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 عندما تَد  تنشأ الثقة باليلاقات وأن التسوي  نمو ج لبناء مفتاَاى  الينصر   ا ييتبر كما
 عناصر من عنصر وي ي، الباَ  بأن الثقة أ   .1ونسيَ مو وعر بشك  التباد  عمليات
 التيام   أساً الثقة لأن التجارية  غير أو اليلاقات التجارية نر واءس باليلاقات التسوي 
تى والمورد بين السبون ومتينة طويلة علاقات بناء وأساً  نر الدا لر المو ، مستوى على وَ

نر اشارة للتسوي  الدا لر ال   نجد بيض الكتاب ييتبرونَ من أبياد التسوي   - 2المن مة
 شريو مَترا  من وتنبى اليلاقة لتنمية  رور  شرط القو  بأَنَّطا  و  ب آ رون ب-باليلاقات 

 شريو على ل عتماد "الإستيداد اليقد وتير، على أَنَّطا: أو للصفقة القانونر للبيد التباد 
رادة التباد  نما بالسلوو نقط ليً يتس  لأنَََّ بَ  اليناية وا   كالدانيية جو رية ب صا ص أي ا وا 

 َنتطاج واستيداد و ر شيور والمي  المسؤولية الوعود  المصداقية  النسا ة  الأمانة  الكفاءة 

 َ 3اليلاقة" على للَفا  للمساعدة والم اطرة مسلو

 :4منَّ ك  التياري، السابقة ت طر أن مفطو  الثقة نر اليلاقة يشتم  على اليناصر التالر
 الوناء بالوعود و اليطود المقدمة؛ 
 ر نر اليلاقةَعلى الطر، الآ الإعتماد  

 :5وا  ا تَق  عنصر الثقة نر اليلاقة نستكون  ناو نتا ع أ مطا 
  تقلي  اََساً بالم اطرة الناتجة عن اليلاقة؛ 
    سيادة الثقة نر المؤسسة َتى مى قصور اَداء نر الآجا  القصيرة معتمادا على أن

 لديطا القدرة على علاج أوجَ القصور؛
   أثناء اليلاقة؛تقلي  تكالي، التياملات 
  َتَسن ر اء الياملاء عن اليلاقة باعتبار ا أَد أ   م رجات الثقة نر اليلاقة 

ملتسا  اليمي  باليلاقة ييطر مؤشرا على نجا  اليلاقة و مستمرار ا نر   الإلتزام بالعلاقة:  -3
ن الآجا  الطويلة   اصة لما   ا البيد من ارتباط قو  بباقر الأبياد  و بالرغ  من تباي

                                                 
 29َ-29مرجى سب   كرن    يوس،مَمود  ياسين - 1

 29َ  صنفسَمرجى ال - 2

 293مرجى سب   كرن  ص   بنشور  عيسى  الشي  الداو  - 3

 21َمرجى سب   كرن  ص  مَمد عبد الَميد اليبسر كر  عبد الله  - 4

 90َ-94  صنفسَمرجى ال - 5
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التياري،  َو  مفطو  الإلتسا  مَ أَنَّطا اتفقت على أنَ الطد، الر يسر  و مستمرار اليلاقة 
 باليلاقة الإستمرار نر الرغبة":  AL-Nazerو   AL-Rubaieeوالَفا  عليطاَ نقد عرنَ 

 رغبة  و اليلاقة نر الإستمرار أن يكون ويجب مستقبلا  مستمرار ا من التأكد على واليم 
شو المستقب  نر منانى لط  يَق  سو،  لو بأن لإيمأَنَّط  ينالطرن  أ   من الإلتسا  أن   وَ
 Berryَ وعرنَ 1الشركاء" بين اليلاقة لإستمرارية  منر تيطد الناجَة  وبأَنََّ اليلاقات مفاتي 

 ا ملتس  على تد  التر اليلاقة نر عالية درجة ملى الوصو  نر السبون رغبة" :على أَنََّ(2222ا 
 :3  وعلى اليمو  يمكن أنْ نيتبر أن الإلتسا  باليلاقة يت من اليناصر التالية2المورد تجا َ"

 من الإلتسا  باليلاقة  قد يأ   شك  تيطد  منر أو صري ؛ 
  من الإلتسا  ييتمد على ما يقدمَ ك  طر، من ت َيات نر الأج  القصير مقاب  ما

 يَققَ من منانى نر الأج  الطوي ؛
 تسا  يطد، ملى الَفا  على مستمرار تلو اليلاقةَ من الإل 

لكن مجماَ قد يأ   الإلتسا  من طر،  الياملاء و المؤسسة اشكاَ ميينة مبينة كما يلر 
4 : 

 طالتطا و الرغبة نر مستمرار الإلتسا  الش صر : بوجود مرادة من الطرنين لإثبات اليلاقة وا 
لاء نر قدرة المؤسسة على تونير الإَتياجات قدر اليلاقة مى المؤسسة  اصة عندما يث  اليام

 ما أمكن؛ 
 مَساً وشيور بمتابية اليلاقة والمَان ة عليطا من الطرنين الإلتسا  الأ لاقر الياطفر :

 وصيانتطا نطر تيكً رغبة الياملاء بشيورن باَنتماء نَو المؤسسة؛
 ا نر َالة الإ لا  بالإلتسا  ومَاولة : عد  ممكانية تجا   اليلاقة الموجودة سابقالإلتسا  الطيكلر

 تجنب ال سا رَ
على  وء التَلي  الساب  للتيريفات و الأشكا  الم تلفة ل لتسا   قد نيك، على تيري، الإلتسا  
باليلاقة بأَنََّ: أَد الأبياد المنطمة للتسوي  باليلاقات و ال   ييتبر بمثابة تيطد  منر أوصري  

                                                 
 23َ كرن  ص  مرجى سب   غنا  الله المطير  د ي  - 1

 21َمرجى سب   كرن   ص  يوس،مَمود  ياسين - 2

 93َمرجى سب   كرن  ص  اليبسر كر  عبد الله مَمد عبد الَميد - 3

4 - Frédéric JALLAT, Gestion de la relation client, 2
eme

Édition, Pearson éducation, Paris, France, 2006, P 

31. 
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لاقة  ومن  لا  قيا  ك  طر، بتقدي  بيض الت َيات نر الأج  للَفا  على مستمرارية الي
 القصير ل ستفادة من منانى تلو اليلاقة نر الآجا  الطويلةَ

أَنََّ الَلقة الأولى نر اليلاقة  نلا بد من البدء بالإتصا  نر اتجا ين  الإتصال أثناء العلاقة: -4
ي من نيالية عملية الإتصا  ولط ا من المن مة للياملاء   ومن الياملاء ملى المن مة بما 

سنقو  بالتيري، بالإتصا  التسويقر  وأ   نتا جََ م  عر، الإتصا  على أَنََّ: "مرسا  وتَوي  
الميلومات من المرس  ملى المستقب  مى  رورة نط  الميلومات من طر، الجمطور وقد نجدن 

مباشرة  أما الإتصا  غير  مباشر و و ال   يوجَ للأنراد أو المجموعة المستطدنة بطريقة
المباشر نطو  لو النوع الأكثرَاشيوعا ال   يت  بين طرنين من  لا  مستيما  وسيلة معلامية 

  1َميينة"
أَنََّ: "مجموعة  الإتصا  التسويقر على Philip kotler et Bernard Duboisيير،        

ا بطد، ميصا  ميلومات قابلة لت يير من طر، المؤسسة و الموجطة ملى متيامليط المرسلةالإرساَت 
الإتصا  التسويقر  و: "مجموعة Claude Demeure َ و َسب  2سلوكط  نر اَتجان المرجو"

ميلومات  رسا   و مشارات من طر، المؤسسة نَو سبا نطا و موسعيطا و أصَاب الرأ  و ملى جميى 
 َ 3الف ات المستطدنة ب ية تَقي   د، تجار "

: "أَنََّ نشاط بشر  ي ل  و يَان  على اليلاقة بين   Andersonتيري، آ ر   كما نجد        
طرنين أو أطرا، م تلفة يربططا رابط ميين  و و المشاركة الرسمية و غير الرسمية للميانر 

 .4والميلومات  و و التباد  للميلومات الَديثة و الدقيقة بين المؤسسة و عملا طا"
ع بأن الإتصا   و عبارة عن مجموعة الأعما  التر تقو  بطا من التياري، السابقة نستنت

المؤسسة للتيري، بنفسطا أو منتجاتطا و لو ل ل   رو، جيدة لشراء منتجاتطا من طر، المستطلكين وَ 
بد أن يشتم  الإتصا  أثناء اليلاقة على مشاركة أطرا، الإتصا  و أن تكون رسمية و غير رسميةَ 

ت  تَقي  متصا   و جودة و بيناصرن الميرونة االمرس   المستقب   الرسالة  من الملاَ  أَنََّ م ا
وتأثير ا وبقناة متصالية ناعلة( نستتَق  المصال  و الأ دا، لكلا أطرا، اليلاقة ويكون اَثر الإيجابر 

شيور على باقر أبياد التسوي  باليلاقات الم كورة سابقاَ ويسا   الإتصا  أثناء اليلاقة نر تقلي  ال
                                                 

 099َص ى سب   كرن  مرج الَميد  عبد أسيد طليت- 1
2
 - Philip. KOTLER et Bernard. DUBOIS, marketing mangement, 9

éme
 édition, Publi-union, Paris, FRANCE, 

1997, P 605. 
3
- Claude Demeure: Marketing, Sirey Edition, Paris, France, 2001, p 269. 

 90َ كرن  ص مرجى سب   كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر - 4



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

21 

 

بيد  التأكد المرتبط بيلاقة اليمي  بالمن مة  من  لا  تونير الميلومات اللاسمة لإسالة ا  سوء نط  قد 
 يَد  بين أطرا، اليلاقةَ  

قد يطو  الَدي  عن أبياد التسوي  باليلاقات ملى أَنََّ مط  نر دراستنا  نلا يمكن  الَدي  عن     
و    باد َ  و  ا  و سبب مطالتنا لأ   الأبياد الم كورة آنفاَأ  مفطو  مَ م ا تطرقت ملى أسسَ و م

أساسية الأمر ال   ينيم  اليلاقات بين المؤسسة و  مرتكسات ستة على باليلاقات التسوي  مفطو  يقو 
الياملاء ملى آجا  طويلة بما يَق  دا ما الأ دا، للمؤسسة ويي   مكاسبطا و يَق  منانى و َاجات 

 : 1 رو  الياملاء

  المقدمة؛ ال دمة أو للسلية مستيمالط  أو استطلاكط   لا  من للياملاء جديدة م انة قيمة  ل 
 من  تَقيقطا نر يرغب التر والمنانى القيمة تَديد نر اليمي  أو للمستطلو الر يسر الدور مدراو

 ال دمة؛ أو السلية واستطلاو ا تيار عملية  لا 
  قب   من   المدركة القيمة يدع  بشك  والمشتر  لبا ىا بين الإتصا  عملية تَديد على اليم

 اليمي ؛ أو المستطلو
  ؛و الياملاء المسوقين بين المستمر والتنسي  التياون دع 
  مدراو أ مية عام  الوقت بالنسبة للياملاء؛ 
  بناء شبكة من اليلاقات مى الياملاء  م انة ملى شبكة من اليلاقات بين المن مة مث  الموردين

 وسعين والوسطاء وغير   من أصَاب أطرا، المصال  مى المن مةَوالم
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 المبحث الثاني:  أبعاد و عمليات إدارة علاقات العُملاء
منَّ تي ي  القي  والمنانى من ا  عملية تسويقية  يينر جنر نتا يييع عيييلاقة طييويلة بين المؤسيسة     

على المؤسسة أن تقو  بإدارتطا بطريقة نيالة تمكنطا من تَقي   والياملاء  ون را لأ مية   ن اليلاقة نإن
ويقو    ا التوجَ  ،* CRMنتا جطا و أ دانطا التنانسية  و  ا ما تينى بَ مدارة اليلاقات مى الياملاء

الَدي  للتسوي  على الإطلا   بالتوجَ بالياملاء واعتبيييار   ا الأ ير مَور الإ تما  و لو عبر 
 يات و أساليب م تلفة  و  ا ما سنتناولَ نر   ا المبَ َمجموعة عميل

 

السبا ن أو  علاقات مدارة مصطل  نشأة تاري  ييودالمطلب الأول: تعريف إدارة علاقات العُملاء: 
 اليشرين القرن نطاية وسبا نط   ونر المسارعين بين التفاع  نتيجة الصناعة قب  ما عصر الياملاء ملى

َتدا  الميرنة ياتمقتصاد والتَو   ملى  م   السبون ملى الرؤية تَولت المن مات بين المنانسة وا 
قامة علاقات مليَ الوصو   و كيفية الأساسر الطد، أصب   َاجاتَ بتَديد ميَ قوية تفاعلية وا 
ىَ  ومن ورغباتَ  ملى ترجمتطا  لا  من والرغبات الَاجات مشباع باليم  على المن مة تقو  ث  أو
   ن الَاجات تلبية أساً على المن مات بين التنانً أصب  مطورة  من  نا أو جديدة منتجات
 المركس  الدور السبا ن لتيكً علاقات مدارة  طرت الأ ير اليقد بشك  أن  َ ونر والرغبات
 السبون نط  لإنجاس التن يمية الإجراءات تَيط بك  نطر للمن مة الإستراتيجر الموقى نر للياملاء

      َ   1التسويقر المجا  نر الميرنة واست لا    ن
  مما أدى ملى وجود عد  CRMلقد تباينت آراء الباَثين َو  و ى تيري، مَدد و دقي  لإدارة   

د ومتف  عليَ بين الباَثين والمفكرين  َي  نجد بي ط  تبنوا تياري، متيلقة بتكنولوجيا  تيري، موَ
ة بدورة اليمي  و مراَ  الإتصا  بالياملاء وآ رون تبنوا الميلومات و اليمليات  وأ رون تياري، متيلق

المد   الو يفر  الإستراتيجرَ وممكن أن نسرد بيض التياري، لتو ي  المفطو  َسب المدا   
 التالية: 
 

                                                 
*-CRM : Customer Relationship Management / GRC: Gestion de Relation Client أو بالفرنسية     

1
 ةمدار  نر ماجستيررسالة   عمان، مدينة نجوم في والأربع الخمس فئة فنادق أداء على الزبائن علاقات ةإدار  أثر  وا   مَمود الشرايية - 

   09َ-09  ص ص  3404  عمان الأردن  الأوسط الشر  الأعما   جامية الأعما  غير منشورة  كلية
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على أَنَّطا: "عملية ت سين  Hamilton  (2221)َي  عرنطا مدخل تكنولوجيا المعلومات:  -1
  الَصو  عليطا من متصاَت المبييات ومراكس  دمات وتَلي  كميات   مة من بيانات ت

الياملاء, لإعطاء صورة وا َة ومفيدة عن سلوو الياملاء, وللسما  بميالجة اَ تلانات 
يير، كوتلر مدارة علاقات  د  وون    ا الم  .1 المتنوعة نر الإَتياجات ومتطلبات الياملاء"
و  ا لتو ي  أ مية قاعدة   2ر بيانات الياملاء"الياملاء على أَنَّطا: " نشاط  مدارة و تسيي

الميطيات و البيانات المتيلقة بك  عمي  من  لا  ميرنة و مشباع   َاجاتَ ورغباتَ ومن ث  
نَسب أصَاب   ا المد   ييتبرون أن  مدارة علاقات الياملاء برامع تكنولوجية  تيسيس وَ ََ

 -بَسبر -ست دا  تكنولوجيا الميلومات و ر بالياملاء بإ تيم  على تتبى البيانات ال اصة
ن رة  يقة  لأنََّطا من الأسباب الر يسية لفش  الإدارة  نإدارة علاقات الياملاء  ر أداء اعما  

 ك لوَ
عارنت مدارة اليلاقات مى الياملاء على أَنَّطا: "كيفية قيا  المدخل المعتمد على دورة العميل: -2

ة مى سبا نطا الَاليين  و الإستجابة لط ن اليلاقات و تَسينطا نر المؤسسة بإدارة علاقاتطا القا م
َ وتير، ك لو بأَنَّطا: "نلسفة اعما  موجطة نَو السبون تت من تَليلاى وت طيطاى 3المدى الطوي "

دارة التفاعلات ميَ  و ر  عم  يجر  من  لالَ ميرنة سبا ن  ورقابة على اليلاقات مى السبون وا 
ىَ ملى تَقي  أ دانط  وبما  المن مة  وتجطيس   بال دمات المناسبة  نر الوقت المناسب  وصو

يؤد  ملى تيسيس الثقة نر اليلاقة التر تؤد  ملى منفية مربَة ل كلا الطرنين  كما أَنَّطا نشاطات 
المن مة المرتبطة  بتطوير السبا ن والمَان ة عليط   وتمث  مجموع عمليات الأعما  الدا لية 

  Kotler et  وعرنطا4ات والتسوي  ودع  السبون مى مست دا  التقنيات المتطورة"مث  المبيي
                                                 

1
 - Ranjit BOSE, Customer relationship management: key components for IT success", Industrial 

Management & Data Systems, Vol. 102 Iss: 2, pp.89 - 97 New Mexico, Emerald Articles, 2002. 

Disponible sur le web le web 

     www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/02635570210419636   Consulté le  22/04/2014 
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 - Phillip KOTLER, Gary ARMSTRONG Principes de marketing, Pearson Edition, 10
éme  

édition, Paris, 

FRANCE, 2010, p13. 
 300َ  ص3404   دار الياسور  للنشر و التوسيى  عمان  الأردن  قضايا تسويقية معاصرة  بشير اليلا  - 3

نة دراسة استطلاعية لآراء عي-ة علاقات الزبون في النجاح المنظمي:إدار ة المعرفة عبر دار الدور التفاعلي لإ  مؤيد يوس، نيمة الساعد  - 4
اليدد  68  اليرا   المجلدقتصادالإ ة ودار مجلة جامية القادسية  كلية الإ -ات العليا والوسطى في المصارف العراقية الخاصةدار من الإ

 .64  ص 8060لسنة  و الأ
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Armstrong    على أَنَّطا:" عملية شاملة تت من بناء اليلاقات مى السبا ن و المَان ة عليطا
 .1من  لا  تقدي  قيمة ملى السبون و تَقي  الر ا"

مسيع ، مدارة علاقات الياملاء بأَنَّطا:"َسب موقى ويكبيديا تير  :المدخل التسويقي الإستراتيجي -3
من السياسات واليمليات والإستراتيجيات التر ينف  ا   ا القس  من الإدارة لإر اء عملا طا  
وتونير وسيلة لتتبى ميلومات اليمي  سواء كان را يا عما يقد  لَ من  دمات أو منتجات أو 

لى مست دا  وسا   َجت اب السبا ن و و ينطو  عَ لَ انتقادات وربما اقتراَات لتَسينطا
ر ا ط    نتكون مصلَة للجميى" "مفطو  جديد بدأ ي سو ل ة  على أَنَّطا: Swiftوييرنطا .2 وا 

كتساب الياملاء المربَين والإَتفا  بط   من  لا  تَلي   التسوي  ويقصد بَ: ن ا  ج ب وا 
عتبار التوني  بين نشاط المن مة ميلوماتط  ونط  متطلباتط   عبر عملية طويلة الأج  تأ   باَ

ستراتيجيتطا  لتوطيد علاقات قوية مى الياملاء المربَين نقط  وتقليص مستوى اليلاقات مى  وا 
مدارة اليلاقة مى الياملاء على أَنَّطا: "عبارة عن مسار  َ وعارنت3الياملاء غير المربَين"

على أساً الأربا  المَتم  تَقيقطا تن يمر  يطد، ملى ميرنة جيدة بالسبون ال   يت  ا تيارن 
من  لالَ  وتت    ن الميرنة من  لا  تيدد قنوات الإتصا  ميَ  للوصو  نر النطاية ملى 

 :.V.Kumar et Werner.j.Reinartzونجد تيري، آ ر َ 4تطوير علاقة مربَة للطرنين"
شكي  التدا لات بين "مستراتيجية لإ تيار الياملاء ال ين يمكن أن ت دمط  الشركة بربَية  وت

ء الياملاء  ويكون الطد، أمثليية القيمة الَالية و المستقبلية للياملاء وت  ، 5"الشركة و  ؤَ
نلسفة لتيسيس قيمة اليمليات المَددة ودمع م تل، الإ تصاصات نر : " تيريفطا كيييييي لو بأَنَّطا

قيمة عليا للسبون نر " السبا ن وا  انة Voiceالمن مة وتطوير ا من أج  ميصا  "صوت 

                                                 
  ي و الذكاء التنظيميجستراتيعبر تحقيق العلاقة بين الذكاء الإ عُملاءة علاقات الإدار ية إستراتيجصياغة سيدون َمود جثير وآ رون:  -1

 3402َ  04  اليدد 42ية  اليرا   المجلد دار ية والإقتصادمجلة جامية اَنبار لليلو  الإ

2
  ar.wikipedia.org/wiki:موقى ويكيبيديامن   - 

 29َ  ص 3443  الشركة اليربية ل علا  اليلمر  القا رة  مصر  عُملاءة علاقات الإدار    سويفت رونالد  -3
4
 - Jack. LENDREVIE, Denis LINDON, Mercator, 7

eme
 édition., DUNOD édition, Paris ,FRANCE ,2003 

       P 937 
  للنشر و التوسيى دار المري  -مدخل قاعدة البيانات  -ة علاقة العميلإدار بن صال  اليمر   مبرا ي نر كومارو ويرس رينارتس  تيريب:  -5

 01َ  ص3404 الرياض  السيودية 



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

22 

 

عرنطا عميرو عبد َ  كما 1"الأج  الطوي   ن لاى عن تَديد قطاعات السبا ن الَالية والمَتملة 
من توني  على أَنَّطا: "مستراتيجية لليم  تطد، ملى تَقي  الميسة التنانسية طويلة الأج  و  الرَ

 .2"-أ  المؤسسة –تَ  لو بتَقي  قيمة عالية لليمي  و بإست لاص قيمة عالية لليم   ا
من  لا  التياري، السابقة يمكن الن ر ملى  مدارة علاقات الياملاء على أَنَّطا  عم  مدار     

مستراتيجر من   من طر، المؤسسة و بمساعدة تكنولوجية الميلومات و الأنراد  الطد، منَ تي ي  
ر   جو ر اليملية التسويقية و  ا المنانى للمؤسسة و أصَاب المصال  لطا بما نيطا الياملاء باعتبا

ر اء رغباتط  و َاجاتط  وتَقي  وَ ط  نر المدى الطوي   بإ انة قيمة عليا ليملا طا وبإشباع وا 
بأن   من المنانسينَ يمكن أن نسرد بيض التياري، الأ رى  التر تتراو  بين المدا   السابقة والتر 

مفطو  التسوي  ولكن قب   لو َ بد الن ر ملى   (42َنرا ا َديثة نسبيا  و ر مو َة نر الجدو ا
دارة علاقات السبون على أَنَّطما نشاطين مكملين لبي طما البيض  تربططا علاقة وطيدة   باليلاقات وا 
َي  يكتم  ك  منط  بوجود الآ رَ و أن  من أوجَ أنشطة التسوي  باليلاقات تلو الأنشطة التر 

ىَ مَ تمارً نر السو  عن طري  الإتصا  ا لفيا  والمباشر مى السبا ن  ولن يكون   ا الإتصا  نيا
ىَ  تصا تى يكون  ناو َواراى وا  من  لا  مقامة َوار مباشر وصري  ودا   مى ك  سبون من السبا ن  وَ
ىَ َ بد ومن وجود آلية تطب  وسا   الإتصا  بشك  جيد و  ن الآلية تتمث  بمفطو  مدارة علاقة  نيا

ب ج  ا تمامَ نر مصلَة  السبون وميرنة َاجاتَ ورغباتَ وكيفية التيام  ميَ بيلاقة السبون ال   يص
 . 3تمتاس بال صوصية والَوار الطاد، بين المن مة من جطة والسبون من جطة أ رى
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 CRM( بعض التعاريف الحديثة لمفهوم إدارة علاقات العُملاء 15الجدول رقم )
 المفهوم الدراسة

Goodthue (2002)  ر عبارة عن برامع يت  تطبيقطا لمساعدة المؤسسات على تَسين الإتصاَت  مى الياملاء والموردون 
بإست دا  مراكس الإتصاَت  مندوبر البيى   الموسعين  نروع المن مة  البريد الإكترونر بطد، اجت ب 

 الياملاء و الَفا  عليط   وسيادة المبيياتَ
Body et 

Limayem(2004) 
لأنشطة الإدارية الموجطة مباشرة لبداية اليلاقة مى الياملاء  الَفا  عليط   وتطوير اليلاقات ميط  ك  ا

 لتَقي  علاقات ميط  لتَقي  علاقات ناجَة طويلة الآجا َ
Payne et Frow(2005 كن عبارة عن تكام  بين م تل، الو ا ،  لك  من اليمليات  و الأنراد و القدرات التسويقية  التر يم

 تطبيقطا من  لا  الميلومات  و التكنولوجيات  و التطبيقات التكنولوجيةَ
Kamakuna (2005)  عملية من مة لجمى و تَلي  الميلومات المتيلقة بالياملاء  بطد، تي ي  القيمة التر تقدمطا المؤسسة

تلبية متطلبات  مليط   من  لا  قيامطا باست لا    ن  الميلومات نر تصمي  مستراتيجيات تطد، ملى
ء الياملاء  ومن تكلفة تَولط  ملى المؤسسات الأ رى المنانسة   الياملاء و تَقي  أ دانط   مما يسيد من وَ

 كما يؤد  ملى تيسيس الميسة التنانسية للمؤسسةَ
Ang et Buttle (2006) ييية  و ال ارجية ل ل  قيمة عبارة عن مستراتيجية مدارية تيم  على تكام  ك  الو ا ، و اليمليات الدا ليييي

 للياملاء و تَقي  أربا  للمن مةَ
Liu (2007)  مستراتيجيات مدارية  و عمليات و تكنولوجيات الميلومات التر تجي  المؤسسة قادرة على تي ي  اَيرادات

 و سيادة القيمة من  لا  نط  مَتياجات الياملاء الفردية  و اليم  على مر اءنَ
Ko (2008)  اتيجية متكاملة لإدارة الياملاء بكفاءة من  لا  تقدي  سلى و  دمات ونقا لطلب الياملاء  واليم  على مستر

 سيادة المنانى المقدمة لط َ
King et Burgess 

(2008) 
عبارة عن تركيبة م تلطة بين اليمليات الإدارية و التكنولوجية المطبقة لتَقي  ر اء الياملاء  لا  نترة 

 التيام  ميََ
Liou (2008)  عبارة عن مستراتيجية مدارية تسيى من  لالطا المؤسسة ل دارة للتركيس على َاجات الياملاء  و نشر

 دا   المؤسسةَ مد   التوجَ باليمي 
Reimann et al 

(2010) 
عبارة عن اليمليات التر تقو  بطا المؤسسة لإدارة منطجية للياملاء  من أج  تي ي  القيمة  لا  دورة 

 ليلاقة مى الياملاءَا
Padmavathy et 

Sivakumar (2012). 
عبارة عن مستراتيجية مدارية تشتم  على مجموعة من الممارسات المرتبطة باليلاقة مى الياملاء والتر 

 تدع  من قب  الأنراد و اليمليات  التكنولوجيا للَفا  على علاقات طويلة الأج  مى الياملاءَ
 

  رسالة دكتوران غير منشورة  كلية أثر تطبيق إدارة علاقات العُملاء على أداء البنوك التجاريةأَمد عبد المني    السيدنر نرمين: المصدر
 00َ-04  ص ص 3403التجارة  جامية القا رة  مصر  
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َقيقة تيد مدارة   : CRM المطلب الثاني: فوائد و أبعاد إدارة العلاقات مع العُملاء
   أ  مؤسسة  ات أ مية  اصة م ا ما تيل  بتنانسيتطا  و  ا من  لا  علاقات الياملاء دا

تَقي  مستجابة سريية وبجودة عالية لمتطلبات الياملاء نالطد، الر يسر لطا  و مقامة علاقات 
ء المراد تَقيقَ من ك  عملية  طويلة ميط  و الإَتفا  بالسبا ن أ  ر اء الياملاء ومن ث  الوَ

بالإ انة ملى بيض الفوا د  التر تكون من  من عم  مدارة   ملاء علاقات تسويقية لليا 

علاقات الياملاء و ر 
1: 

   تَديد وتصني، ن ات الياملاء تبيا لدرجة ربَيتط  وتبيا ََتما  مستمرار التيام
 ميط ؛

 مستطدا، الف ات الأكثر ربَية من  لا  الإتصا  بط ؛ 
     ندراسة بيانات وميلومات الياملاء تسيد سيادة نرص نجا  جطود المبييات و التسوي

 من اَتما  ملا مة منتجات المؤسسة لط َ
من جراء مدارة علاقات  المؤسسات على تيود التر الفوا د وتكملة لك  ما سب   سنَاو  سرد بيض 

 :2و ر كما يلر  CRM الياملاء
 يَق   نأَنََّ ي الطو  المدى على بالسبا ن الإَتفا  من :عمي  ك  عن المؤسسة عوا د سيادة

 الياملاء مى ومتينة َميمة علاقات بناء أن النقطة بط ن ويينى اَنفا  لديط   من لمسيدا
ء عند   ي ل  ء و  ا غير ا  دون المؤسسة مى التيام  نر مستمر وَ  أرباَاى  يَق  الوَ

 المؤسسة؛ و دمات منتجات شراء نر المستمر السبا ن اقبا   لا  من البييد على المدى
 أ  أنَ السبا ن ال ين ت  بناء علاقات جيدة ميط  ان فاض التكالي، التش يلية للمؤسسة :

تصب  عملية تقدي  ال دمة أسط  وأق  كلفة  على عكً السبا ن الجدد ال ين    بَاجة ملى 
 جطود كثيرة من قب  الشركة ل ل  وتطوير اليلاقات ميط َ

 اأو ما يسمى بكلمة الف  المسموعة  :َصو  المؤسسة على مسيد من التوصية الش صية
والتر نينر بطا تلو السمية الطيبة التر تستطيى المؤسسة تَقيقطا  (Word Of Mouthا

بين انراد المجتمى   َي  أن بناء اليلاقات القوية مى السبا ن ت ل  مستوى عالر من الر ا 
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ء  وأن م بار بيض السبا ن لبي ط  عن التجربة الطيبة نر تيا ملط  مى المؤسسة يسيد والوَ
من اقبا  السبا ن الآ رين على منتجات و دمات الشركة  نيلى المؤسسة أنْ تسيى جا دة 

ء لسيادة عدد سبا نطا وبالتالر تَقي  أ دانطاَ  ملى تَقي  مستوى عالر من الر ا والوَ
 َاى : من السبا ن على المدى الطوي  يَققون أرباقدرة المؤسسة على نرض نار  نر السير

أكثر لَأنَّط  غالباى ما يدنيون ن ير نفً المنتجات او ال دمات ثمناى أعلى مقارنة بما يدنيَ 
السبا ن الجددَ وقد يَد    ا لأن السبا ن القدامى ليسوا مؤ لين للَصو  على اليروض 
اَولوية التمطيدية ال اصة أو لأن السبا ن القدامى عادة ما يكونون أق  َساسية تجان 

ار  و   على ميرنة بإجراءات المؤسسة ومو فيطا ومنتجاتطا  وبالتالر يَصلون على الأسي
   .قيمة أكبر من جراء اليلاقة

مان مجموعة أ رى من الفوا د و الأسباب المؤدية ل لو و ركما ي ي،    :1توني  عمرو عبد الرَ
 بار  و  : نتيجة لق اء أوقات طويلة ومفيدة مى الياملاء الكسيادة عا د المبييات

 المشتريات ال  مة؛
  الفوس والنجا  : نتيجة الميرنة المسبقة بالصفقات ال اسرة واَنسَاب منطا سيادة ميدَت

 نر بداية عملية البيى؛
  نتيجة لميرنة الياملاء بدرجة أكبر والبيى بسير أق  ا صومات( مى سيادة  امش الرب :

 تَسين الجودة؛
 َتياجات الياملاء؛: نتيجة لرنى ميدَت ر ا الياملاء   لطا  بمتطلبات وا 
 االمبييات  التسوي  و لانَ(: نتيجة للتوجَ الصَي  نَو  تقلي  المصرونات الإدارية

 الياملاءَ
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ولتَقي    ن الفوا د وجب على مدارة علاقات الياملاء الإلتسا  بأربى ركا س داعمة لطا َسب 
 :  1ة نر( ممثلPennie Frow و   Adrian Payneا ما  كرن

من  لا   للسبون قيمة ميجاد نَو المن مة مدارة لرؤيا الشمولية الن رة تينرالإستراتيجية:  (1
اجاتَ رغباتَ وعلى عليَ  التير، سب بالسبون المتيلقة البيانات  لا ن م وَ  وَ

البدا    من مجموعة ملى للوصو  بتَليلطا القيا  ث  ومن المستطدنة  القطاعات السوقية
 للقيمة تَقيقَ أساً على الأن   البدي  وا تيار مبداعر تسويقر قدي  مسيعت المت منة
 .للسبون المدركة

:  تشم  مستيما  أن مة تكنولوجيا َديثة و متكاملة نر المن مة شرط أن يت  التكنولوجيا (2
الأ   بن ر اَعتبار نط  مستيياب مدركات السبا ن و الياملين لتلو التكنولوجية الَديثة 

ا تبار   ن الأن مة قب  شرا طا من قب  مسؤولر التقنية نر المن مة  ن لا  من  لا 
عن قيا  المن مة بتدريب الياملين عليَ ليتسنى لط  التير، عليطا وتطبيقطا بسطولة نر 
َالة استييابطاَ و   ا يَد  نر المن مات المبدعة التر تيتبر جميى الأطرا، الدا لة 

اء لطا بما نيط  السبا ن والياملين  لأن   ا يساعد ا على نر اليملية التسويقية    شرك
 الإَتفا  بسبا نطا الَاليين لفترة أطو َ

: تتمث  بالقي  واليادات والتقاليد التر تؤمن بطا المن مة  م  تليب دوراى ثقافة المنظمة  (3
مطماى نر توطيد اليلاقة مى المستفيدين والأطرا، المتياملة ميطا سواء نر الدا   

يجاد قيمة لَ  وبما أن الإبداع  و  ت يير  نيجب على المن مة أ وال ارج لدى السبون وا 
مدارتَ بالشك  ال   يؤمن لطا التميس والتفو  على الآ رين  ودع  المبدعين من  لا  
تقدي  جوا س تَفيسية لط  ل رض تشجييط  على تقدي  المسيد من الأنكار الإبداعية بما 

 َينسج  وثقانة المن مة
: تشم  الطياك  التن يمية التر تيتمد ا المن مة واليلميات هياكل وعمليات المنظمة (4

الو يفية التر تؤديطا و اصة نر مجا  الإبداع نر المسيع التسويقر و ر الموجطة نَو 
 السبون و  ا ما يَق  الأربا  للمن مةَ

                                                 
1
 -Adrian PAYNE et Pennie FROW, A Strategic Framework for Customer Relationship Management, The 

Journal of Marketing, American Marketing Association 2005, Vol: 69, 167-176  disponible sur le web:   

drarmankanooni.com/research/value+based+crm.pdf  Consulté le 25/03/2013 
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ا  وجابى عليطا الإ تما  بالمجاَت و لكر تتمكن المؤسسة من بناء علاقة ترابطية و تفاعلية طويلة الآج

 :  1الو يفية التالية
: م  تتفاع  قوة المبييات المتمثلة برجا  البيى الش صر بالمن مة مى السبون الميتمد المبيعات (1

للَصو  عليَ وتَويلَ ملى سبون دا    ومن ث  الإَتفا  بَ لفترة طويلة لأنَََّ ييد أمراى  روريا 
النجا  والتفو  على الآ رين  ويقى  لو على عات  مدارة المن مة لأعما  المن مة من أج  

دات الأعما  الأ رى  وييد رج  البيى مصدراى مطماى  عبر الكثير من المجاَت المتدا لة مى وَ
للميلومات الأساسية  نينب ر أن يمتلو الأدوات والآليات الَديثة والمبدعة للَصو  على 

 يتيل  بَاجاتَ ورغباتَ وتوقياتََ ميلومات َو  السبون و اصة نيما
تبدأ نشاطات التسوي  من التسوي  التقليد  ملى َملات البريد الإكترونر وشبكة التسويق:  (2

الأنترنت اليالمية    ن الأنشطة التسويقية تيطر  برة أن   للسبا ن نر الإستمرار بالتيام  مى 
( قوية عنط  تمكنط  من تقدي  DATA Baseالمن مة  ل ا يجب عليطا ممتلاو قاعدة بياناتا

تَلي  كمر ونوعر َقيقر ونر الوقت الآنر للبيانات كنقطة بداية لتَقي  قيمة السبون من 
ينطا يجب على صناع القرار مت ا  القرار المناسب نيما ي ص   لا  الت  ية المرتدة مليطا  وَ

المنتوج  أو تطوير الَالة التر من المطلوب جمى البيانات عنطا  مث  تصمي  منتوج جديد
الَالر  ميجاد طر  جديدة نر التسيير أو الترويع  وتوسيى القنوات التوسييية وغير ا من 

 الأنشطة التسويقية الأ رىَ 
من  دمة السبا ن التر تيتمد ا المن مة  ر المفتا  الر يسر لقدرتطا على خدمة العُملاء:  (3

ء اليالر  ل ا عليطا تطوير مراكس الإتصاَت الإَتفا  بالسبا ن المربَين والم لصين  و  الوَ
مراكس متصاَت تيالع الأوساط الم تلفة مث  االفاكً  والبريد الإكترونر(   الطاتفية ملى

وميالجة  دمة السبا ن بالإجابة على استفساراتط  وشكاويط   بما نيطا أمور المنتوجات والَاجة 
مسوقين مطليين على َاجات السبا ن وتوقياتط  ملى الميلومات والطلبات  م  ينب ر أن يكون ال

 دوماَ
 

                                                 
  3443 مؤسسة الورا  للنشر و التوسيى  عمان  الأردن  ة علاقات الزبون،إدار   اليباد     اش  نوس  دباًيوس، َجي  سلطان الطا ر - 1

 300َ-302ص ص 
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 لتطبي  ادرة علاقات الياملاءالمطلب الثالث : عمليات و خطوات إدارة علاقات العُملاء: 
CRM  نإن الأمر  يتطلب مجموعة من الأنشطة و اليمليات التر تساعد على ج ب الياملاء

الثقانة التن يمية المرتبطة بإدارة الياملاء واليم   والَفا  عليط  و تطوير اليلاقة ميط   مى ت يير نر
ء لديط   على تركيس جطود المؤسسة نر الميرنة الكاملة عنط   و  ا ما سينيكً على درجة الوَ

 .والربَية للمؤسسة
قب  الَدي  عن المراَ  التر تمر بطا مدارة علاقات الياملاء وجب تيري،  :أولًا: أنواع العُملاء

المراَ  الثلاثة و ر البداية    التر عرنت على أَنَّطا: "عمليات منطجية لإدارة و  CRMعمليات
  ث  1التطور   والنطاية عبر كانة نقاط اََتكاو بالياملاء لتي ي  القيمة الناجمة من   ن اليلاقة"

مى التفرقة بين التصنيفات الر يسية للياملاء نقد تكون اليلاقات عبارة عن صفقة مؤقتة أو صفقة 
شركاء دا ميين َقيقيين ويمكن تو ي  تصنيفات الياملاء ونقا لمراَ  التطور و ر مو َة نر 

(  ََي  أن الأقلية من 42(  أومن  لا  تشكي   ر  الياملاء نر الشك  رق ا49الجدو  رق ا
الياملاء يشكلون النسبة الأكبر من المبييات والبقية تَق  مبييات وربَية اق  و  ا ون  قاعدة 

أَنََّ يمكن تقسي    ا الطر  ملى أكثر من مستوى ون  ما  تملكَ   Zeithaml  وقد اقتر  *باريتو

 :2المؤسسة من بيانات  واقتر  ن ا  يقس  الياملاء ملى أربية مستويات كما يلر
   الأكثر كثانة لإست دا  منتجات المؤسسة  تجريب : -The gold Tier-المستوى الذهبي (1

 كثر ملتسا  ورغبة نر الإستثمار؛المنتع الجديد  أ
ربَية أق   رغبة نر الَصو  على : - The Platinum tier المستوى البلاتيني (2

ء  كثانة مست دا  لمنتجات المؤسسة و للمنانسين  ؛ت في ات  وأق  وَ
عاملاء يَققون َج  أعما  تَتاجَ المؤسسة :-The iron tier -المستوى الحديدي (3

 ا جديرين بمياملة  اصة؛َست لا  طاقاتطا  ليسو 

                                                 
1

 040َكرن  ص مرجى سب     نر كومارو ويرس رينارتس - 

 نسبةى َ وسمر   ا المبدأ على 34/  14بقاعدة  أي ا أبدمير،   ا ال% من الأسبابَ ويا 34% من النتا ع سببطا 14أن  مبدأ باريتويقو  - *
نمثلاى  ناو % من السكان  34% من الثروة نر ميطاليا  مملوكة   14ال   ََ  أن  فريدو باريتونيل الإيطالر  قتصادالإيال  لل

 % من السبا ن و ك ا34َأرباَو تأتر من  من  14%

جامية عين  ة  التجار قتصاد و المجلة اليلمية لكلية الإدراسة مرجعية لماهية وأبعاد التسويق  بالعلاقات،   بسا  الأَمد  بدران طار  عرنة  - 2
  03َ-04   ص ص  3443  و   اليدد الأشمً  القا رة  مصر

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88_%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%AA%D9%88
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ا تما  أكبر و يكلفون أكثر مما نجنيَ منط  من :-The lead tier- المستوى الرصاصي (4
ربَية  ويمثلون مشاك  للمؤسسة اَيانا  يتطلب مَاولة ت يير سلوكط  أو قطى اليلاقات ميط  

 نر َالة نش  اليلاقات ميط َ
 22/28( يوضح هرم العُملاء ذو نسبة 23الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 

طار  بدران عرنة وبسا  الأَمد   دراسة مرجيية لما ية وأبياد التسوي   باليلاقات  المجلة اليلمية لكلية الإقتصاد و التجارة   المصدر: 
 04َ  ص3443جامية عين شمً  القا رة  مصر  اليدد اَو   

 

 .لة تطور العلاقة معهم( يوضح مقارنة بين الأنواع المختلفة للعُملاء تبعا لمرح26الجدول رقم)

 أنواع العُملاء أوجه المقارنة
 عميل العلاقة عميل الولاء عميل الصفقة

مست دا  ال دمة و البَ   المنتجات محور الإهتمام
 عن عروض أ رى

 اَرتباط الياطفر و تكرار الشراء

الَد الأدنى من مراَ  صنى  مراَ  أق  عملية كاملة عملية صنع القرار
 القرار

ب اليمي   لتوجه بمعلومات المنافس ا يرَ
 ب لو

مستوى مَدود من 
 الإ تما 

 تجا   ليروض المنانً

 الإلتسا  الثقة الر ا أساس تكرار الشراء في المستقبل

 عالر و تياونر متوسط مَدود التوجه لبناء العلاقة

 عالية متوسطة مَدودة المعرفة عن السوق

 عالية متوسطة مَدودة المشاركة

 ملتسا  ميامييلات و صفقات عار ة ع العلاقةنو 

كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر  أثر تسوي  اليلاقات مى عنملاء اَ تمان نر البنوو على درجة ر ا    رسالة ماجيستر  المصدر:

 91َ ص3403نر مدارة الأعما  غير منشورة  كلية التجارة  جامية القا رة   مصر 

 أكثر العملاء ربحية 

21% 

 بحيةأقل العملاء ر العملاء الآخرين

20% 

 العملاء الأفضل
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ن   انواع الياملاء  و عاملاء اليلاقة  ولكن نر مدارة علاقات الياملاء وكما  و وا   نإن أ
ء ملى عاملاء اليلاقة  و  و ما يتطلب المرور بيدة  طوات سيت   يَستوجبا الإ تما  بتَوي  عاملاء الوَ

طا ََقاَ  شرَ
ن  لا  نوعين من بداية نإن منشاء مدارة علاقة اليمي  يكون م: ثانيًا: عمليات إدارة علاقات العُملاء

 :1و ر مثناناليمليات 
وتيتبر نقاط متصا  باليمي   ويكون   ا الإتصا   Front Officeالعمليات الأمامية :  (1

 وطبيية م تلفة بَسب القطاع ال   تنشط نيَ المؤسسة مبتداءى من الإتصا  نر المَ  ملى 
  شكوى َََ ملى غير  لو الإتصا  من  لا  المكالمات الطاتفية  استقبا  الطلبيات أو مرسا

من نقاط الإتصا  الممكنة مى الياملاء  وتمكن دور   ن اليمليات نر الَصو  على البيانات 
 المتيلقة بط َ

أولوية   ن اليمليات  ر عد  الإتصا  المباشر بالياملاء  Back Office : العمليات الداعمة (2
الميلومات  وت   أن مة ميلومات مالية م  تكمن أ ميتطا نر  دمة اليمليات الأمامية والت  ية ب

دارية وتست د  تقنيات تكنولوجية نر ميالجة البيانات المجمية مى اليمليات السابقةَ  وا 
 مستوى على المياملة بيانات تتيل  بط ن شك  على تسجيلَ يت  السبون بَ يقو  تباد  ك ن      

 البيانات القاعدة   ن وتيطر لسبون ا علاقة مدارة بواسطة وت  ى المركسية  قاعدة البيانات
 ملى لتتَو  البيانات لط ن الميالجة عمليات مستوا ا على تت  والتر ليمليات الدع   ال رورية
 للاستفادة تسجيلطا يت  البيانات َي  بقاعدة مرورا اليمليات الأمامية ملى مرسالطا يت  ميلومات

 .منطا
 
 
 
 

                                                 
1- Pierre ALARD, Damien DIRRINGER, la stratégie de relation client, DUNOD Edition, 

Paris, FRANCE, 2000, p p 143-145. 

 

 

. 
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ليلاقة مى السبون كأساً لبناء وَ َ للينملاء لليلامة  رسالة  ماجستير نر اليلو  التجارية غير منشورة  كلية نتيَة ديلمر  تنمية ا :المصدر

 20ََ ص3443علو  التسيير و اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجارية  جامية الجسا ر  
 

المو وع ومنطا لكن  ناو ا تلانات موجودة َو    ن اليمليات و لو من  لا  مراجية أدبيات   ا 
 : 1ال   َدد اليمليات ب 2004سنة   Zablahدراسة 
َتياجاتط  وآرا ط  وتف يلاتط   عمليات المعرفة -0 : وتتمث  نر جمى البيانات عن الياملاء  وا 

 واليم  على نشر ا دا   المؤسسةَ
ة لرجا  : وتت  من  لا  تقيي  الياملاء وتَديد أولياتط   ومدى الإستجابعمليات إدارة التفاعل  -3

البيى   والميلومات الناش ة من التيام  مى الياملاء  و التفاع  بين البا ى والمشتر   و التباد  
 الميلوماتر بينطماَ 

 أمَّا يوس، َجي  الطا ر وأ رون نيفسرون  اليمليات من  لا  الآلية المو َة بالشك  الآتر:
 
 

 
 
 
 
 

 

                                                 
 09َمرجى سب   كرن  ص نرمين أَمد عبد المني     السيدنر - 1

إدارة 

علاقات 

 العملاء

 العمليات الداعمة العمليات الأمامية

 قاعدة البيانات

  اَتصا 
 الدنى 
 الَجس 
  الشكاو 

 تسيير اليوا د 
 تسيير الَسابات 
 ،تَديد الأ دا 
 ََََ 

       CRM( يوضح أنواع عمليات ادارة علاقات العملاء24الشكل رقم) 
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ن عملية جمى الميلومات وقياً النتا ع  ومن ث  ت سين   ن الميلومات تبدأ آلية  علاقات الياملاء م 

التر جميت و اليم  على تنقيبطا َتى تكون متاَة للجميى من َي  الإست دا   و نا يأتر دور 
 المؤسسة  ببناء و مدارة قيمة السبون ومن ثَ  الشروع بالتنفي   وتثمين اليلاقة مى السبونَ

من مدارة علاقات الياملاء  و أكثر من مجرد اجراء عم  إدارة علاقات العُملاء: ثالثاً: خطوات و مراحل 
تجار  مى الياملاء  َي  ييتمد  مدير  مدارة علاقات الياملاء أو من يمتطن   ن الإدارة لإيجاد طر  

الب نيالة  و يتي  من  لا  عدد من المراَ  التر نجد ك لو م تلانات نر َصر ا وتسميتطا ولكن نر ال 
 ك  من   ن المييراَ  نيير م يمونطا رغيي  ا يييتلا، مسمياتطا من وجطة ن ر ك  كاتبَ نقد صينفطا تتشابَ

et Harold  Breinley 1ملى المراَ  المو َة بالشك  التالر: 
 
 
 
 
 

                                                 
ة مدار رسالة ماجيستر غير منشورة نر تقويم أثر التسويق بالعلاقات على ولاء طالبي خدمات النقل الجوي،  القطان  عبير جاس  مَمد - 1

 93َ-91  ص ص 3443الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  القا رة  

 CRM آلــية ال    
  

جمع المعلومات 
 وقياس النتائج

تخزين المعلومات،  
التنقيب، وجعلها في 
 متناول الجميع 

 الزبون
 

الشروع بالـــتنفيذ و 
إغناء العلاقة مع 

 العملاء
 

بناء و ادارة قيمة 
 الزبون

Custome value 

 مؤسسة الورا  للنشر و التوسيى  عمان    الزبون،إدارة علاقات يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  دباً اليباد :  :المصدر
 309َ ص3443َالأردن 

 

 ( يوضح ديناميكية ادارة علاقات العملاء25الشكل رقم )
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  et Harold Breinleyمراحل إدارة علاقات العُملاء حسب  ( يوضح26الشكل رقم )

 
 
 
 

  رسالة ماجيستر غير تقويم أثر التسويق بالعلاقات على ولاء طالبي خدمات النقل الجويعبير جاس  مَمد القطان  ر: المصد

 91َ  ص3443منشورة نر مدارة الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  القا رة  
التر  َسب الشك  الساب  نأَنََّ لكر تسير علاقات الياملاء  َ بد من وجود أسً وا َة و

تساعد بدور ا على التفاع  بين المؤسسة نفر َالة عد  وجود قاعدة بيانات للياملاء َ بد من 
تيري، الياملاء باَس  و الينوان  و ل  قاعدة بيانات للياملاء  وميرنة ميدَت الشراء والسلوكيات 

ستي ماَتط  للمنتجات وتجميى ميلومات عن ا تمامات الياملاء و ال طط المستقبلية لمشترياتط  وا 
المنانسة لتَديد الياملاء  و  الإَتماَت الأكبر للشراء المتسايد و تَقي  الأربا  للمؤسسةَ كميا َبد 
على المؤسسة تأسيً علاقة ملتسا  و عناية و مجاملة  و تصميي  البرامع التر تَ  الياملاء على 

وية الرابطة الياطفية بينطا وبين الياملاء تجربة المنتع أو معادة الشراءَ كما يتطلب من المؤسسة تق
من  لا  نشر بطاقات دعوى بمناسبة  كرى تأسيً المؤسسة مثلا  ث  تصمي   طة متصاَت 
تسم  بالتفاع  المستمر مى الياملاء ودع  مستجابة الياملاء لطا وَ بد من التأكد من سطولة متصا  

مى النمو ج الساب  َي  ييطينا أربى  طوات كما  نأَنََّ يتشابَ Ngai الياملاء بالمؤسسةَ أما عن
 :  1يأتر

 التعرف على العُملاء و تحديدهم؛  .1
 جذب العُملاء؛ .2
 الحفاظ عليهم؛ .3
 تطوير العلاقة مع العُملاء. .4

                                                 
1

 01َمرجى سب   كرن  ص   نرمين أَمد عبد المني  السيدنر - 

 يس العلاقةـتأس -2 بناء اطار العلاقة-0
 المستمر خلق الحوار -4 

 

  قةم قيمة العلاـتعظي -2 رار العلاقةـاستم -2

 

 مكافأة العملاء على الولاء -5
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يَددون  مً  طوات لإدارة    Jack lendrevie et Denis Lindon ونجد ك  من   
 : 1( و  ن المراَ  م تصرة كما يلر49علاقات الياملاء كما  و مو   نر الشك  رق  ا

: أ  تَديد القطاعات السوقية أكثر ربَية وال   مرحلة تحديد و جمع البيانات حول العُملاء -1
يكون نتاج الإستراتيجية التسويقية  ومن ث  و ى قاعدة بيانات  اصة بط   دنطا الميرنة 

يلومات و يكون   ا من المنت مة و الآلية للياملاء َي  تتيدد مصادر البيانات عن الم
  لا :
 مراجية المصادر الدا لية و ال ارجية المتونرة و المتيلقة عن الياملاء؛ (0
 تقيي  مصادر البيانات المَتملة على أساً كلفة/عا د؛ (3
 و ى سياسة لجمى البيانات؛ (2
 تقيي  قاعدة البيانات الموجودة  نتقو  المؤسسة بمراجيتطا من َين لآ رَ  (0
 

و  ا َسب  صا صط  المشتركة و قيمتط    والتر تترج  من يز العُملاء: مرحلة تجزئة وتمي -2
 لا  سلوكياتط   أو تمييس   عن طري  أ مية مشترياتط   أو نوع المنتجات المشترى  أو ون  

 لأرباَط   م  ييتبر مؤشر مط  لإعداد مستراتيجية علا قيةَ
ء الياملاء بَسمة من ال طوتين السابقتين سنقمرحلة التأقلم مع العُملاء:  -3 و  بإستطدا،  ؤَ

 دمات أو منتجات متكيفة مى مَتياجاتط   ومن  لا  الإتصا  ميط  بفاعلية  والطد،  و 
 الوصو  ملى مستجابة ميينة منط َ

أوكتجاوب  ال   يكون كنتيجة َملة من مة من طر، المؤسسة مرحلة التبادل و التفاعل: -4
 لطلبات الياملاء؛

ويت  مثراؤ ا نر ك  تفاع  مى الياملاء  و لو بإست دا  ، بمرور الوقت و  امرحلة التقييم:  -5
مجموعة مؤشرات منطا مؤشر الر ا  رق  الأعما  المَق  من ك  سبون  وك  مؤشر من 

 وك  المراَ  السابقة مو َة بالشك  التالر:. شأَنََّ التقيي 
 
 

                                                 
1 - Jack LENDREVIE et Denis LINDON, Op.cit,   p p 940-942 . 



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

37 

 

 nJ. lendrevie et D.Lindoحسب  CRM( يوضح خطوات 27لشكل رقم)ا
 
 
 
 
 

 
Source : Jack. LENDREVIE, Denis LINDON, Mercator, 7

eme
 édition., DUNOD édition, Paris ,FRANCE 

,2003, p 939.         
من الملاَ  على مجم  المراَ  السابقة يلاَ  أن  ناو ترابط وثي  بين عمليات مدارة علاقات       

تأ   مراَ  عديدة بانت ا  نر اليلاقة بين المؤسسة مى مرور الياملاء و دورة اليلاقة مى اليمي   َي  
 : 1الوقت كما يلر

لة عن مدى توانر ن ا  لتَديد أ   الياملاء المَتملين و بداية تشكل العلاقة -0 : تيبر   ن المرَ
أكثر   قيمة  و القدرة على تونير الميلومات عنط   و التقيي  المستمر للياملاء المَتملين وتَديد 

 الي، المرتبطة بتأسيً اليلاقة ميط َالتك
لة عن مدى القدرة على توانر ن   متصاَت الحفاظ على العلاقة و صيانتها -3 :  تيبر   ن المرَ

مسدوجة مى الياملاء  و توانر برامع للَفا  عليط  و تَقي  وَ ط   مى تكام  الميلومات عنط  
 رية لط َ عبر جميى نقاط الإتصا   و القدرة على الإستجابة الفو 

: و  ا بتَديد الياملاء غير المربَين لطا  وكيفية التيام  مى الياملاء أق  ربَية أان هاء العلاقة -2
 أو أق  قيمةَ

 
 
 
 
 

                                                 
1

 َ 34 -03ص ص مرجى سب   كرن    نرمين أَمد عبد المني  السيدنر - 

مرحلة تجزئة -2
 وتمييز العملاء

 مرحلة التقييم -5

مرحلة التأقلم  -3
 مع العملاء

مرحلة التبادل  -4
 و التفاعل

مرحلة تحديد و جمع -0
 البيانات حول العملاء
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ستراتيجية إدارة علاقات العُملاء  المبحث الثالث: أنشطة وا 
علاقات من و ى مستراتيجية مَددة يمث  نقطة البداية لإدارة علاقات الياملاء  نين ر لإدارة 

الياملاء على أَنَّطا مستراتيجية مدارية تسيى للتركيس على الياملاء  و الَفا  عليط   وتقدي  أن    
المنانى لط  بالمقارنة مى المنانسينَ بالإ انة ل  تما  بالأنراد الياملين على تَقي    ا اليم  

 منطا وتركيس ا على الياملاءَ  التسيير َ و  ا ما يلسمنا َقيقة أنشطة موجطة لإقامة علاقات ال رض
 

  CRMمدارة علاقات الياملاء المطلب الأول : مستويات و أنشطة إدارة علاقات العُملاء:
أنشطة تبدأ و تدار بداية من قمة التن ي   َي  تنتشر المبادرات الإستراتيجية  بالتيري، ملى جانب 

يسات من و ا ، المؤسسة َي  الو ا ، التن يمية للمؤسسة نطر تَتاج ملى مسأ مات و تيس 
دارة موجطة لتَقي  الأ دا، المرتكسة على تي ي  الَصة من  يتطلب نوع من الإدارة التشاركية  وا 
الياملاء بدَ من َصة السو َ نطر عملية مستمرة َ يمكن تناولطا على أَنَّطا مجرد تنفي  مشروع 

و ن ير ك  ما سب  يمكن التيرض ملى برامع أو تقنية  ونقط  نطر مدارة شاملة بمينى الكلمةَ 
 َ CRMث  ملى أنشطة  CRMمستويات 

 :1: و ر ثلاثة كما يلر أولًا:  مستويات إدارة علاقة العُملاء
على أساً و يفر مَدود جدا كممارسة مدارة  CRMَي  تمارً عملية المستوى الوظيفي:  -1

التسوي   وعادة يَد    ا مى  المبييات لنشاط بيى وتوسيى  أو ممارسة لَملة اعلانية لو يفة
 توجَ قو  للتقنية  وال   ينبث  من الَاجة ملى تَديد الموردين موقى منتجط  ال اصَ 

يكون الطد، منطا بناء ن رة نريدة للياملاء عبر ك  مستوى مواجهة العُملاء للواجهة الأمامية:  -2
الياملاء  ويكون التركيس قنوات الإتصا   وتوسيى  كاء الأعما  على ك  الو ا ، التر تواجَ 

نر   ا المستوى على أ مية تنسي  الميلومات عبر الوقت  وعبر قنوات الإتصا  كر تدار 
 اليلاقة بانت ا َ

المتمركسة على الإستراتيجية  و  CRMالطد، الأساسر من تيريفات   المستوى الإستراتيجي:  -3
 CRM المَددةَ َي  توص، CRMتَرير المصطل  من أ  دع  للتقنية  ومن أساليب مدارة 

                                                 
 09َيرس رينارتس  مرجى سب   كرن  ص نر كومارو و  - 1
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بأَنَّطا عملية تنفي  التمركس على الياملاء نر السو   وبناء قيمة لأصَاب المصال  َ و نا يكون 
 للميرنة بالياملاء  وتف يلاتط   مانات للمؤسسة ولو ا فطا  كالبَو  والتطويرَ

تكام  نيما بينطا  من و ر تشم  ثلاثة أنواع   َي  ت:  CRMأنشطة إدارة علاقات العُملاء  ثانيًا:
 :1و ر كما يأتر  CRM أج  تَقي   د، تيمي  اليلاقة و معداد مستراتيجيات

و ر ت   ان مة   Le CRM Opérationnelle :: إدارة علاقة العميل العملياتية التشغيلية: -1
تيم  على تكام  أنشطة المبييات  و التسوي   و دمة دع  الياملاء الكترونيا بطد، تَسين 

لات المؤسسة مى عملا طا  و تَقي  التش يص للياملاء نر اليلاقات ميط   وسيادة درجة تيام
الإستجابة لط   وتَقي  المرونة نر الإتصا  وتكون   ن الأن مة والأدوات نر اليمليات الأمامية 

  CRM َالم كورة سابقا 
يكمن  دنطا نر مدارة ويقصد بطا الأدوات المسأ مة نر صناعة الإتصا  اليومر مى اليمي   و    

 :2التفاع  بين المؤسسة واليمي   وك ا الإسطا  نر تفيي  اليمليات التجارية والإتصالية ونميس بين
 ا تش يص الرسا    أدوات تسيير اليلاقةLes outils de Personnalisation  مراكس المكالمات  

نوات الم تلفة  وتشك  مصدراى الطاتفية َََ(  أ  بمينى تسيير الإتصا  مى اليمي  من  لا  الق
 مطما لت  ية قاعدة البيانات؛

  أدوات الأتمتة Les outils de automatisation    وتشم  أدوات أتمتة القوى البييية  تألية تنفي :
 الطلبيات َََال ؛

 أدوات أتمتة النشاطات التسويقية   Les outils de automatisation les activités marketing :
 متابية م ططات اليم  التسويقية  تسيير الَمييلات الترويجية َََال  َ مث  

َي  ترتبط بتَلي  البيانات التر  : Le CRM Analytiqueإدارة علاقة العميل التحليلية:   -2
وت سينطا نر م اسن البيانات   -CRMالإدارة التش يلية    -جميطا من اليمليات السابقة أ 

ست لاص الميلومات المفي دة المتيلقة بمشتريات و طلبات الياملاء  ويطب    ا النوع من وا 
الأن مة نر اليمليات ال لفية َ من   ا النوع من مدارة علاقة اليمي  التَليلية مفيد لتَديد الياملاء 

 الأكثر قيمة للمؤسسة  و اليم  على تطوير  دمات ومنتجات جديدةَ
                                                 

1 -Alain Fernandez NODESWAY, Le CRM, Customer Relationship Management, Disponible Sur le web :  

www.piloter.org/livres-blancs-pdf, p08   p 58.  Consulté le 15-02-2012. 
ية وعلو  قتصادعما   كلية اليلو  الإالأة مدار  م كرة ماجستير غير منشورة نر خلق القيمة لدى الزبون لتحقيق ولائه،، دراج نبيلة صليَة  -8

 33َ  ص 3449-3442 جامية الجسا ر التسيير  

http://www.piloter.org/livres-blancs-pdf,%20p08
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 :1التَليلية تشتم  علىأن مدارة علاقات الياملاء   Buttleكما أو   
 مكتشا، الميرنة نر قواعد البيانات؛ 
 التنقيب نر البيانات؛ 
 َالميالجة التَليلية الفورية  للبيانات 

 :2وتشم  آليات مدارة علاقة اليمي  التَليلية الميطيات المتيلقة بالياملاء وتت من
 ا مستودع البياناتData warehouse ت المجمية والمتيلقة (:  و عبارة عن قاعدة من البيانا

بالياملاء من  لا  مراكس المكالمات  مواقى الأنترنت  البريد الإكترونر  أونقاط البيى  أو  ارجية 
 ا القيا  باَستقصاءات  مؤسسات  ارجية مت صصة َََ(؛

 ا ن ا  تسجي  وتَلي  البياناتData mining  و عبارة عن ن ا  آلر مكون من مجموعة  :)
ن  لالطا اكتشا، اَرتباطات واليلاقات بين الميطيات المجمية  كما يسم  عمليات  تمكن م

بالتنبؤ بالسلوكيات المستقبلية للياملاء عن طري  مست دا  مجموعة تقنيات مَصا ية وريا ية 
وأي ا يت  من  لالطا معطاء تقيي  ل ستطلاو المستقبلييييييييييييييييير ا نرد  أو كلر ( والتنبؤ بمدى 

 بة الياملاء ليروض المؤسسة  وتقيي  الجطود الترويجيةَمستجا
 ا  ن ا  البيانات ال كيةData smarts    و و مجموعة نرعية من مستودع البيانات وت :)

بيانات  رورية لبيض و ا ، المؤسيسة مث  ا تطبيقات التسوي  المباشر  تَليي  النتا ع 
 تطدا، البيانات المطمة وال روريةَالتَليليةَ َََ( وتكمن ميستطا نر قدرتطا على مس

ترتبط مدارة علاقات الياملاء  : le CRM Collaboratifإدارة علاقات العُملاء التعاونية:  -3
التياونية بتونير قنوات الإتصا  لسطولة التفاع  بين الياملاء و المؤسسة  ومشاركة جميى 

دا  مجموعة من الأدوات مث  الأطرا، من موردين و عاملاء نر وقت واَدَ و  ا من  لا  مست 
الأنترنت  البريد الإكترونر  الت اطب الإكترونر َََال   َي  يساعد   ا النوع على توصي  

 3الميلومات لك  نرد نر المؤسسة و  ارجطاَ
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 :1من  لا  الشك  الساب  يمكننا مست لاص و ا ، مدارة علاقات الياملاء الثلا 
بالمَان ة على علاقة المؤسسة بيملا طا Communication  La:و يفة الإتصا  (0

ستمرارية التيام  مى م تل، الأطرا، الفاعلة والَصو  على الميلومات التر تيسس  وا 
 الميار، المشتركة بين أطرا، اليلاقة؛

من  لا  َف  البيانات ال اصة بالياملاء  الشركاء والسو  L’analyse  :و يفة التَلي  (3
ت دا  أدوات التَلي  المناسبة من أج  الَصو  على الميلومات التر تَق  بشك  عا  و مس

 التميس للمؤسسة  وتمث    ن الو يفة قلب الن ا ؛
من  لا  مد ا  التكنولوجيا نر اليمليات والأنشطة   Le Traitement :و يفة الميالجة (2

ن الياملاء بمرور ا  من دا   المؤسسة وميالجة البيانات بطريقة آلية  بدء من تلقر البيانات م
 الواجطة الأمامية وصوَ  ملى الواجطة ال لفيةَ

                                                 
1
- Alain Fernandez NODESWAY, Op. Cit. p10. . 
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 ( يوضح الأنشطة الثلاث لإدارة العلاقات مع العملاء18الشكل رقم)

Source: Alain Fernandez NODESWAY, Le CRM, Customer Relationship Management, Disponible sur le 

web    www.piloter.org/livres-blancs-pdf   .  p11.  
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كما قلنا سابقا بأن المفطو  الَدي  المطلب الثاني: إستراتيجيات إدارة علاقات العُملاء:   
للتسوي  ييتمد على  المفطو  اليلا قر  م  يرتكس على  دمة الياملاء و مَاولة الإَتفا  بط  

 دمتط  بأن   من المنانسين مى تشكي  مجموعة روابط تسم  لنا بتي ي  أطو  مدة ممكنة و 
قيمة مى الياملاء مدى الَياة  وييتمد   ا المفطو  على مفا ي  عديدة  كالتسوي  الإكترونر  مدارة 

 ميرنة الياملاء   مدارة علاقة الياملاءَََ  ال  َ
تياجات الياملاء َ بد من توجيَ أنشطة  المؤسسة : ولتَقي  مَأولًا: إستراتيجيات إدارة علاقات العُملاء

منَّ التوجَ باليمي  من  لا   من  لا  تَّبنر مستراتيجية م َور ا الياملاء  -التوجَ بالياملاء-للياملاء
الإ تما  بَاجاتَ ورغباتَ وتوقياتَ  و المد   الَقيقر لنجا  المؤسسة نر أداء و يفتطا التسويقية  

 : 1و  ا  من  لا  -لإدارة علاقات الياملاء-ات المست دمة ل لو  وتتيدد الإستراتيجي
والتر تيكً مي   Customer Relationship Orientation:التوجَ بيلاقات الياملاء -0

 ؛ CRMالمؤسسة لتطبي  تكنولوجيا ا  
و ر تيكً قدرة المؤسسة على التفاع  مى    Interaction Orientation:التوجَ بالتفاع  -3

و التر من  لالطا تَص  المؤسسة على ميلومات عن الياملاء تساعد ا نر تَقي  الياملاء 
 علاقات ناجَة ميط ؛

والتر تينر بتوصي،  Customer Learning Orientation التوجَ بالتيل  عن الياملاء: -2
 توقيات و تف يلات الياملاء و تطوير ا نر شك  عروض  دمية و سلييةَ

 الَاليين بالياملاء تسيى جا دة ملى الإَتفا د أن المؤسسات اليو  نون  الأسً السابقة  نج     
 مطمة بأن القو  يمكن الَا  وبطبيية جددَ عاملاء واستقطاب ج ب مَاولة ملى بالإ انة
 مليَ توصلت ما و لو  2جدد عاملاء واستقطاب ج ب من أصيب تيتبر الَاليين بالياملاء الإَتفا 
 Berry and A Parasuraman 1995 قد  وقد .لمجا ا   ا نر الدراسات من الكثير

 :3و ر بالياملاء الإَتفا  على تيم  التر الإستراتيجيات من مجموعة

                                                 
1
 09َني   مرجى سب   كرن  صالسيد  نرمين أَمد عبد الم - 

 المؤسسات من لمجموعة ميدانية دراسة-والاختيار الضرورة بين الجزائرية يةقتصادالإ للمؤسسة السوقي التوجه  بقة الشري،  دومر سمراء - 2
ية  03ََ ص 3402  003الجسا ر  اليدد –ورقلة  -مربا مجلة الباَ   جامية قاصد   -سطي، بوَ

  043مرجى سب   كرن  ص َسن ملطا  ن ر    - 3
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: نر مث    ن الإستراتيجيات تيمد المؤسسات بشك  أساسر ملى بيى إستراتيجية الروابط المالية -1
ىَ عن ىَ وميقو د  َ ويتَدد السير من قب  منتجاتطا على سير مَدد يقب  بَ السبا ن ويكون مقبو

المؤسسة بناء على أ دا، و طط ميينة  آ  ة نر الإعتبار أمور ميينة مث  َج  الشراء ومستوى 
ء المستطلكين بَي  تشجيط   الد   عند السبا ن وأمور أ رىَ و   ن كلَ من أج  الَفا  على وَ

ال اصة بالياملاء المواليين  على شراء منتجاتطا بكميات أكبرَ  ويمكن أن ن ي، اليروض السيرية
تيتبر دانى لليمي  بأن يتيام  مى منتجات و دمات المؤسسةَ نط ن الإستراتيجية تقو  على تقدي  
َوانس مادية للياملاء لتشجييط  على تكرار الشراء  وربطط  مى المن مة لأطو  نترة ممكنة  ولكن 

وتأثير ا قصير الأج   شأَنََّ شأن وسا    مث    ن الإستراتيجية سطلة التقليد من قب  المنانسين 
 تنشيط المبييات الأ رى  وَ بد أن تتران  مى مستوى مناسب من الجودة المدركة من قب  الياملاءَ

: تركيس المؤسسات على تقدي   دماتطا بشك  ش صر  كما يقصد إستراتيجية الروابط الإجتماعية -2
المن مة لتقديمطا لسبا نطا من  لا  مو فر ال دمات  بطا تلو الإتصاَت الوثيقة التر تسيى مليطا 

لتسامط   وجي  المستطلو سبوناى دا ماىَ كما تيد   ن الإستراتيجية مؤشراى لقياً ر ا الياملاء وثقتط  وا 
 الإجتماعية اليلاقات بناء أ مية على بالشركة و بال دمة المقدمة مليط َ  ترتكس   ن الإستراتيجية

 ميرونون أصدقاء    وانما  أسماء  بدون وجون اعتبار   مجرد وليً ش صر وبشك  الياملاء مى
اجاتط  الياملاء ملى التير، نر مى الإستمرار .نيطا والياملين المؤسسة لإدارة بالنسبة  واليم  وَ
 .الياملاء ي من ر ا بشك  اشباعطا ومواكبة نطمطا على

ر ترتبط بالتكنولوجيا  وأدواتطا ويينى بطا أن و ر تلو الروابط الت إستراتيجية الروابط الهيكلية : -3
أَنَّطا عادة ما تكون   ن  كما مليطا المنانسين  تقد  الشركة  دمات تيتبر  ات قيمة عند الياملاء يفتقر

   ن تيتمد الأنشطة تيتمد على مستوى تكنولوجر عالر  واعتبرت ميسة تنانسية للمؤسسة كما
 الأج   طويلة المن مة بيلاقات مى يرتبطون ال ين الياملاء ىم والتكام  المشاركة على المجموعة

 .الياملاء قب  من المنتع المطلوب تقدي  ملى وصوَ التكنولوجيا  أو الموارد أو الميلومات نر سواء
 الميسة تَقي  من المن مة يمكن مما المنانسين  قب  من التقليد صيبة المجموعة   ن و مث 

 َالياملاء مى قاتاليلا  لا  من التنانسية 
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و و ييم  بفكرة التسوي  واَد لواَيييييد أومنتع  :إستراتيجية المجموعة المتوافقة مع حاجات العُملاء -4
على المقاً  والميتمدة على تقدي  المنتع المناسب لَاجات اليمي  بشك  نرد   من  لا  تقدي  

  اليروض المرنة التر يمكن تكييفطا الَلو  ال اصة والمناسبة لك  عمي َ ويت   لو من  لا  تقدي
َسب َاجة اليمي   مى الَرص على تقدي  اليديد من اليروض أو البدا    الشرء ال   يستلس  

  َ 1الإبداع و تسوي  المودة
الإستراتيجية " نإن  kumar et Reinartzَسب  ثانيًا: مكونات إستراتيجية إدارة علاقات العُملاء :

وعة الميقدة من الأنشطة التر تكون مى بي طا البيض الأساً المكون  ر المجم CRMالناجَة  
َي  أَنَّطا  CRMنط ا  التيري، ييتبر شام  لإستراتيجية  ، 2"للميسة التنانسية الدا مة  وصيبة التقليد

من  لا   CRMمجموعة أنشطة من الروابط المالية  الإجتماعية والطيكلية والأنشطة اليملياتية   
لأمامية و ال لفية ل دارة التر تتلاء  وتتكي، من أج   دمة الياملاء بأن   من المنانسين الواجطة ا

الأربية مكونات  CRMأ  تكوين الإستدامة المطلوبة نر عال  الأعما  الَدي َ وتتطلب مستراتيجية 
 التالية:

ستراتيجية       َي   ر: "مجموعة من القي  والميتقدات و الإجراءات الإ العميل: –توجه الإدارة  -1
و التن يمية التر تجي  تنفي  اساسيات مدارة الياملاء ممكنة"َ  و ر تيكً اَستيداد لمياملة 
الياملاء الم تلفين بطر  م تلفة  و باشتراو الإدارة اليليا نر نلسفة   ا التوجَ  وشمولية الفكر 

مى مراعاة أن الياملاء ي تلفون المتجَ لتنفي  برامع علا قية تيود بالرب  لكلا أطرا، التباد   
 نر َاجاتط   ورغباتط َ

و   ا بإنتاج اليمليات والن   ون   المكاناة التر تجي  من : تكامل و ضبط العمليات التنظيمية -2
الممكن تنفي  مدارة علاقات الياملاء على مستوى جميى أقسا  المؤسسة كلطا  وتكون الفكرة أن 

  CRMكنولوجيا الميلومات  ر التر تَرو وتيم  مستراتيجية المبييات  أو التسوي   أو ن   ت
يتس  بفط  القيمة المقدمة للياملاء  -تكام  و  بط اليمليات التن يمية -َ منَ   ا المكوَن 

 المستطدنين بإنتاج عمليات   ن القيمة  وتسامنطا  نر سلسلة القيمة لتي يمطا وتَسينطاَ

                                                 
1
 042َساي   ص المرجى ال  َسن ملطا  ن ر  - 

 24َ  ص كرن  سبمرجى   بقة الشري،   دومر سمراء -   

 30َ  مرجى سب   كرن  ص نر كومارو ويرس رينارتس - 2
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و  ا بإمكانية تَوي  البيانات ملى ميلومات مفيدة    :إستخلاص المعلومات، وضبط التقنية  -3
ومن المط  جدا تمييس أن التقنية تبنى َو  الإستراتيجية  واليمليات و الأنراد وليً باليكًَ 
ست لاص الميلومات و  بط التقنية ليً نقط نر جي  عمليات مدارة الياملاء  نيمكن مست دا  وا 

نما أي ا أكثر نيالية   نتاج عمليات جديدة تماما  وقنوات الكترونية باست لالطا أكثر كفاءة  وا  وا 
لن   تكنولوجيا الميلومات وتَدي  الميلومات عن الياملاء وبالتنقيب عن الميلومات ل عتماد 

 عليطاَ
  و لو من  لا  بناء CRMتيتبر المكون الرابى لإستراتيجية  :CRMثالثاً:  تنفيذ إستراتيجية  
( التر تمتد ملى الأنشطة المَتملة  49المو َة نر الشك  رق  ا قة الياملاءمصفونة تنفي  مدارة علا

 :1وتكون مطيكلة على بيدين ر يسيين
اليمي ا  -أ  تأثير المراَ  المت يرة ليلاقة المؤسسةCustomer dimension::بيد اليمي  -0

 الت لر(؛ -2نمون  الإَتفا  بَ   -3مراَ  الَصو  على الياملاء   -0
أ   الأنشطة و اليمليات التر تتكون منطا  :Management dimension :: ارةبيد الإد -3

CRM التَليلية االَصو  على نط  جيد لإَتياجات الياملاء  سلوكياتَ  و توقياتَ(  وCRM 
 التش يلية ا لتَقي  المتطلبات الو يفية و التقنية(َ

 ( يوضح مصفوفة تنفيذ إدارة علاقة العُملاء27الجدول رقم )
Customer dimension  

Decline and        

exit stage 

Growth and 

retention stage 

Acquisition 

stage 

   Analytical CRM Management 
Dimension 

   Operational CRM 

Source : V. KUMAR and W. REINARTZ, Customer Relationship Management, fiché PDF, Disponible sur 

le web www.drvkumar.com/books/crm2/Ch03.pdf,  p13. 
  CRMيتس  بالأنشطة واليمليات التر تتكون منطا  CRMيمكن أن نقو  بأن تنفي  مستراتيجية       

لة من مراَ  علاقة الياملاء  بما  التَليلية  و/أو التش يلية َ بد أن تكون متوانقة وبإستمرار مى ك  مرَ
ليروض المؤسسة يتلاء  ويستجيب لإَتياجات الياملاءَ و رورة توانر مقدرة على التَسين المستمر 

                                                 
1  -V. KUMAR and W. REINARTZ, Customer Relationship Management, fiché pdf, Disponible sur le web 

www.drvkumar.com/books/crm2/Ch03.pdf  Consulté le 12/05/2014. 

 

http://www.drvkumar.com/books/crm2/Ch03.pdf
http://www.drvkumar.com/books/crm2/Ch03.pdf
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َبد من مراعاة جملة من المسا   من   CRMعند تنفي  مستراتيجية  عن طري  التيل  من الياملاءَ لكن
 :1أ مطا ما يأتر

 و  ر من المسا   الطامة التر ينب ر مراعاتطا عند تنفي  مستراتيجية الي   صوصية الياملاء:CRM   
نات عن الياملاء سوآء كانت ديموغرانية أوسلوكية من  لو لَأنَّطا تستند على قاعدة واسية من البيا

 لا  م تل، نقاط وقنوات الإتصا َ و  ن البيانات تيد ش صية من وجطة ن ر مي   الياملاءَ 
 وبما أَنََّ  ناو  رورة َتمية لجمى مث    ن البيانات عن الياملاء من أج  تنفي  مستراتيجية الي

CRM و ر من الأمور ليست بالبسيطة على الرغ  من ا نكان َبد من َماية  صوصية السب  
وجود ا تما  واسى  بالياملاء نر اللوا   القانونية والسياسات اليامة نر جميى انَاء اليال َ نماسا  
 نالو لبً وعد  و و  نر تَديد مدى  صوصية بيانات الياملاء وكونطا مَميَ وينب ر أَ 

و توجد أربى قواعد ر يسة ينب ر اليم  ونقطا من أج  تست د  مَ لأغراض ميينة  ولكن مى  ل
 َماية  صوصية الياملاء  ر:

 ينب ر مبلاغ  الياملاء أنَ ميلوماتط  ش صية وجميت لتست د  لأغراض مَددة؛ 
 ينب ر أن يكون الياملاء قادرين على تيقبطا؛ 
   ينب ر ان يسم   للياملاء الَصو  على ميلوماتط  و تصَيَطا؛ 
   ملاء ينب ر َمايتطا من الإست دا  غير المأ ون بََ بيانات اليا 

 :مستراتيجية الي   منيدا  الن ع التقنرCRM  وتقنياتطا َتسا  نر بداية عطد ا  م  أن أغلب
برمجياتطا وتكنولوجيتطا نمطية وغير متكاملة انا جة(  أ انةى ملى ارتفاع كلفة تنفي  ا  ن لاى عن 

والتقنية المستفيدة من قب  المن مات التر تتبنا ا مما يؤد  ملى  لو وجود ا تلا، نر البرمجيات 
  ولكن وعلى الرغ  من  لو  ناو مجموعة من الَلو  من بينطا عملية اَباط مينويات المتبنين لطا

دة لتنفي   ت موَ الإندماج بين المن مات وأي ا  ناو تقد    ي  نر مَاولة و ى تقنية وبروتوكوَ
  CRMَالي 

 
 

                                                 
 49َمرجى سب   كرن   ص   الَكي  لي  علر عمار عبد الأمير  سوين - 1
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سنناقش نر   ا المطلب جسء متيل  بإدارة علاقات الياملاء  : الثالث: إدارة معرفة العُملاءالمطلب 
منْ ل  نق  أَنََّ الجسء القاعد  لطا  َي  سنتطر  نيَ لإدارة الميرنة  أنواعطا ومميساتطا  ومن ث  

دارة مير  نة اليمي  و مدارة لمإ ا مدارة ميرنة الياملاء  وأ   الفرو  الموجودة بين مدارة الميرنة وا 
 علاقات الياملاء  و أ يرا أ مية و أبياد مدارة ميرنة الياملاءَ

تيد مدارة الميرنة  ):Management Knowledge(مميزاتها : أولًا : إدارة المعرفة و أنواع المعرفة و
نبيد ،  نةمَدى مقومات التسيير الَدي  ال   يساعد على  ل  التفو  التنانسر نر البي ة اليالمية الرا

أن تَولت أغلب مقتصاديات الدو  من الإقتصاد السراعر ملى الإقتصاد الصناعر  تتَو  اليو  من 
الإقتصاد الصناعر ملى الإقتصاد الميرنر  و ال   نيَ تيد الميرنة  ر الأساً نر تكوين و ل  القيمة 

كيل  الدين والفلسفة و الإجتماع ورواند نكرية   و الثروة  كما أن   ا المفطو  ين ر مليَ من عدة نواَر
و النفً و علو  أ رى  مَ أن ما يطمنا الجانب الإدار  لإدارة الميرنة ال   يصيب تيريفَ ن را لكثرة 

 الإستراتيجيات بأَنَّطا: " الميرنة مدارة يرنتالتياري،َ ولكن ممكن أن نقد  مجموعة من التياري،  ن
 وتكنولوجية شفانة بيمليات قيامطا  لا  من والميلوماتية   يةالفكر  الموارد من تي   التر والتراكيب
 من جديدة قيمة ميجاد بطد،   الميرنة مست دا  واعادة تجميى واعادة ومشاركة وجمى بإيجاد تتيم 
  لا  من جديدة قيمة ميجاد بطد، الميرنة و معادة مست دا  الفردية والفيالية الكفاءة تَسين  لا 
ت ا  اَبتكار لسيادة الميرنة عم  نر والتياون الفردية ياليةوالف الكفاءة تَسين  إدارة -َوعرنت 1القرار" وا 
 من الميرنة على والَصو  توليد على المن مة تساعد التر والنشاطات اليمليات على أَنَّطا:"  -المعرفة
ست دامطا تن يمطا ا تيار ا  َي   المن مة طاتمتلك التر وال برات الميلومات وتَوي  ونشر ا  وا 

جراءات القرارت كإت ا  الم تلفة الإدارية أنشطتطا نر وتو يفطا َ  2الإستراتيجر" والت طيط اليم  وا 
نط ين التيريفين ييطيان لنا مقومات وعمليات مدارة الميرنة والأ دا، المرجوة منطا كاَبتكار و مت ا  

ى   ا الأساً تبرس أ مية مدارة الميرنة نر القرارات التر منطا الإتصا  بالياملاء والإَتفا  بط َ  وعل
 :3مو وع اليلاقات الياملاء من كونطا أكثر َياسة للقيمة و الميسة التنانسية للأسباب التالية

 سيادة َدة المنانسة بالأسوا  و سرعة مسدياد الإبتكارات و الإكتشانات الجديدة؛ -

                                                 
1
 َ 04  ص3442  مؤسسة الورا  للنشر و التوسيى  عمان  الأردن  ياتيات والعملستراتيجوالا  المفاهيم -ة المعرفةإدار   نج  عبود نج  - 

 90َ  ص 3449  الأردن  عمان  والتوسيى للنشر الورا  مؤسسة  -والمفاهيم الممارسات -المعرفة إدارة   ال لو مبرا ي  الملكاو  - 2

 02َص  مرجى سب   كرن   نج  عبود نج  - 3
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المييييرنة بالياملاء و السييييو  والمنانسة  التيييييقيد نر جانب السلى و ال دمات يتطيلب المسيد من -
 ومنَ مدارة ميرنة قوية؛

سيادة المنانسة قلصت معداد اليما  نر المن مات  ات الميار، المتميسة و   ا يؤد  ملى  -
 التنانً َو  كيفية استقطاب   ن الكفاءات  

ء؛ -  مدارة الميرنة تَان  على الياملاء  و  الوَ
 سوا  الجديدة؛مدارة الميرنة تنشىء الأ -
 مدارة الميرنة تج ب الياملاء لأن قاعدة الميرنة أساً الوعر بَاجات الياملاء و تطلياتط َ -

 :1ويمكن سرد بيض من الأ مية و الأ دا، لإدارة الميرنة   
 منتاج ميار، جديدة  و الَصو  على ميرنة قيمة من مصادر  ارجية؛ -
 ر؛ الَصو  على الميرنة المتوانرة نر صنى القرا -
 مد ا  التَسينات نر اليمليات  المنتجات  ال دمات؛ -
 تفريغ الميرنة نر وثا   و قواعد و بيانات و برمجيات؛ -
 تسريى نمو الميرنة من  لا  اَبتكار و الَوانس؛ -
 .نق  الميرنة المتوانرة ملى أقسا  و نروع أ رى من المن مة و  ارجطا -

رنة يتوجب علينا الَدي  عن جو ر عملية مدارة ودون الإطالة و الإسطاب نر مو وع مدارة المي
الميرنة و و الميرنة  م  ت  تقدي  عدة تياري، لطا منطا ما قدمَ ساعد ياسين غالب: "أَنَّطا  مسيع من 
المفا ي  و الأنكار و القواعد و الإجراءات التر تطد  الأنيا  و القرارات  والَقا ييي  والأَكا  و القي  

دارة ت يير ا كتركيب نريد يسم التر تيم  مى بي ط  . 2"للأنراد والمن مات من  ل  أو اع جديدة وا 
و ناو أنواع عديدة من الميرنة المراد مدارتطا و الأكثر شيوع و المتف  عليَ من الكتاب و الباَثين 

َي  قس  الميرنة ملى نوعين ميرنة  منية وميرنة  Nonaka & Takeuchiوأشطر ما ما قدمَ 
 :  ا رة
و ر الميرنة المتاَة  :Explicit Knowledge): معرفة المعلنة، الظاهرة و الصريحة: )ال -1

للآ رين و التر يسط  الوصو  والتيبير عنطا  ومن ث  نقلطا  وييبر عنطا بالرس  والكتابة 

                                                 
 203َمرجى سب   كرن  ص  س  دباً اليباد    اش  نو الطا ر يوس، َجي  سلطان - 1

 32َ  ص3449دار المنا ع للنشر و التوسيى  عمان  الأردن   ة المعرفة،إدار  ساعد ياسين غالب  - 2
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كما أَنَّطا الميرنة الصريَة والرسمية  القياسية   .والتَد  وتتي  التكنولوجيا تَويلطا وتناقلطا
رمسة  الن امية   الصلبة  الميبر عنطا كميا و القابلة للنق  و التيلي   وتسمى المتنقلة الم

 لإمكانية تنقلطا  ارج المؤسسةَ
و ر الميرنة القاطنة نر عقو  وسلوو  :Tacit Knowledge) المعرفة الضمنية الكامنة: ) -2

ميرنة  فية تيتمد على  الأنراد  و ر تشير ملى الَدً والبديطية والإَساً الدا لر  أَنَّطا
و ر غير رسمية  . ال برة ويصيب تَويلطا بالتكنولوجيا  ب   ر تنتق  بالتفاع  الإجتماعر

 اتية و الميبر عنطا بالطر  النوعية الَسية  و ر ش صية لك  نرد يصيب ترميس ا أو 
قات الموجودة معطاؤ ا شكلا رسميا أو نقلطا و المشاركة نيطاَ و الجدو  التالر يقد  بيض الفرو 

 بين النوعين من الميرنةَ
 (يوضح مميزات المعرفة الصريحة و المعرفة الضمنية28الجدول رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 
SOURCE: Sajjad M. JASIMUDDIN, Jonathan. KLEIN, Con CONNELL, "The paradox of 

using tacit and explicit knowledge: Strategies to face dilemmas", Management Decision, 

Emerald Group Publishing Limited, West Yorkshire, England,(2005) Vol. 43 Iss Disponible sur 

le web : 

www.researchgate.net/profile/Sajjad_Jasimuddin/publication/37146053_The_paradox_using_tacit_and_explic

it_knowledge_Strategies_to_face_dilemnas/links/5489d2490cf2d1800d7aa319.pdf 

  consulté le 06/07/2013 

 

 

 المعرفة الضمنية المعرفة الصريحة المميزات
 ليست موثقة موثقة المَتوى
 صيبة سطلة الو و 
 اليق  البشر  الأعما  اليدوية -الكمبيوتر الموقى
 صيب سط  الإتصا 

 صصرواية الق -وجَ لوجَ تكنولوجيا اَعلا  و الوسا   الأ رى وسيلة الإتصا 
 صيب سط  الت سين

  ات طابى ش صر ليست  ا طابى ش صر الإستراتيجية
 المؤسسة وأع اؤ ا المؤسسة الملكية

http://www.researchgate.net/profile/Sajjad_Jasimuddin/publication/37146053_The_paradox_using_tacit_and_explicit_knowledge_Strategies_to_face_dilemnas/links/5489d2490cf2d1800d7aa319.pdf
http://www.researchgate.net/profile/Sajjad_Jasimuddin/publication/37146053_The_paradox_using_tacit_and_explicit_knowledge_Strategies_to_face_dilemnas/links/5489d2490cf2d1800d7aa319.pdf


 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

51 

 

 بين للميرنة التَوي  عمليات من أنماط أربية ييرنإن و تاكيوشي  نوناكا المؤلفين نإن  لو ومى
 : 1تشم  اليمليات و  ن أعلان  الصنفين

 ال منية بميرنتَ دالفر  مشاركة عند أ رى  منية ميرنة ملى  منية ميرنة تَوي  عملية -1
 لوجَ؛ وجطا الآ رين مى
 الميرنة من أجساء أو قطيا الفرد يمسج عندما أ رى ميلنة ميرنة ملى ميلنة ميرنة تَوي  عملية -2

 جديدة؛ بميرنة و برتَ مطارتَ بَك  لي رج الميلنة
 قاعدة نر التوسى أساسيات من اليملية و  ن ميلنة ميرنة ملى  منية ميرنة تَوي  عملية -3
 معادة بَ يمكن ال   بالشك  وت سينطا ال برات تدوين أو ترميس  لا  من التن يمية ميرنةال

 الآ رين؛ مى بطا والمشاركة مست دامطا
 الميلنة الميرنة بتطبيى المو فون يبدأ عندماا منية:  ملى ميلنة ميرنة تَوي  عملية -4

ست دامطا بطا أوالمشاركة  ).ل منيةا ميرنتط  دراسة معادة أو توسيى نر وا 
 :2ول شارة يمكن  كر بيض من أ مية الميرنة كما تطر  لطا بيض الباَثين نر نقاط  ر

تيد الميرنة أكثر مؤشرات النمو الإقتصاد   م  أ طرت ن ريات المن مة بأن الإستثمار نر  -1
 الميرنة  و عام  منتاجر يقود ملى نمو مقتصاد  من دون الَاجة ملى موارد بشرية م انية؛

على تَديد قدرات المؤسسة و َاجاتطا المستقبلية و  ر ب لو تيد أداة مستراتيجية  الميرنة تساعد -2
 على  ل  ميرنة شاملةَ

تمث  الميرنة أساسا َبتكار الميسة التنانسية و المَان ة عليطا من  لا  رنى المستوى   -3
 التكنولوجر للمن مةَ

 تَقي  نر الأساً اليام   ر الميرنة أن ملى ساترا دال أشارت : لقد ثانيًا: لمإذا إدارة معرفة العُملاء
 ر  الميرنة مدارة ممارسات أن   تطوير تستطيى التر المن مات أن بينت م  التنانسية  الميسة

 مورد أَنَّطا م  لمياصرة اللمن مة  تنانسية ميسة الميرنة التنانسية  وأن الميسة ستمتلو التر المن مات
  ر الميرنة أن ويؤكد  بالَماية تتمتى نريدة سلية منتاج من يمكّن لمالكطاو  وتقليدن  مَاكاتَ يصيب

                                                 
1

جراءات تطويرهاإدار واقع تطبيق عمليات ناصر جاسر الأغا  أَمد غني  ابو ال ير   -   مجلة جامية ة المعرفة في جامعة القدس المفتوحة وا 
 24َص  3403   40  اليدد 09قصى  نلسطين  المجلد الأ

ية  جامية  مَمد مدار ية و مقتصاد  مجلة أبَا  المعارف الجماعية و أثرها على نشاط الإبداع في المؤسسةرشد  مَمد سلطانر   -  
 029َص   3403  00 ي ر  بسكرة  اليدد

 203سب   كرن  ص  مرجى  اليباد     اش  نوس  دباًالطا ر يوس، َجي  سلطان - 2
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كما سَيت من مات الأعما  نر  .1للمن مة التنانسية الميسة تَقي  نر تسأ   والتر أ مية الموارد أكثر
لمط  السنوات الأ يرة لتَسين قدراتطا المتيلقة بيملا طا عن طري  أليات مدارة الميرنة  وييتبر الجسء ا

 و تَوي  الميار،  ال منية للياملاء ملى ميار، وا َة  لتتمكن المؤسسة من تطوير منتجات 
م تلفة لمجموعة عاملاء م تلفة لديطا َاجات متماثلة  وتمكن تكنولوجيا الميلومات من است راج 

لكسب ميرنة  ميرنة الياملاء من أجساء السو  الم تلفة  ولتَقي  الإبداع  وأن الأ مية الإستراتيجية
الياملاء و  برتَ بالمنتجات و ال دمات  ر الساَة الَقيقية للَرب المستمرة والتنانسية الجديدة و 

 . 2مصدر التمَيس
لمفطو  مدارة ميرنة الياملاء عدة تياري، َسب المد   و التوجَ الإدار  نقد عرنتطا أميرة الجنابر 

ن مة لفط  و مدراو َاجات الياملاء  وتوقياتَ  ث  الإيفاء بأَنَّطا:" مجموعة الجطود المب ولة من قب  الم
بطا  و لو من  لا  توجيَ وجمى البيانات و الميلومات باتجا ين من قب  المن مة ملى الياملاء  
ومن الياملاء ملى المن مةَ وصوَ ملى تيسيس علاقة الياملاء بالمن مة بما يَق  ر ا َ ووَ َ 

  ييتبر نيطا الياملاء مصدرا من مصادر الميرنة نطر عملية تفاع  بين وتمث  مد   لإدارة المن مة
 3َمبادئ مدارة الميرنة و مدارة علاقة الياملاء"

ست دا  ميرنة الياملاء  و ر تمث  أَد الأصو  الطامة  CKM نيير،  Rowleyأما تينر مدارة وا 
 :4للأعما  التجارية  ونجد نوعين من الميرنة

: والتر من المَتم  أن تت من الميرنة َو  الياملاء المَتملين   بالياملاء الميرنة التر تتيل   -0
 وتصني، الياملاء  وك لو تكوين الميرنة َو  ك  عمي  على َدة؛

 َ المتيلقة بمستويات جودة المنتع الميرنة المتاَة من قب  الياملاء -3
 

                                                 
ورقة بَثية مقدمة للمؤتمر  -نموذج مقترح للمنظمات الأردنية-أثر بيئة تفعيل المعرفة في المنظمات الرياديةشوقر ناجر جواد و آ رون   -1

  33/40/3404-39ية دار واليلو  الإ قتصاداليلمر الدولر السنو  الياشر الريادة نر مجتمى الميرنة   جامية السيتونة الأردنية  كلية الإ
 43َص 

ة ميرنة اليمي  نر تَقي  الميسة التنانسية بالتطبي  على البنوو التجارية نر اليمن  رسالة مدار دور مد     بسي  قا د عبدن مَمد اليريقر - 2
 99َص  3441َة الأعما   جامية عين شمً  مصر  مدار قس    ة الأعما   كلية التجارة مدار دكتوران نر 

ان طالب   ،جنابرأميرة ال - 3  32َص 3443دار صفا للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  ة معرفة الزبون(، إدار ة المعرفة) إدار  علاء نرَ
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و الميرنة من الياملاء ول  يتكل  عن دَ التيري، النوعين من الميرنة أ  الميرنة َو  الياملاء لقد َدَّ 
 1َالميرنة ملى الياملاء و التر تشم : "ميلومات َو  المنتجات و الأسوا  و المجطسين"

ك لو  ت  تيريفطا من طر، ثامر البكر  على أَنَّطا: "ممارسة وميالجة للميرنة شأن أَ  أعما  أ رى 
يكون نر مقدمتطا اليوا د الربَية  م   ية و الترنر المن مة تستيم  لتَقي  أ دا، المن مة الإستراتيج

ستكون  ات نفى  اص لأنشطة المن مة و مساعدة رجا  الأعما  نر ميرنة مستراتيجيات المنانسين  
 َ 2و ل  الأمكانات المناسبة للتكي، و التيام  ميطا"

يرنة  مً أساليب لإدارة م -بينوان 3443و أ رون سنة  Gibbert Michaelل  نر دراسة و
ت  تيريفط  لإدارة ميرنة الياملاء بأَنَّطا:   -الياملاء و مدى  كاء الشركات نر مست دامطا ل ل  القيمة

"أسلوب مستراتيجر تتمكن بواسطتَ الشركات أن تيم  مطارا ناصلا لتجنب عملا طا مستلا  المنتجات 
تسأ   نر تَسين النجا   غير الملا مة  وب لو تسأ   نر تَويلط  كشركاء نر بناء الميرنة  نطر

مى مدارة ميرنة الياملاء  CRMالمتباد  للمؤسسات و الياملاء  و  ا بدمجطا لإدارة  علاقات الياملاء
CKM دد   ن الأساليب  3"وتتَرو بصورة قوية لتي ي  أداء القيمة المتبادلة بين الياملاء والمن مة َوَ

 ال مسة ب:
الإبداع المشترو؛   -تيل  مشترو أساسَ الفري ؛  -ء و المؤسسة؛ تباد  الميرنة المسدوجة بين الياملا -

الملكية الفكرية المشتركةَ وتَ  تو ي  أ   الفرو  الموجودة بينَ ك  من  -جماعات الإبداع؛ -
KM, CRM, CKM. :مو َة نر الجدو  الآتر 

 
 
 
 
 

                                                 
 33َ  ص كرن ب مرجى س   اليريقر بسي  قا د عبدن مَمد - 1
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3
- Michael GIBBERT et al : Five styles of Customer Knowledge Management and How smart Companies 

Use them to create value, European Management Journal Vol. 20, No. 5, 2002, p:460.  

      Disponible sur le web 

www.researchgate.net/publication/227416241_Five_Styles_of_Customer_Knowledge_Management_and_

How_Smart_Companies_Use_Them_To_Create_Value/links/00b7d526ecf21c5631000000.  
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دارة علاقات ا29الجدول رقم)  لعُملاء( يوضح مقارنة بين إدارة معرفة العُملاء وا 
 إدارة المعرفة البعد

KM 
 إدارة علاقات العُملاء

CRM 
 

 إدارة معرفة العُملاء
CKM 
توانر اليما   نر  عم  الأنشطة  متطلبات المعرفة 

 الر يسية للمؤسسة
توانر  برة التيام  مى الياملاء  الإبداع نر تقدي   توانر قاعدة بيانات للياملاء

 عن المنتجاتَالمنتجات  ر ا/عد  ر ا الياملاء 
أساس المدخل 

 الإداري
تكام  اليما  نر بناءميرنة الياملاء  
 وأنشطة المبييات و البَو  والتطويرَ

است راج الميرنة عن الياملاء من 
 قاعدة بيانات المؤسسة

الَصو  على الميرنة بطريقة مباشرة من الياملاء 
 بالإ انة ملى مسأ متَ نر توسيى الميرنةَ

الفيالية و الكفاءة  وتونير  مكتساب الأهداف
 التكالي، وانجاس اليم  من المرة الأولىَ

تأسيً قاعدة بيانات الياملاء  
 الَفا  على عاملاء المؤسسةَ

التياون مى الياملاء لبناء القيمة المتبادلة مى 
 المؤسسةَ

آداء المنانسون نيما يتيل  بالإبداع والنمو   مراجية الأداء مقاب  ر ا الياملاء مراجية الأداء مقاب  الميسانيةَ مقاييس الأداء
 و المسأ مة لنجا  الياملاء

نجا  الياملاء نر مت ا  قرار الشراء  الإبداع نر  الإَتفا  بالياملاء ر ا  الياملاء المنافع
 تقدي  المنتجات  ارتفاع مستوى تيل  المؤسسة

 الياملاء الياملاء الياملين متلقي الحوافز
 ميجابر و شريو نر  ل  و تي ي  قيمة المنتجات مَدود و مرتبط بالمؤسسة سلبر نر مستلا  المنتجات دور العُملاء

تشجيى اليما  للمشاركة بميارنط  مى  دور المؤسسة
 السملاءَ

بناء علاقات جيدة و مستمرة مى 
 الياملاءَ

تجنيب الياملاء من مستلا  المنتجات الردي ة 
 ل ل  القيمةَوتَويلط  ملى مشاركين ناعلين 

SOURCE : Michael GIBBERT et al : Five styles of Customer Knowledge Management and How smart Companies 

Use them to create value, European Management Journal Vol. 20, No. 5, 2002, p:461 . 

      Disponible sur le web 

www.researchgate.net/publication/227416241_Five_Styles_of_Customer_Knowledge_Management_and_How_Smart_Co

mpanies_Use_Them_To_Create_Value/links/00b7d526ecf21c5631000000..   
 

 :1تسط  نرCKMن مدارة ميرنة الياملاء  م ثالثاً: أهمية و أبعاد إدارة معرفة العُملاء:
 نة التر يقدمطا الياملاء أثناء اليلاقة؛الإص اء للسبون مما ييكً المير  -0
تَسين الجودة للمنتجات  و  دمات للياملاء و الإَتفا  بط  وميرنة َاجاتط  المتجددة  مما  -3

 ينيكً على سيادة المبييات للمن مة؛
تَوي  مدارة ميرنة الياملاء بمساعدة تكنولوجيات الميلومات؛ بيانات الياملاء للمن مة ملى  -2

تنانسر  بَي  يمكن التنقيب عن بيانات الياملاء للكش، عن الميرنة  القيمية مصدر للتفو  ال
ء للمنتع و ال دمة؛  للياملاء بسلوكيات و ا تيار اليلامة التجارية و الوَ

تَوي  مدارة ميرنة الياملاء وبيانات الياملاء بشك  نيَا  ملى ميرنة قيمة بالياملاء يمكن ت سينطا  -0
  من المن مة؛ CRM ا بشك  مناسب لتَسين مدارة علاقات الياملاء و الإشتراو بطا  وتطوير 
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أثر مدارة ميرنة الياملاء المتمث  نر نق  وتَوي  الميرنة ال منية ملى ميرنة وا َة ويت  من  -2
 لا  التيلي  و التطبي  المبرمع لليمليات التن يمية الم تلفة للتيام  مى ميرنة الياملاء و   ا 

 عبر:

 رنة؛منشاء المي  -

 ت سين أو استرجاع ميرنة الياملاء للأطرا، المستفيدة منطا دا   المن مة؛ -
 تطبي  ميرنة الياملاء نر الأداء التسويقرَ  -

بالإ انة ملى ك  ما سب   يمكن التطر  ملى الأبياد الأساسية  لإدارة ميرنة الياملاء و ر مو َة نر 
الميرنة الصريَة تشير ملى ميرنة (  نمن  لا  مفا ي  الميرنة نجد أن 43الشك  رق  ا

 :1و ر ت    (Know-aboutو ميرنة َو ا (Know-whatاما ا
: و ر تشير ملى ما ترغب (Knowledge about Customer:االميرنة َو  الياملاء -0

المؤسسة ميرنتَ عن الياملاء  م   ر ميلومات  ات مينى تَملطا مدارة المؤسسة َو  الياملاء 
ن  وتشم  مدى تمييسن لليلامة التجارية ال اصة بالمؤسسة  والتصورات الَاليين و المَتملي

ء الياملاء من  لا  مستمرارن  نر تياملَ ميطا ا انة ملى ميرنة َاجاتَ  المستقبلية عن مدى وَ
 ورغباتََ 

وتشير ملى ما يرغب الياملاء ميرنتَ عن  (:Knowldge for Customer: ا الميرنة للياملاء -3
سويد الياملاء بالميلومات التر يمكن ان تساعدن بتَديد ال دمة أو المنتع المراد المؤسسةَ أ  ت

 شرا َ وكيفية مستيمالَ بفياليةَ 
أما نيما ي ص الميرنة ال منية و ر الش صية نيصيب تَديد ا و معطاؤ ا شكلا رسميا و      

 نقلطا و المشاركة نيطا وتشم :
 لو اليلاقة التفاعلية بين المؤسسة و السبا نَو ر ت الميرنة من المن مة ملى السبا ن -2
دارة ميرنة السبا ن ميرنة سبون  لسبون  -0 : من أ   الأدوار المطملة نر مدارة الميرنة ال منية وا 

 و ت طية مو وع التيام  سبون لسبون رغ  الإ تما  الكبير بط ن النقطة وبناء تقوية علاقات 
 عاملاء بي ط  بالبيضَ

 
 

                                                 
ان طالب   أميرة الجنابر - 1  .042-043ص ص  مرجى سب   كرن   علاء نرَ
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نَّ الدارً والمتمين لمفطو   مدارة ميرنة الياملاء يلاَ  أَنَّطا تشك  مصدر مط  و ر يسر لبناء م

مستراتيجية مدارة الميلومات  كما تساعد مدارة علاقات الياملاء  نر نط  َاجات و رغبات الياملاء 
طويلة الأج  والَفا    أوتيسيس ا بشك  أن  َ وقد ييتمد على مدارة ميرنة الياملاء كأداة لبناء علاقات

على الياملاء المربَين بالإعتماد على وسا   تكنولوجيا الميلوماتَ  نطر أولوية ل ستراتيجية  و لبقاء 
 المؤسسة و ممتلاو ميسة تنانسية دا مةَ

 
 
 
 
 
 
 

تفاعل الزبون 

 لاعمبالأ

عرفة الم

 بالزبون

 

 

المعرفة حول 

 الزبون

 

 

علاقة الزبائن 

 ببعضهم

 معرفة ضمنية                   معرفة صريحة

 حقيقة  قصة  

 الربح

 

 

 

 

 

 

 ةخسار

 معزز

 

 

 

 

 

 

 

غير 

 معزز

 

 

 

 ( يوضح أبعاد إدارة معرفة العملاء12الشكل رقم)

ان طالب   أميرة الجنابر :المصدر دار صفا للنشر والتوسيى  عمان   عرفة )إدارة معرفة الزبون(، إدارة الم علاء نرَ
 043َص   3443الأردن  



 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

52 

 

 المبحث الرابع: تأثير تكنولوجية الأنترنت على إدارة علاقات العُملاء 
مر الميتمد على تقنية الأنترنت بالأساً ملى ميجاد قواعد جديدة لك  أدى   طور اليال  الرق     

القطاعات الإقتصادية و لج  و ا ، المؤسسة التر منطا التسوي  و التجارةَ و طرت مفا ي  
كالتجارة الإكترونية و التسوي  الإكترونر َََ و أصب  لساما على ك  مدير  وأصَاب الأعما  

لمفا ي  بطد، البقاء و الإستمرار نر السو  ومنَ المَان ة على الياملاء التكي، و التأقل  مى   ن ا
و سيادة وَ ط  ب ية ديمومة الميسة التنانسيةَ و لأج   لو مرتأينا تقسي    ا المبَ  ملى مطلبين 
مبرسين نر المطلب الأو  على تكنولوجية الأنترنت و ما يندرج تَتَ من مفا ي  َو  الأنترنت 

المطلب الثانر ننقو  بإلقاء ن رة َو  مفا ي  التسوي  الإكترونر وما يرتبط بطاَ ونر  وأ رىَ أمَا
المطلب الثال  سنَاو  التطر  ملى التسيير الإكترونر لإدارة علاقات الياملاء و أ   

 الإستراتيجيات نر  لوَ 
 

 َ مَليا ووطنيا ملىلقد نقلت تقنية الأنترنت التسوي  من كون المطلب الأول: تكنولوجية الأنترنت:
ملى الف اء  Marketplaceالإقليمية أو المكانة اليالمية  ونقلت مفطو  السو  الماد 

و  ا من  لا  مست دا  المؤسسات تكنولوجيات الميلومات والإتصا   Marketspaceالسوقر
ت وتطور ا المتنامر  والتسوي  بصفتَ عل  متصا  وتواص  نطو أَ  بتأثرن بط ن التكنولوجيا

والتقنياتَ وسنقو  نر   ا المطلب بالتيري، بالأنترنت و نشأتطا وأ   المسايا التر تقدمطا ملى 
ت التقنية ال اصة بالشراء  التسوي  و الياملاء دون ال وض نر تشيباتطا من البنية و البروتكوَ

 والتسو  و التياقد والأمن َََال َ
 

لدت الأنترنت من  أولًا: التعريف و النشأة: عملية مساوجة بين تقنية الإتصاَت التر و يفتطا نق  وا
سلكية أو عن طري  الف اء من جطة  ومن جطة ثانية تقنية  الميلومات عبر المسانات سلكيىا وَ
الَاسوب صاَب مطمة َف  الميلومات وميالجتطا  ب كاء من  لا  برامع َاسوبية ي يطا 

  كاء الإنسانَ
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  و  ا بامتداد ا على مي   1ر الشبكة الدولية لشبكات الميلومات"ننجد عدة تياري، لطا منطا :"   
وت  تيريفطا على أَنَّطا: "شبكة دولية واسية النطا  غير  ا ية لأ  تَكي  الأقطار نر اليال َ  

مركس  ت   بدا لطا مجموعة شبكات من الَاسبات الآلية ال اصة واليامة منتشرة نر جميى 
التيري، أن أ  شركة تد   ملى شبكة الأنترنت تستطيى بسطولة َ نيت   من 2انَاء اليال "

الوصو  ملى المستطلكين ب ض الن ر عن البيد الج رانر و بدون تكالي، َ وعرنطا ك لو على 
تاَة ميلومات لمو فيطا و ر تسط  البَ   أَنَّطا: "شبكة دا لية للشركات تمكنطا من تونير وا 

مات وتونير  دمة البريد الإكترونر والإتصاَت عن المستندات واسترجاع وعرض الميلو 
الجماعية بين المو فين ويمكن توصيلطا بقاعدة بيانات الشركة  وبالتالر تسطي  عملية استرجاع 

نمن  لا    ا التيري، نستنتع أَنَّطا قد تكون  ات ن ا  للمؤسسة  .3و تَدي  الميلومات" 
لتياري، َبد من اَشارة ملى عملية تطور الأنترنت  لتباد  الميلومات دا لياَ ودون اَطالة نر ا

تسم  ليدة  شبكة َاسوبيةنطو يرجى ملى سمن تطوير أولى شبكات الإتصا  ونكرتطا   
ست دمين لأجطسة َاسوب من التواص   تطورت ب طوات ومراَ  متسلسلة  وبربط الشبكات م

أو كما يلقبطا  (network of networks) بالإنجليسية نشأت شبكة جديدة  ر شبكات الشبكات
أولى تطبيقات نكرة ربط الَواسيب بدأت  .نترنتالبيض بالشباكة أو ما يير، عالميا بي الإ

 .4  نر أوا ر الستينياتبأوا ر  مسينيات القرن اليشرين نر َين بدأ الإست لا
عندما قررت وسارة الدناع الأمريكية منشاء وكالة مشاريى  6919وبدأت شبكة الأنترنت نر عا  

وكان  دنطا َماية شبكة الإتصاَت أثناء الَربَ ونتيجة  لو    (ARPA)* الأبَا  المتقدمة
  نفر عا  وتطورت الأنترنت  لا  الثمانينات بصورة سريية **ARPA net  طرت شبكة

  ARPA net شبكة : ملى شبكتين م تلفتين  ما ARPA net انقسمت شبكة 6924

                                                 
1

 02َص  3449  مكتبة المجتمى اليربر  عمان  الأردن  التسويق عبر الانترنت  عق  سييد جمية  الناد  نور الدين أَمد - 

 039َ  ص3443  دار الميسرة للنشر و التوسيى و الطباعة  عمان  الأردن  يلإكترونالتسويق ا   مَمد سمير أَمد- 2

 031َ  ص نفسَ المرجى - 3

4 - ar.wikipedia.org/wiki/ اَنترنت على للاطلاع اكثر:  

* -ARPA: Advanced Research  Projects  Agency 

** - ARPA net : Advanced Research  Projects  Agency  Network 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/
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والتر  صصت ل ستيما  اليسكر   اَ أَنَّطما  mil net  و صصت ل ستيما  المدنر وشبكة
 .كان متصلتين بَي  يستطيى مست دمو الشبكتين من تباد  الميلومات نيما بينط 

يات المتَدة أقامت  مسة مراكس مجطسة  NSFوطنية لليلو  نإن البي ة ال 6921ونى عا   نر الوَ
شبكة البي ة الوطنية لليلو   –تسمى  –بَواسيب مرتبطة مى بي طا البيض مكونَ شبكة 

بطد، مساعدة الباَثين للمشاركة بمصادر الميلومات وتباد  الآراء و  ن الشبكة (، NSF-netا
صو  ملى المسيد من قواعد البيانات َو  اليال َ و من  الجديدة اشتركت مى شبكة الأنترنت للو 

 . لو اليا  نإن شبكات عديدة التَقت بشبكة الأنترنت

وص  عدد الشبكات الياملة تَت م لة الأنترنت ملى ثلاثة ملايين شبكة مى قواعد  6993ونى عا  
واسيب ملكترونية ش صية تيود للقراء والباَثين ورجا  الأع ما  وغير  َ وجميى بيانات م تلفة وَ

  ن الشبكات وقواعد البيانات والَاسبات الإكترونية تشارو بمصادر ميلوماتطا  بيد أن أصب  
بإمكان أ  َاسب ملكترونر نر الشبكة الوصو  ملى أية قاعدة بيانات ع ون نر الأنترنت  
واستيراض مقتنياتطاَ أما عن أ   مَطات تطور الأنترنت نيمكن استيرا طا 

ت  منجاس أو  متصا  وربط دولر 6954البريد الإكترونر   راي توملنسونأ ترع 6958:ركالتال
ت  نشر  University  Collège of London 6953 و جامية كلية لندن ARPANET بين

ت   TCP)Transmission Control Protocol)  6928 تفاصي  بروتوكو  التَك  بالنق 
بروتوكو  لشبكة  TCP/IP أصب   6924مرة  يست د  لأو  Internet است دا  مصطل 

  طور الي Internet.  6998 ليَ  مَلطا الي ARPANET ت  اغلا  1990الأنترنت   
Hyper Text ال   أدى ملى تطور الشبكة اليالمية  WWW 6991  انيقاد أو  ميرض دولر

 َ 1بدأ اليال  يتص  نيلياى بالأنترنت 6991للأنترنت  

 

 

 

                                                 
1
 - sarah-imene.blogspot.com/2012/01/blog-post.html  Consulté le 22/04/2014. 

http://sarah-imene.blogspot.com/2012/01/blog-post.html
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 :1:  ناو نوعين من الشبكات َسب النطا  كما يلر  لشبكاتثانيًا: انواع ا

ونيَ يت  ربط الَاسبات بواسطة أسلاو وعادة تكون : (LAN)*الشبكات المَلية النطا : -1
 مبنى(َ-طاب -الَاسبات نر مكان واَد اغرنة

و ر ربط اثنين أو أكثر من الشبكات المَلية :  (WAN)**الشبكات واسية النطا : -2
 ما عن طري  أسلاو أو عن طري   طوط الطات،  أو الأقمار الصناعيةَببي طا البيض م

 : 2أما أنواع الشبكات من َي  ربططا بالمؤسسة ننجد  
:و ر شبكة المؤسسة التر تيتمد على تكنولوجية الأنترنت و الشبكة Intranetالإنترانت: -1

ت الأنترنت لتب ييياد  الميلوميييييييييات و الينكبوتية  مث  المتصفَات و مَركات البَ  و بروتكوَ
 الإست دا  المشترو لقاعدة و مستودع البيانات نر المؤسسة بين عامليطا؛

: و ر الشبكة الموثوقة التر تسم  لشركاء المؤسسة االموردون  Extranetالإكسترانت: -2
السبا نَََ( أن يصلوا ملى أجساء أو ك  قواعد بيانات الشبكة الدا لية  وعادة ما يت   لو 

 باست دا  الأنترنتَ
من  لا  الو ا ، الر يسية لطا والمتمثلة نر ت سين وميالجة ونق  وتباد  : ثالثاً: خدمات الأنترنت

 الميلومات   نطر تقد   الكثير من ال دمات والتر نقد  منطا عددا َ الَصر كما يلر :
  :3ا  جميى المست دمين الياديين  للأنترنتللأفراد:      -1

 و أشطر  دمة على الأنترنت  يمكن من  لالطا تباد  الرسا   مى لإكترونر: البريد ا -
 الأش اص نر جميى أنَاء اليال َ كما يونر الوقت عكً البريد الياد ؛

تتي  الكثير من المؤسسات و المَلات التجارية الكبيرة لسبا نطا وعملا طا  التجارة الإكترونية: -
 بشراء وبيى الب ا ى عبر مواقيطاَ

الوصو  ملى أ  ميلومة متونرة عبرالشبكة مث  الجرا د و المجلات وما تَتويَ من ميلومات: ال -
 الإعلاناتَََال 

                                                 
 039َمرجى سب   كرن  ص   مَمد سمير أَمد - 1

*
   - LAN : Local Area Network 
**

 - WAN : World Area Network 
 00َ  ص3443دار الياسور   عمان  الأردن   المجالات(،  -الوظائف-يةيجستراتية )الإلإكترونة و المعرفة ادار الإ  نج  عبود نج   - 2

 01َ-09مرجى سب   كرن  ص ص   الناد  نور الدين أَمد  عق  سييد جمية - 3
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ة المفاتي َ  غر، المَادثات: - يمكنو عبر الأنترنت التَد  ملى أش اص آ رين عبر لوَ
 أوتوصي  كاميرا أو ميكرونون لتتمكن من التواص  مى أش اص آ رينَ

من البرامع الممكن تنسيلطا من الأنترنتَ و  ن البرامع منطا المتا  وغير  تونر اليديدالبرامع:  -
 المتا  ليامة الأش اص؛

و  ا من  لا  تمكين مست دمر الأنترنت من تنفي  الإجراءات الَكومية  ال دمات الَكومية: -
 بواسطة الأنترنت منطا: تجديد ر ص السياقةَََ يطل  عليطا عادة الَكومة الإكترونية؛

 تتي  الأنترنت أشكاَ عديدة من التسلية َََسلية: الت -
نر الوقت الَا ر أصبَت الأنترنت القاعدة الأساسية و اليام  لمنظمات الأعمال:   - 2

الر يسر نر الأعما  الإكترونية  نالمن مات و با تلا، َجمطا و طبيية أنشطتطا تست د  
ت نيالة لإدارة أعمالطا  و أصبَت   ن الشبكات الإكترونية و اَبتكارات التكنولوجية كموجودا

الموجودات تتطور و تتوسى نر الإست دا   مان أكيد للَصو  على الميسة التنانسية  ولقد ثبت 
ان المؤسسات التر تست د  و تيم   بتكنولوجية الأنترنت  نر تياملاتطا الم تلفة ومنطا 

ن واجطات الم اسن وتكوي الإتصاَت الإكترونية ونق  البيانات وبَو  التسوي 
الإكترونيةَََوغير ا  قد انيكً على مؤشراتطا التنانسية من الَصة السوقية و الربَية وسيادة 
ليملا طاَ  نالأنترنت تونر اليديد من الإست دامات لمن مات الأعما  والتر ت  تقسيمطا ملى 

 :1ن تين ر يسيتين  ما
 التر تَققطا الأنترنت للمن مة و منطا: وتركس على طبيية الأ دا، و المطا الفئة الأولى:  (1

 تكوين وعر نر الأسوا  َو  منتجات المؤسسة؛ -
 بيى المنتجات اسلى و  دمات(؛ -
 تطوير الإعلانات ال اصة بشبكة الأنترنت؛ -
 تونير  دمات ميلوماتية ملكترونيةَ -

 وتتيل  بأنواع المجتميات الإكترونية كما  و مو  :الفئة الثانية:  (2

                                                 
1

 نقلا عن : 29-29 ص ص 3403  دار المسيرة  عمان  الأردن يلإكترونالتسويق ا  مَمود جاس  الصميدعر  ردينة عثمان يوس،  - 
 23َ-20  ص ص 3443دار المنا ع للنشر و التوسيى  عمان  الأردن   ية،لإكترونالأعمال ا  شير اليلا ب        
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: التر تسأ   نر عمليات بيى وشراء السلى و ال دمات و تونير  مجتميات التيام .0
 الميلومات المرتبطة بيمليات التيام    ن؛

 : التر تتي  للمشتركين نرصة اَتجار بالميلومات نيما بينط ؛مجتميات الإ تما  .3
: التر تمكن الأنراد من الإتصا  مى مجاميى النقاش على شبكة مجتميات اليلاقة  .2

 الأنترنتَ
 

و و ما  -َقيقة لقد سيت ج  الدو  ل ندماج نر الَركية اليالمية نيما ي ص تكنولوجيا الأنترنت  
 -1نلاَ َ من  لا  التطور الطا   لمست دمر الأنترنت من سنة لأ رى و اَرقا  تد  على  لو

ؤسسات لمساعدة انراد ا للولوج ملى عال  الأنترنت و الإستفادة من مسايا ا وك لو لإستفادة الم
بم تل، قطاعاتطا من   ن التكنولوجية  و الجسا ر بدور ا تير، تطورا   ولكن ليً بنفً الوتيرة 
اليالمية و َتى اَنريقية  وما سالت المؤسسات َ ت صص ميسانيات كانية لإست دامطا الأنترنت 

 3402ة أوتجا لطا اَياناَ و الجدو  التالر يو   تطور مست دمر الأنترنت نر الجسا ر لسن
 ال   يلاَ  عليَ اليدد المتسايد جدا و و الأمر ال   يؤد  ملى تنامر نرص الأعما  و التسوي  

 عبر الأنترنتَ
 .2213إلى 2222( يوضح تطور مستخدمي الأنترنت في الجزائر ما بين سنوات 12الجدول رقم )

 )تقريبيا(نسبة الإستخدام عدد السكان عدد مستخدمي الأنترنت السنة
2000 50,000 31,795,500 0.2 % 

2005 1,920,000 33,033,546 5.8 % 

2007 2,460,000 33,506,567 7.3 % 

2008 3,500,000 33,769,669 10.4 % 

2009 4,100,000 34,178,188 12.0 % 

2010 4,700,000 34,586,184 13.6 % 

2012 5,230,000 37,367,226 14.0 % 

2013 6,404,264 38,813,722 16.5 % 

   consulté le 23/06/2013 .com/af/dz.htmwww.internetworldstats.المصدر: 

                                                 
1
 - www.internetworldstats.com :للاطلاع أكثر َو  تطور مست دمر اَنترنت نر اليال   ان ر 

http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm
http://www.internetworldstats.com/
http://www.internetworldstats.com/
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من النجا  ال   تَق  نر مجا  انتشار الأنترنت جي  من  المطلب الثاني: التسويق الإكتروني:
على الَصو  على ميلومات والقيا  بَملات معلانية  رجا  التسوي  ينتقلون من ن رة  يقة تقتصر 

ملى ن رة واسية بإعتماد الأنترنت نر اليمليات التسويقية الفيالةَ ومما َ شو نيَ أن الأنترنت قد 
سا مت نر تفيي  التسوي   نا يو عن الدور البارس نر بلوغ  مسايا التسوي  باليلاقة  وتَقي  مدارة 

 قات مى الياملاءَلاالي
يد الن ريات لًا: مفهوم التسويق الإكترونيأو  : ماسا    ا المو وع جدليا  َي  أَنََّ َ أَد نج  نر توَ

الم تلفة  وعلى أية َالة قد نوجد مترادنات لط ا المصطل  نتارة يسمى بالتسوي  الإكترونر  وتارة 
ا تؤد  ملى نفً التسوي  الرقمر  وتارة أ رى التسوي  عبر الأنترنتَََال  من التسميات وكلط

المينىَ  نطو  لو الجسء من الأعما  الإكترونية و التر تت من الوسط الإكترونر لإنجاس الأ دا، 
التسويقية  و و يمث  اتجا ا مستراتيجيا يتكام  مى مستراتيجية التسوي  التقليد  و مستراتيجيات اليم  

 .1 من مستوى عاليا من التفاع  َأما التسوي  نطو يمث  أَد اوجَ التسوي  الإكترونر ال   يت
تصاَت الَاسوب               ت  تيريفَ على أَنََّ: "مست دا  قوة شبكات الإتصا  المباشر وا 

والوسا   التفاعلية الرقمية لتَقي  الأ دا، التسويقية"َ و و يو   مبدأين مطمين و أساسيين نر   ا 
 التيري،  ما:

أو الأتمتة  لأوامر التش ي  بين المورد وتجار التجس ة  يقو  التسوي  الإكترونر على الآلية -
 بإست دا  الَواسيب و  ا على سبي  المثا َ

يقو  التسوي  الإكترونر ك لو على مبدأ التفاعلية: و ر القدرة على الم اطبة أو مرسا  رسالة  -
  بناء لفرد ما وتلقر اجابات من الطر، اَ ر و و ما يرس  مفطو  التوجَ بالياملاء من  لا

شباعطا بطريقة تَق  الر ا  علاقات مباشرة ميَ و التير، على مَتياجاتَ الَقيقية وا 
 .2للياملاء

      

                                                 
1

ية  كلية لإكترون  م كرة ماجيستر نر الأعما  اية و أثرها على الأداء التسويقيلإكترونلمحددة، لتبني التجارة االعوامل اندى نا س يَر:  - 
 33َ- 31َ  ص ص 3403الأعما   جامية الشر  الأوسط  عمان  الأردن 

 023َمرجى سب   كرن  ص   مَمد سمير أَمد - 2
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ويير، أي ا بأَنََّ: "مست دا  الأنترنت والتقنيات الرقمية المرتبطة بَ لتَقي  الأ دا، التسويقية    
م ا كانت المؤسسات تقو  بنشاط  َ و ي ي، ك لو على أَنََّ:1وتدعي  المفطو  التسويقر الَدي " 

التسوي   نالأنراد يقومون بما يسمى بالتسو  الإكترونر ال   يير، بأَنََّ : شراء اليلامات التجارية 
وال دمات التر يرغبون الَصو  عليطا عن طري  مست دا  وسا   رقمية: كأجطسة الَاسب الآلر  على 

 َ     2أن تت    ن اليملية عن طري  الدنى الإكترونر
و ت  تيريفَ من طر، الجميية الأمريكية للتسوي  على أَنََّ: " و يفة تن يمية متمثلة بمجموعة من  

اليمليات التر تتَدد ل ل  الإتصا  وتسلي  القيمة  ملى السبون و مدارة علاقاتَ بالطر  التر تَق  
وات و الوسا   المنانى و الأ دا،  للمن مة و أصَاب  الَصص و التر تت  من  لا  الأد

َ يمكن الن ر ملى   ا التيري، بأَنََّ الأون  لدراستنا َي  ي طر الفا دة و الطد، من تبنر 3الإكترونية"
المؤسسات للتسوي  الإكترونر و التر يجي  بناء اليلاقات الطويلة الأمد َجر الساوية ليملَ  أ  

بيض الفرو  بين التسوي  التقليد  المسأ مة نر مدارة علاقة الياملاء َ والجدو  التالر يو   
 والتسوي  الإكترونر
 ( يوضح بعض أوجه الاختلاف بين التسويق الإكتروني والتسويق التقليدي00الجدول رقم )

 نشاط التسويق التسويق التقليدي التسويق عبر الانترنيت
يصم  ميلومات كثيرة وي يطا نر صفَة الشركة  

ويسات  معلانية من على الشبكة الينكبوتية ويشتر  تر 
 موقى آ رَ

 

ييد المطبوعات والفيديو أو نس ة من الصوت ويست د     
آليات نمطية من وسا   الإتصاَت مث  التلفسيون والراديو 

 والصَ، والمجلاتَ عادة تقد  ميلومات مَددة جداَ

 الإعلانات

يقد  مستجابة ال دمة سبية أيا  نر الأسبوع ولأربى 
َ يبي  َلوَ عبر الطات، وعشرين ساعة يوميا

والفاكً والبريد الإكترونر  ييالع المشكلة من 
 .مسانات بييدة عبر التش يص بواسطة الَاسوب

 

يقد   دمة  مسة أيا  نر الأسبوع ولثمانر ساعات يوميا نر 
المتجر أو عبر الطات، مستجابة لإتصاَت الياملاء  يقو  

 .بسيارات نر الموقى ليم  صيانة أو مصلا 
 

 خدمة العُملاء

عقد مؤتمرات نيديو للياملاء المرتقبين وييرض 
 مواصفات المنتع على شاشة الَاسوب

يقو  بالإتصا   اتفيا بالياملاء المرتقبين أو الَاليين 
أوسياراتط  وعرض المنتع عمليا أو بواسطة البرجكتور 

 والأجطسة الياكسة

 البيع

جراء المقابلات  مست دا  مجموعات الأ بار للمناقشة وا 
 والبريد الإكترونر نر َالة اَستبياناتَ

 

ات عبر  مجراء مقابلات نردية ومجموعات تركيس ومسموَ
  .الطات، أو البريد

 
 

 بحوث التسويق

 َ 676  ص 8008َ  دار الورا  للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  التسويق عبر الانترنيتبشير عباً اليلا   : المصدر   

                                                 
 10َ  ص 3441مصر    سكندريةالدار الجاميية  الإ  يلإكترونالتسويق امَمد عبد الي ي  أبو النجا   - 1
2

 .28المرجع نفسه، ص  - 
3

 .20مرجع سبق ذكره، ص  ،محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف - 
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 ناو اليديد من  د و المزايا المشتركة لكل من المسوق )المؤسسة( و المشتري )العُملاء(:ثانيًا: الفوائ
الفوا د لك  طر، مطما كانت صفتَ اأنراد   من مات  مؤسسات َكومية( و ر التر َدد ا 

 :1الصميدعر ب
 ساعة و طوا  الأسبوع؛ 30أ  تمكين الياملاء من تَقي  َاجياتط  على مدى  الملاءمة: -1
ممكانية الت سين للبيانات والميلومات المتيلقة بأوصا، وأنواع ة البيانات و المعلومات: قاعد  -2

 وكمية المبييات َََ؛ وأسيار المنتجات
بإمكانية التَدي  لكانة الميلومات والتكي، مى  رو، الإستجابة لأوضاع السوق و المشتري:  -3

 السو ؛
ترنت ليست لطا تكالي، با  ة و اصة من م اسن الأنتقليص التكاليف للمسوق و المشتري:   -4

 المتيلقة بتن ي  واجطات الم اسن و المَلات التقليدية؛
ن را ليد  التيام  وجطا لوجَ مى  تقليل الاختلاف و التعارض بين أطراف العلاقة التبادلية: -5

 رجا  البيى  وما يترتب عنَ من تناق ات أو تيارض ومنَ عد  اتما  الصفقات؛
بالتيام  مى المشترين و نت  الَوار ميط   مما ة و إدارتها بشكل كفؤ: بناء علاقات طيب  -6

 تؤد  ملى بناء علاقات طويلة الأمدَ
 :  2التالر النَو و الفوا د على الأ دا،   ن لدع  الأنترنت تكنولوجيا مست دا  يمكن و 

 الياملاء؛ مَتياجات لميرنة التسويقية البَو  نر الأنترنت مست دا  :التحديد  -
ميلومات  على الَصو  للياملاء يمكن  لالطا من م انية قناة تونر الأنترنت شبكة :التوقع -

 الشراء؛
 الإكترونرَ التسوي  نجا  عوام  من ر يسر عام   و الياملاء ر ا تَقي  :التلبية

 
    
 

                                                 
1

 31َالمرجى الساب   ص  - 
2
  - Dave CHAFFEY, Richard MAYER. Internet marketing (Strategy – implementation and 

practice), Prentice Hall, 3
eme

 édition, USA, 2006, p 08. 
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ا لقد أوجد التسوي  الإكترونر بي ة تسويقية متطورة تَق  للياملاء مسيدا من الرنا  ية والمتية عمومى
ق  نرصا ومنانيا عديدة لمن مات  وتَقي  مَتياجاتط  مى الشيور بالر ا التا  عن المنتجات وَ
الأعما   اصة منطا الوصو   ملى الأسوا  اليالمية  واستَدا  أشكا  و قنوات توسييية جديدة   

ست طدانط  برسا   ووسا   ترويع تفاعلية مى الياملاء  اصة ما تيل  بالإعلانات الإكترونية  وا 
دراكطاَ أما المط  نر ك   متصالية  اصة تتوقى المؤسسات أن تكون عملا طا قادرة على تمييس ا وا 
لة    ا  و دع  وتفيي  مدارة علاقات مى الياملاء  نيملية المنانسة نر الأسوا  الإكترونية تمر بمرَ

تيتمد على الأمكانات والقدرات منتقالية بسبب التَو  من المنانسة التقليدية ملى المنانسة التر 
للمن مات  ومما َ شو نيَ أن التطورات الكبيرة نر تكنولوجيا الميلومات المرتبطة بالتسوي  
الإكترونر قد اوجدت نرصا نوعية نر دع  الإستراتيجيات المميسة و تَسين الو ى التنانسر 

  1َللمن مات
 :2يتس  التسوي  الإكترونر بالسمات التالية : ءثالثاً: سمات التسويق الإكتروني والعلاقة بالعُملا

جيلت تكنولوجيا الأنترنت بإمكان سوار مواقى الشبكة من تَديد أنفسط  وتقدي   قابلية التحديد: -1
الميلومات بشأن َاجاتط  من المنتجات ورغباتط  قب  الإقدا  على المشتريات وقدرة أ  سو  

ملية شراء مينية تدعى بالقابلية على التَديدَ وتقد  على تَديد الياملاء قب  أن ينقدموا على ع
قابلية التَديد التيبير الأساسر لمفطو  التسوي َ و بالميرنة اّلتر يجميونطا عن الياملاء عن 

 طري  مواقيط  نر الشبكة الدوليةَ
 بالتيبير عن للياملاء يسم  ال   التفاع   ر الإكترونر للتسوي  المميسة السمة من التفاعل:  -2

الياملاء  مى يتفاعلوا أن يمكن المسوقين بأن يينر و  ا للمؤسسة مباشرة ورغباتط  َاجاتط 
 دا ما يكونون البيى بيملية القا مين الأنراد نإن الَا  الفيلرَ و بطبيية الوقت نر الممولين

 َ ور أو وجود مسايا الدولية الشبكة أكبرَ و تقد  بتكلفة ولكن الأمر   ا عم  قادرين على
 .أق  وبكلفة أوسى بت طية المبييات ولكن ممث 

                                                 
1

 بتصر، 01-09  ص ص 3404  دار اَعصار اليلمر للنشر و التوسيى  عمان  الأردن يلإكترونالتسويق ا  صبرة سمر توني  - 
2

دن، عمان، الطبعة الأولى، ، دار الوراق للنشّر والتوزيع، الأريلإكترونالتسويق ايوسف حجيم سلمان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  - 

 .623-621، ص ص  8009
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البيانات  م اسن أو البيانات قواعد ملى الد و  على المؤسسة قدرة ملى ال اكرة تشير الذاكرة: -3
ست دا  الشراء وتواري  الياملاء عن الميلومات على المَتوية  الوقت نر البيانات   ن السابقة  وا 
 .ميين لسبون ويقرالتس عر طا لتقدي  الفيلر أو الَقيقر

من الشبكة الدولية مشار مليطا على أَنَّطا وسيلة سَب ميينة  لأن المست دمين يَددون  السيطرة: -4
ما يستير ون نر مواقى الشبكة الينكبوتية وقدرة الياملين نر موقى الشبكة الينكبوتية على 

وتست د  المؤسسة  السيطرة على المَتويات التر يطت  بطا المست دمون ويأتر سياقطا مَدودا
الّنص الفا   نر المَتويات التسويقية و ر َ تستطيى السيطرة على السيا  ال   يرى نيَ 

 المستيرض المَتوىَ
:  ناو قدر غير اعتياد  من الميلومات نر الأنترنت  و القدرة على الَصو  قابلية الدخولَ -5

أن يد لوا على ميلومات كثيرة بشأن  عليطا يشار مليطا بالقدرة على الد و َ و لأن الياملاء يمكن
 منتجات و دمات أ  مؤسسة وقيمتطا النسبية من أ  وقت ساب َ

: يشير الأسلوب الرقمر ملى القدرة على عرض منتوج أو  دمة ميينة أوعلى الأسلوب الرقمي -6
الأق  بيض المنتجات أو ال دمات كأجساء رقمية من الميلومات ويينر الأسلوب الرقمر موقى 

ترنت ال   يمكن مست دامَ من أج  توسيى وتيسيس تلو السمات ب ض الّن ر عن المفردة الأن
المادية نفسطاَ و تتص، المفردات الرقمية بأَنَّطا من السطولة مسجطا واليم  على مواجطة طلبات 

 الياملاء ك  منط  على انفرادَ
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 ملى الأنترنت تقنية  طور أدى  E-CRMالمطلب الثالث: إدارة علاقات العُملاء الإكترونية 
 ت ييرات ملى أدت كما بينطا  نيما المن مات نيطا تتنانً التر الطريقة نر  ا لة ت ييرات َدو 
 وطريقة الياملاء سلوو نر كبير ت يير طرأ كما سبا نطا  مى المؤسسات تواص  طريقة نر كبيرة

 الياملاء لدى وأصب  المنتجات عن كثرأ ميلومات تونير ملى الأنترنت مست دا  أدى نقد تفكير  
 تيتبر َي  الشراء  قرار أ   ث  من البدا   وتقيي  يَتاجونطا التر المنتجات عن البَ  على القدرة

وقد انيكست    ن  . م انة قيمة تقد  أَنَّطا تيتبر َ الأنترنت تقنية من تستفيد َ التى المؤسسات
التر عرنت بدور ا  CRMنطا ادرة علاقات الياملاء التطورات على أعما  وو ا ، المؤسسة وم

 َ E-CRMتطور َي  نجد مدارة علاقات الياملاء الإكترونية 

:  ر مصطل  انجليس  ومفادن التسيير CRM-Eأولًا: تعريف إدارة علاقات العُملاء الإكترونية 
رنت  و الواقى أن الإكترونر ليلاقات الياملاء  أو  و تكيي، مدارة علاقات الياملاء على الأنت

المؤسسات مجبرة على التكي، مى التطورات الَاصلة  على مستوى التجارة الإكترونية  و ر ملسمة 
على تسيير علاقاتطا مى عملا طا بكانة الطر  ووسا   الإتصا  سواء تقليدية أو بالطر  الإكترونية 

ر قدمطا بيض الباَثين نر   ا الَديثة  نمن التيريفات لإدارة علاقات السبا ن الإكترونية  والت
يسم  بالتقاط ودمع  E-CRM : "َََ من مفطو  وتطبي   Pan et  Lee  المجا  نجد ما قدمَ

وتوسيى البيانات و الميلومات المجمية على موقى الأنترنت للمؤسسةَََ أ  أَنََّ يمً جميى  و ا ، 
لمشاريىَََ  وك   لو ييتمد على المؤسسة سواء تيل  بو يفة التسوي   التجارة  مدارة وتطوير ا

المنتجات و ال دمات المقدمة من طر، المؤسسة ويؤكدان أن أن   نقطة بداية لو ى مستراتيجية 
بإست دا    CRM ر  قدرة المؤسسة لدمع  الإجراءات والمنا ع القا مة على   E-CRMنيالة  

  . 1مدارة علاقات الياملاء  الإكترونية"

 

                                                 
1
 - Kristina ZARIC , ’impact du Web 2.0 dans l’industrie de l’e-tourisme en termes de gestion de la 

relation client, Mémoire de Recherche Appliquée, Groupe Superieur de Commerce Amiens Picardie, 

FRANCE, 2009-2010 , p15. Disponible   sur le web : 

 www.doyoubuzz.com/var/f/6H/Dw/6HDwyeFkruzx_RZPQYh5Olv0pbg8if49GLjA2Mam1TNnK7tI3.pdf. 

Consulté le 11-10-2011. 

 
 

http://www.doyoubuzz.com/var/f/6H/Dw/6HDwyeFkruzx_RZPQYh5Olv0pbg8if49GLjA2Mam1TNnK7tI3.pdf
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طا : "مجموعة الأدوات المتونرة على الأنترنت  و التر تمكن من تسيير اليلاقة مى وت  تيريفطا على أَنَّ 
ء  دع  الياملاء عييبر الويييب   عاملاء المؤسسة  مث  ش يييصنة المواقى الإكترونية  عمليات تنمية  الوَ

ات النجا  أصبَت من مَدد E-CRMَ  وي يفإن بأنَ مدارة  1الإتصا  عبر البريد الإكترونرَََ ال "
نر التجارة الإكترونية  نجميى و ا ، المؤسسة يجب أن تكون موجطة بالياملاء  وبيد التير، عليط  

لة التمييس و ال دمة:  وتَديد القطاع المستطد،  تأتر مرَ

 يد  وعابر للَدود  لَ أ وا   اصة  مَتياجات ش صية  يل  ويطالب التمييس : السبون وَ
 بجودة اَستقبا ؛

 :والتر تينر  منيا المرانقة  الميلومات الإ انية  ال دمة الملَقة  الت في ات   ال دمة
 الطداياَََال َ

كمأن اليمليات و الن   الداعمة للياملاء الواجب تونير ا لإنجا  الأعما  الإكترونية أكثر من 
نترنت أسط  من تلو المطلوبة نر الأعما  التقليدية  لأن منتقا  الياملاء من مورد لآ ر عبر شبكة الأ

التَو  بين الموردين نر اليال  الَقيقر  وال   يست ر  وقتا كبيرا ويسبب اَسعاج للياملاء  أما على 
 الأنترنت نلا  يَتاج اليمي  سوى نقرة واَدة للانتقا  من موقى لأ رَ

م  وت  تيريفطا  من طر، مياد شوكت منصور على أَنَّطا:" القدرة على دع  الياملاء و التيا
  وي ي، أَنَّطا 2ميط  بشك  آلييير و أتوماتيكر من دون تد   بشر  أو بتد   بشر  نر أ ي  الَدود"

تيتمد على مست دا  قنوات التيام  المباشر مى الياملاء من  لا  البريد الإلكترونر و الشبكة اليالمية 
يديثة كالدردشة والويب وتقنية االأنترنت( بصورة أساسية بالإ انة ملى بيض التقنيات اللاسلكية الَيي

 الصرا، الآلر و الطات، المصرنر َ

 

                                                 
الملتقى الدولر  ي في زيادة القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال المعاصرة،لإكتروناسهامات التسويق ا   دردور أسماء مسماعي بن ديلمر   -1

ة َسيبة بن جامي-ية وعلو  التسيير قتصاديات التنانسية للمؤسسات  ارج قطاع المَروقات  كلية اليلو  الإستراتيجالرابى  َو  المنانسة والإ
 09َ  ص3404  الجسا ر-وعلر بالشل،ب

2
 َ 029  ص3441   عمان  الأردن   دار كنوس الميرنة للنشرعُملاءة خدمة الإدار   شوكت منصور مياد - 
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تتمَور َو  ستة عناصر لتَسين قيمة اليلاقة بين  E-CRMمنَ ج  الأعما  ون  ا            
 : 1و ر  ’ex  "6المؤسسة و عملا طا ويرمس لطا بالرمس"

ة مث  الأنترنت  الرسا   من الأدوات الإكترونية الجديد : Electronicالوسيلة الإكترونية  -1
الإكترونية الش صية أصبَت وسيلة تفاعلية  سريية و مقتصادية ل تصاَت مى الياملاء  
نأصبَت  رورة ملَة للمؤسسات من أج  الَصو  عليطا ومواكبة  التسارع  الَاص  نر   ا 

 المجا َ
ا   ستَص  المؤسسة على الوس CRM-Eمن  لا    :  Entrepriseوظائف المؤسسة  -2

ل تصا  وتثبيت ال برات مى الياملاء لجميى و ا ، المؤسسة   م  تتجاوس و يفة التسوي   
المبييات   ال دمات وك  الجطاس الإدار  ال   يَتاج ملى أنراد يفطمون ويقيمون سلوكيات 

الياملاء  الياملاء لَأنََّ ييتمد عليط  كثيرا نر بناء و صيانة قاعدة البيانات بتونير   آراء مفصلة عن
 عبر قنوات الإتصا  ميط َ 

تمكن  بطريقة CRM-Eَ بد من  يكلة لإستراتيجية    : Empowermentالعُملاء تمكين -3
المؤسسة من استيياب الياملاء ال ين لديط  القدرة على مت ا  القرارات  متى وكي، ت  التواص  

عطا ط  المسؤولية  ميط  عبر قنوات الإتصا َ مى تمكينط  والقدرة لتبنر أنكار   و  آرا ط   وا 
منت مة لتونير الوقت المناسب  ميلومات دقيقة و  E-CRMأن تكون َلو  ا   الجديدة لط  يجب

  قيمة بَي  يقب  الياملاء اَنتبان لطا و تبادلطاَ 
اليديد من المؤسسات تنف  مستراتيجيات متصالية  اصة  : Economicsإقتصاديات العُملاء -4

قلي  من المجطودات أو القدرة على نط  مقتصاديات علاقات الياملاء و يارات بالياملاء  مى ال
قنوات التواص  مى الياملاء  وبالرغ  من  لو نإن مقتصاديات الياملاء السابقة تدنى لتَريو 

 وت صيص أموا   اصة  وتوجيَ مستثمارات ل لوَ 
ة المؤسسة مشاركة سلوكيات نط  مقتصاديات الياملاء يرتكس على قدر    :Evaluationالتقييم  -5

الياملاء و برامع التسوي  وتقيي  كانة التفاعلات مى الياملاء طوا  مدة اليلاقة ميط   ومقارنة 
اليوا د المتوقية ل ستثمارات مى اليوا د الفيلية من  لا  التقارير التفصيلية َو  الياملاءَ نالتقيي  

                                                 
1
 - Cours Syllabus, CUSTOMER RESOURCE MANAGEMENT, Fiche de lecture on line, p33.    

Disponible sur le web: 

www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Res

ource%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf       consulté le 16-06-2013 

http://www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Resource%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf
http://www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Resource%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf
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ين الجطود الرامية لتَسين اليلاقات بينطا الأ ير يسم  للمؤسسات بالتنقية المستمرة وتَس
 وعملا طاَ

مست دا  المستطلكين للميلومات ال ارجية قد :  Eternal Informationالمعلومات الأبدية  -6
يست د  لفط  أن   لإَتياجات الياملاء  ويمكن الَصو  على   ن الميلومات من مصادر شبكة 

ات التقيد الصار  ب صوصية الياملاء و الميلومات أو صفَات الويب بشرط ملتسا  المؤسس
 قواعد اَ

 وراء الكامنة بالتكنولوجيا يتيل  و و مط  ولكنَ دقي   نر   و:  CRM -Eو  CRMثانيًا: الفرق بين
صدار وأسيار ا المنتجات عن الميلومات بتصف  يتيل  نيما الن   من وغير ا المست د  واجطة  أمر أوا 
 على بالمن مة السبون يقتصر متصا  ييد ول  الأ رى  الأنشطة من وغير ا الشراء أمر وتتبى شراء

 للمن مة الإكترونر الموقى على أن يتواص  يستطيى ب  CRMنر  الَا  كما اليادية اليم  ساعات
 علاقة مدارة تطبيقات تصمي  ت  CRMنر  أَنََّ أي ا الفرو  ومن مكانَ أ  ومن يشاء وقت أ  نر

 مَور اليمي  اعتبار مى  E-CRMتطبيقات  صممت بينما الو يفية مطا وال َو  المنتجات السبا ن
دة أو واَدة مدارة َو  تكون CRM    تطبيقات  تصمي  أن الإ تما  كما  وليً نقط الأعما   وَ

 السبا ن جميى نر  لو بما بأكملَ للمشروع    E- CRMتطبيقات تصمي  يت  بينما المؤسسة كام 
 مى ال ارجر الإتصا  قنوات دع  نر قيود لديطا التقليدية السبا ن علاقة دارةم والشركاء  من والموردين
 وناكً  ات، من الإتصا  لقنوات E-CRMا  دع  عكً على أو الفاكً سواء بالطات، السبا ن
نترنت  الجدو  َ  و1وال دمات والمبييات التسوي  دع  َلو  من وغير ا ودردشة وبريد  ملكترونر وا 
 .الإكترونية السبا ن علاقة مدارة وبين السبا ن علاقة مدارة بين الفرو  تصار بيضبإ  يو   التالر

 

 

 

 

                                                 
1
، رسالة ماجستير ني وأثرها في بناء القيمة للزبونلإلكتروة علاقات الزبائن في مراحل الشراء اإدارتطبيقات سوزي صلاح مطلب الشبيل : - 

       .86ص ، 8068جامعة الشرق الأوسط ، عمان ،الأردن،  كلية الأعمال، –ية لإكترونقسم الأعمال ا ية،لإكترونفي الأعمال ا
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 CRM-Eو   CRM بين بعض الاختلافات بين ( يُ 02الجدول رقم)

 CRM CRM-E المعيار
لإكتساب والَفا  على  أَنَّطا مستراتيجية الأعما  الإستراتيجية

 الياملاءَ اَسن
 رونية بالإ انة ملى و ر امتداد يشم  الطر  الإكت

 CRMالطر   التقليدية   
طريقة التواصل مع  

 العُملاء 
 

 ن طري  الأنرادالطات، أو ع عن طري  البريد 
 المكلفين بالإتصا َ

ت   شبكة الأنترنت  الطات، المَمو  وك  الأجطسة 
اللاسلكية لتمكين الإتصا  والتكام  بالكام  مى باقر 
 نقاط التواص  التقليديةَ 

 
دلي  ل جراءات ال   يقو  بَ الأنراد وبكون  الإجراءات

 التفاع  مباشرة
قاعدة الإجراءات و التفاع  يت  من  لا  التطبيقات و 

 الإتصا  يكون غير مباشر
 أولويات المؤسسة القصوى  و  د، مر اء الياملاءَ أولويات المؤسسة القصوى  و  د، النمو أولوية الأهداف
سو، تكون أكثر لأن الأنراد تتيام  مى السبا ن  يةالتعاملات العاطف

وعمليات التيام  تكون بطر  متيددة ونر نفً 
 الوقت وممكن ان تؤثر على اليلاقة

َت والتطبيقات َ يمكن لآسو،  تكون أق  لأن ا
 .التيبير عن اليواط، و سو، تكون علاقة مستقرة

 
الأنراد يمكنطا  لأن .وقت واَد مياملة واَدة نر طبيعة التعاملات

ونتيجة لط ا  .التفاع  مى عمي  واَد نر الوقت
قد تفقد السبا ن بسبب تأ ير  السبب المؤسسة

 الوقت أو مشاعر الإَباط أوقد تنشأ ا طاء نر
 .التياملات

اليديد من السبا ن  مياملات متيددة نر نفً الوقت
يمكن تسجي  الد و  نر نفً الوقت ويمكن الد و  نر 

 من مة دون التيام  مى 
 .أ  التباً

 الممكن نقاط التواص  جميى .ل تصاَت انماط متيددة تصاَتل طريقة واَدة  نمط الإتصالات
نفً  الوصو  مليطا والميلومات سو، ت  ب ملى

 َمستودع البيانات
 واَدة متيددة  مستودع و قاعدة البيانات

القوى و الموارد 
 اللازمة

راد الياملين وشرط مَتياجات أكثر للقوى و الأن
 .التقنية المطلوب أق 

تقنيات برامع  أق  و المطلوبة جدا القوى الياملة
سو، تكون  التصف   تطبيقات ن   مدارة قواعد البيانات

 .أكثر
 سج   وَ بمثابة بيانات الياملاء المَتف  بطا  ر تجميع البيانات

 للاست بارات عن الياملاء ون ا   تست د  كقاعدة
الياملاء تست د  لمراجيتطاوسيت  تَليلطا وا انة بيانات 

وسو،  .البيانات الموجودة نما ج مبييات على أساً
 .تلقا يا أعدت تكون نما ج

الصفقات مَدودة بسبب الوقت  اليوام   القيود
 الج رانية

 أن تَد  نر أ  وقت الصفقات يمكن
 .بأ  َا  من الأَوا  من أ  مكان و

 التركيس على تكام  ونَو أن   التكام  مى الياملاء دمة الياملاء و ر ا الياملاءالتركيس على   التركيز
 يت  بمساعدة القيمة اليمرية لليمي  بصفة عامة يصيب َسابَ العائد على الإستثمار

 .الَملات الإعلانية ممكنة عدد أكثر من .الَملات الإعلانية الممكنة عدد أق  من عدد الحملات
Source : Cours Syllabus, CUSTOMER RESOURCE MANAGEMENT, Fiche de lecture on line, p33.    

Disponible sur le web: 

www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Resource

%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf       , pp34-36 

http://www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Resource%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf
http://www.mu.ac.in/myweb_test/MCA%20study%20material/M.C.A.(Sem%20%20IV)%20Customer%20Resource%20Management%20(Elective%20-%20I).pdf


 مع العملاء علاقاتاللإدارة   و المفاهيمي  نظريال الإطارالفصل الأول :  
 

 

72 

 

 التسوي  عملية نر للمؤسسات الر يسية الأ دا، من: الإكترونية الزبائن علاقة إدارة ثالثاً: أهمية
َدى السبا ن  مى جيدة ومتينة علاقات على الَفا  الإلكترونر  عن  و الطد،   ا لتَقي  الوسا   وا 

نجد مجموعة  ء التقليديةالسبا ن الإكترونية  نبالإ انة لأ دا، مدارة علاقات الياملا علاقات مدارة طري 
 :1أ رى للأ دا، و ر كما يلر

َين يتونر نر الشركة برنامع تسوي  ملكترونر عبر اليلاقات مى السبا ن الزبائن:  ولاء زيادة (1
نيا   نأَنََّ يمكن الشركة من الإتصا  مى سبا نطا بشك  أكثر نيالية وجدوى  و لو لأن ك  

لى الميلومات ال اصة باليمي  أوالسبون و  ن ش ص نر الشركة يكون لَ َرية الد و  م
الميلومات تساعد الشركة على تركيس وتوجيَ الوقت والجطد نر أمور تجلب ربَاى أكبر ومسايا 
ء السبا ن  و  أكثر للسبا ن  ومن الطر  التر يمكن للشركة أن تست لطا نر سيادة نيالية وَ

وقت الم صص للتيام  مى ك  سبون من اش صنة(اليلاقات مى السبا ن  بما يؤد  لسيادة ال
 سبا ن الشركةَ

من عملية توانر قاعدة ميلومات مفصلة من برنامع تسوي   التسويق: عملية فعالية زيادة (2
ملكترونر عبر اليلاقات مى الياملاء  يسم  للمؤسسة للمشاركة نر نوع المنتجات التر يمكن 

ويتي  مث    ا البرنامع سيادة نيالية  للسبون أن يشتريطا ونر أ  وقت يمكنَ القيا  ب لوَ
الَملات الدعا ية ومتابيتطا بشك  نيا َ و يمكن القيا  بيملية تَلي  لقاعدة ميلومات السبا ن 
من وجطات ن ر م تلفة و لو للمساعدة نر اكتشا، اليناصر واليوام  التر يمكن أن تساعد 

 .تطاالَملة التسويقية نر تَقي  أكبر قدر من أ دانطا وغايا
منَ أ   عنصرين نر سيادة نيالية دع  و دمة السبا ن  ما  الزبائن: وخدمة دعم فعالية زيادة (3

عن طري  البريد الإكترونر والبريد المباشر  وال   يساعد نر الوصو  ملى أكبر قاعدة من 
 التر الطر  للسبون َومن بطا المنتع تقدي  يمكن التر السبا ن ويمكنَ أي ا تَديد الطريقة

 بالسبا ن المباشر الإتصا  طري  عن  ر السبا ن دع  و دمة نيالية سيادة مجا  نر تساعد
 نر الإتصا  بمركس بالإتصا  السبون يقو  نر َين .الشركة نر الإتصا  مركس طري  عن

 .ممكن وقت أق  و نر را  على مستوى سبا ن  دمة يلقى أن يتوقى نأَنََّ الشركة

                                                 
 34َ-01مرجى سب   كرن  ص ص  سوس  صلا  مطلب الشبي  -1
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 تكالي، دون عم  ساعة 24  دمة E- CRM تونرالكلفة:  وخفض الخدمة فعالية زيادة (2
 نى اليمي  بيانات دمع  لا  من الكفاءة وتسيد التكالي،  تنَ فضن  بالتالر م انية و مادية
 الشركة دا   الإدارات من وغير ا والمبييات لفر  التسوي   يسم  مما واَدة  بيانات قاعدة
 .الإَصاءات نفً بإست دا  الأساسية أ دا، الشركة على واليم  الميلومات تباد 
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 :خلاصة الفصل
من  لا  تير نا للفص  الساب   لمفطو  مدارة اليلاقات مى الياملاء تأكد لنا بأن 

من  لوَ ومن  لا  التسوي   أبعدالتسوي  ل  يب  ب لو المفطو  البيير ب  انتق  ملى 
اجاتط  نر اَسن منسلة و ب دمة الياملاء ابيد مدى باليلاقات و بأبيادن  لي ى الياملاء و َ

ممكن و بأَسن من المنانسين  و  ا ما ت منَ مدارة اليلاقات مى الياملاء و صوصا بمد لطا 
التسويقر الإستراتيجر  وبركا س ا المتمثلة نر الإستراتيجية  التكنولوجية  ثقانة المؤسسة  وك ا 

الداعمة ل تصا  والتَلي   دون أ ما  و ا ،  ياك  المؤسسة واليمليات الأمامية و 
 المؤسسة اَساسية من التسوي   المبييات و دمة الياملاءَ 

و تبين لنا ك لو أن مدارة اليلاقات مى الياملاء مجموعة من المراَ  تبدأ بتَديد وجمى 
س ا البيانات َو  الياملاء ومن ث  بناء و الَفا  على اليلاقة وصوَ ملى تقييمطا وتيسي

باستراتيجيات و سياسات و أنشطة ميينة لي  أ مطا الأنشطة التَليلية والتش يلية والتياونية 
لإدارة اليلاقات مى الياملاء ل مان نجاعة اَتصا  بالياملاء  وتَلي  وميالجة للبياناتَ وك  
ما سب  َ يمكن أن نطم  عنصر الميرنة عن الياملاء وللياملاء و من  لا  الميرنة 

 تسويقية المطلوبة لإنجا  مدارة اليلاقات مى الياملاءَال
وكبا  المفا ي  الإدارية نقد أدى بد و  تكنولوجية الأنترنت على المفطو  تأثيرا جليا 
ووا َا وعلى جميى المؤسسات دون سواء  و طر التسوي  الإلكترونر كمكم  لإدارة 

ا د للمؤسسات نر اَتصا  و بناء اليلاقات مى الياملاء الإلكترونية وما يَققانَ من نو 
 علاقات مى عاملاء أكبر و بتكالي، نوعا ما من ف ة م ا أَسن نط  وتسيير   ن الشبكةَ

و لي  ك  ما سب  سينيكً على نواتع و برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء و اصة 
  القادمة من لَ نر الفصو المفا ي   و  و ما سنقو  بالتطر  من تنانسية المؤسسة بما تَملَ 

الدراسة
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 الفصل الثاني:

 : مَاولة لفط  البي ة التنانسية؛المبحث الأول

 : مد   مفا يمر للتنانسية؛المبحث الثاني 

 مد   مفا يمر للميسة التنانسية؛ المبحث الثالث: 

 : الإستراتيجيات التنانسية و منشاء القيمةَالمبحث الرابع 
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 تمهيد:

و  نر بي ة عالمية و مَلية تمتاس بالتيقيد و عد  الإستقرار سواء ما تيل  تيم  المؤسسة الي
اجات  مة المؤسسات و ما تفر َ من قيود و مت يرات نر السو   أو ما تيل  بتيدد السلى وَ بسَ
ورغبات الياملاء المتسايدة و المتنوعة  ول  يكن   ا وليد اليو  ب  من  القد َ والمؤسسات اليو  تَاو  أنْ 

جد لطا مكانا وسط   ن الشروط و المت يرات و المتناق ات السوقية  نالمؤسسات مجبرة على التكي، ت
عطاء قيمة ليملا طا  ولن يتأتى  لو ملى بالرنى من أَد  مى   ن ال رو، و بناء  قدرات تنانسية لطا  وا 

َال َ نإ ا تمكنت المؤسسة عناصر بناء ا  كاَبتكار أو الجودة أوالمرونة أو السير أو  دمة الياملاء ََ
من تَقي    ن اليناصر الَرجة نر السو  و من  لا  طاقاتطا نست من البقاء والنمو و الإستمرارَ 
تى تتمكن من  لو وجبَ عليطا الإعتماد على أَد الإستراتيجيات التنانسية كالتميس أو التركيس أو  وَ

رية و المالية والتكنولوجية الإنتاجية والتسويقية بالسيطرة والتَك  نر تكاليفطا   وتيسيس مكانتطا البش
وبتَلي  بي تطا الدا لية وال ارجية أَسن تَلي  َتى تتمكن من معداد الإستراتيجيات والسياسات والبرامع 
أَسن معداد ومن أمثلتطا برامع مدارة اليلاقات مى الياملاءَ نمن  لا    ا الفص  سنتيرض لك  ما 

 مباَ  التالية:سب  و  ا ما تَتويَ ال

 : مَاولة لفط  البي ة التنانسية؛المبحث الأول 

 : مد   مفا يمر للتنانسية؛المبحث الثاني 

 مد   مفا يمر للميسة التنانسية؛ المبحث الثالث: 

 : الإستراتيجيات التنانسية و منشاء القيمةَالمبحث الرابع 

 

 

 

 



  افسية و الإستراتيجيات التنافسيةمفاهيمي  للميزة التنالإطار النظري و ال الفصل الثاني: 
 

77 

 

 المبحث الأول: محاولة لفهم البيئة التنافسية

يم  المؤسسة الإقتصادية  با تلا، أنواعطا و أنشطتطا نر  رو، بي ة م تلفة تتراو  بين ت     
البساطة و التيقيد  و  ا الأمر يفرض على المؤسسة مواكبة تلو الت يرات والتطورات الَاصلة  
 اصة تلو البي ة التنانسية و التر يتوجب نطمطاَ و من  لا   لو سنستيرض نر   ا المبَ  

 بي ة المؤسسة المَيطة بطا عامة ث  التيرض ملى البي ة ال اصة و  ر التر تتنانً  منطالتَلي  
 المؤسسة دون أن ننسى التطر  ملى ما ية المنانسة وال رو، السوقية الممكن اليم  بطا للمؤسسةَ

ييتبر نط  بي ة المؤسسة أو مَيططا أمر نر غاية الأ مية  المطلب الأول: تحليل بيئة المؤسسة:
لأ  عم   مؤسساتر  نالأمر مستراتيجر لطا ولك  الم ططات  والبرامع والسياسات  نلا تستطيى 
المؤسسة اليم  بميس  عن باقر مكونات بي تطاَ نطر دا مة التفاع  بالتأثر أو التأثير دا   اقتراب 

رو، و ن امر َي  أَنَّطا  ن ا  مفتو  على بي تطا مَاولة ب لو التأقل  و التكي، مى ك  ال 
المت يرات  ال ارجية و اصة التنانسية ومَيططا التنانسرَ ولط ا سنقو  بالتيري، ببي ة المؤسسة و 

 مبراس  المت يرات ال ارجية والدا ليةَ ومن ث  التير، على أ   المت يرات الدا لة نر البي ةَ

طبييية والصناعية التر تير، البي ة على أَنَّطا: "مجموعة اليوام  ال  :أولًا: تعريف بيئة المؤسسة
بأَنَّطا: "مجموعة المت يرات أو القيود أوالمواق، و تؤثر على الَياة و الأنشطة"  وقد عارنت 

ال رو، التر  ر بمنأى عن رقابة المؤسسة و بالتالر يجب على الإدارة أَنْ توجَ جطود ا لإدارة 
  1َالبي ة والمؤسسة"

 لو الجسء من المَيط الإدار  ال   يلا   عملية و ى وتَقي  تير، البي ة ك لو  بأَنَّطا : "        
الأ دا، ال اصة بالمؤسسة و و يتكون من  مً مجموعييييات من المتياملين    السبا ن  
تَاديات  الماوَّردين والياملين بالمؤسسات  م انة ملى جماعات ال  ط أوالتأثير كالَكومات وا 

ي، نستنتع أنَّ مَيط المؤسسة يشم  المتياملين الأساسين َ نمن  لا    ا التير 2اليما  وغير ا"
من جطات وأش اص دون أَنْ يشم  ك  المتياملين مث  الأسوا  المالية والنقدية عامة  البنوو  
المؤسسات غير المنانسة  أو المؤسسات الماوَّردة ليوام  الإنتاج و على رأسطا  مؤسسات التكوين 

                                                 
،  مؤسسة شبة وبيئة الأعمالدارأساسيات الإحنفي عبد الغفار،  -6

ا
   .676ص  ،8000رية، مصر، الإسكندب الجامعة للنشر، 

2
 .30، الجزائر، ص 8008الأولى، ، الطبعة ديوان المطبوعات الجامعية، و تسيير المؤسسة إقتصادعبد الرزاق بن حبيب،   - 
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نَ ل  يشر مل ى التفاعلات أو المت يرات التر تؤثر نر مكوناتَ البي ية ال اصة و البَ  مَ أَنَ
 للمؤسسات َ

البي ة بأَنَّطا: "القوى و اليوام  الفاعلة والتر تؤثر دا ليا و ارجيا على   Mintzebergويير،      
نَ جاميا لمفطو  البي ة بالإ ان1المؤسسة و نشاطاتطا " ة ملى َ م  ييتبر    ا التيري، بسيطا مَ أَنَ

ت نر مجملطا على منَّ البي ة   لو نقد أعطيت مجموعة من التيريفات و التصنيفات للبي ة تراوَ
أو المَيط  و  لو الوسط ال   تيم  بَ المؤسسة والتر تتأثر بَ وت  تصنيفطا من َي  التأثير 

ى ملى بي ة و التأثر تارة و تارة أ رى من َي  اليوام  الدا لية واليوام  ال ارجية  وتارة أ ر 
عامة و أ رى  اصة  دون م ما  ما جاء بَ اليال  الإستراتيجر بورتر وما أ انَ من البي ة 
التنانسية أو البي ة ال اصة بالصناعةَ وقد نيتمد التيري، ال   قدمة مَمد الصيرنر بتقسيمَ 

  2البي ة  ملى بي ة عامة و أ رى  اصة على النَو التالر:

: نتيبر عن مجموعة قيود َ ت  ى لسيطرة المؤسسة والمتمثلة نر ةالبيئة العامة أو الكلي - أ
 3اليوام  الإقتصادية  الإجتماعية  الثقانية و القانونيةَََ وعموما تتكون من:

البي ة الإقتصادية: يتوق، بناء الإستراتيجيات على التقديرات ال اصة بالَالة الإقتصادية م ن  .1
ؤثر على المجتمى بكانة مؤسساتَ ومن بين   ن اليوام : نطر مجموعة القوى الإقتصادية التر ت

 الد    الطلب  مدى توانر عوام  الإنتاج   الت     السياسات النقدية و المالية للدولةَ

البي ة السياسية: يشك  الن ا  السياسر مجموعة من الطي ات و الأن مة و الأنراد ال ين لط   .2
مى كك   وتيد اليوام  السياسية من اليناصر الطامة  د، ر يسر يتمث  نر مدارة وتسيير المجت

نر البي ة الكلية وكما تيتبر قوى تَركطا قرارات سياسية التر  ر نر الَقيقة انيكاً لمصلَة 
مقتصادية كان تينى بَماية البي ة من التلو  نتمث  ب لو تطديدا للمؤسسات الصناعية أو نرصة 

 جيدة للمؤسسات التر تنتع الفيلترَ

                                                 
1

- Henry MINTZBERG, Structure et dynamique des organisations. Editions d’organisations, Paris,   

FRANCE, 1982, p245. 
 31َ   ص 3442دار قندي  للنشر والتوسيى  الطبية الأولى  عمان  الأردن   وظائف منظمات الأعمال،مَمد الصيرنر   -2

  الملتقى الدولر َو  التسيير الفيا  يةالإقتصادتقييم البيئة الخارجية وأثرها على فعالية المؤسسة الطاشمر بن وا    عمار عمار     -3
 40َص  3442ما   0-2ية وعلو  التسيير واليلو  التجارية  جامية المسيلة الإقتصادية  كلية اليلو  الإقتصادللمؤسسة 
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ي ة الإجتماعية: تيد البي ة الإجتماعية  ات تأثير  ا  على المؤسسات  اصة أن تأثير ا الب .3
يكون على طلب المنتجات وعلى قي  وعادات وممارسات للياملين دا   المؤسسة ويلاَ  عند 

 دراسة مت يرات البي ة الإجتماعية ما يلر: 

لب على منتجاتطا نر سيادة تمث  السيادة السكانية نرصة لبيض المؤسسات التر يكون الط -
 مستمرة؛

 روج المرأة ملى اليم  يؤد  ملى سيادة د   الأسرة مما يسيد من الطلب على المنتجات  -
 لمشاركتطا نر القرارات الإنتاجية َ

ات وتطليات الأنراد نَو المنتجات واليم  مما يونر  .4 سيادة مستوى التيلي  أدى ملى سيادة طموَ
 بي ة عم  جيدة ومستقرةَ

لبي ة التكنولوجية: ويمث  المَيط ال   يتيل  بأدوات استيييييييييييييي دا  الإنتاج كالإ تراعات ا .5
والإبتكارات التر أصبَت سلاَا للتَك  نر الإنتاج والأسييييييييييوا  كإعتماد الإعلا  الآلر 

ة للَصو  والروبوتيو  ويتطلب الت يير السريى نر التكنولوجيا يتطلب أن تيم  المؤسسات جا د
على التكنولوجيا الجديدة لدع  مركس ا التنانً لكونطا تتيل  بالوسا   الفنية المست دمة نر 
تَوي  المد لات ملى م رجات  وللتكنولوجيا تأثير على مؤسسات من َي  الطلب ومن َي  
 اليمليات الإنتاجية  و  ا الأ ير يتطلب  رورة التدريب الدا   لليما  لتأ يلط  َست دا 

 التكنولوجيا الَديثةَ

البي ة اَيكولوجية: يطت  عل  اَيكلوجيا باليلاقات القا مة بين الكا نات الَية و المَيط َي   .6
  1بات التواسن الَاص  بين مكونات المَيط الم تلفة مير ا لل طر نيلى سبي  المثا :

 الييش نر مناط  ال جيع ي ل  توترا عصبيا دا ما؛ -

 السريية لطا تأثير سلبر على الإنسان والَيوان والنبات؛ بناء المطارات والطر  -

                                                 
1
 .03  ص  كرن ب مرجى س   عبد الرسا  بن َبيب - 
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التلو  الصناعر و ال ر  نر الوديان والأرا ر الفلاَية ويؤثر سلبا على المييشة  -
تتطلب التأثيرات السابقة على المَيط رد ني  من   لتفاد  أو التقلي  من   ن  و كك َ

 السلبيات مث : 

o توسيى مستيما  البنسين دون رصاص؛ 

o ستيما  التيب ة غير الم رة بالمَيط؛م 

o َالرقابة على مد نات بشتى أنواعطا والنفايات 

البي ة القانونية: تؤثر قوانين اليم  ونقابات و القوانين الجبا ية على سياسة المؤسسة الإقتصادية  .7
 ونشاططا بالإ انة ملى قوانين َماية البي ة  قوانين المستطلو  قوانين اَستيراد والتصدير 
والمؤسسات الجسا رية تيانر من عدة مشاك  تؤثر سلبا على نشاططا وصيرورتطا ليد  قدرتطا 
على تطبي  ما تسنَ الدولة من قوانين بشك  يسم  لطا لمواجطة ك  ما ييتر طا نر أداء 

 نشاططا نط ا المَيط قد يشك  تطديد َقيقا أما  المؤسسات الوطنيةَ

التر تقو  بطا الدولة و ال   يؤثر تأثيرا مباشرا أوغير  المَيط الدولر: ويقصد بَ التصرنات .8
مباشر على أداء المؤسسات  نتتجَ الدولة ملى َماية الصناعات المَلية وتشجيى الإستثمار 
الأجنبر أو قد تيتمد ملى تموي  بيض الصناعات تشجييا لطا ولرنى قدرتطا التنانسية مى 

على َصة سوقية متميسة نر الأسوا  الدولية الصناعات الأجنبية وسيادة ممكانية الَصو  
ا سوقية عديدة توسى من أسواقطا  نطر ب لو  نالتجميات الإقتصادية مثلا يمكن لطا أن تنشأَ نرصى
تشك  تشجييا لطاَ وقد تيد تطديدا لبيض المؤسسات كال را ب الجمركية المرتفية المطلوبة  

 لد و  أسوا  تلو التكتلاتَ

ر عن مجموعة القيود الدا لية التر ت  ى لسيطرة المؤسسة كو يفة : نتيبالبيئة الخاصة - ب
البَ  والتطوير  الموارد البشرية  الماليةَََال  من الو ا ، التسييرية والطيك  التن يمر 

 ال اص بطا  ويمكن  كر أ مطا مو َة نر الجدو  التالر:
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 خلية.( بعض العوامل و المتغيرات الخاصة  بالبيئة الدا13الجدول رقم)

 المتغيرات العوامل
 -و يية المنتجات و دورة َياة المنتع–بَو  التسو  ومسيع المنتجات -نصيب المؤسسة من الَصة السوقية الَالية - التسويق-1

الترويع االإعلان   البيى الش صر  –مدى الإعتماد على منتجات ر يسية نر تَقي  المبييات و الأربا   شبكة التوسيى 
 يامةََ( وك  الأمور المتيلقة بو يفة التسوي َ اليلاقات ال

َج   نوع موقى وعمر المصانى و مواقى اليم  المتاَة  الألآت ا الت صص ومدى طر  الإنتاج(  تكالي، الإنتاج الثابتة  الإنتاج-2
 َالمواد ومدى سطولة الَصو  عليطاَََ وك  الأمور المتيلقة بو يفة الإنتاج -والمت يرات و مستوياتطا

الإجراءات   – يك  رأسما  و َقو  الملكية  الربَية  - يك  الأصو  الَالر والتدن  النقد  و َج  السيولة المتاَة التمويل-3
 يك  المديونية ومدى الإعتماد على ال ير نر عمليات التموي َََ وك  الأمور المتيلقة بو يفة  -ال اصة بالإدارة المالية

 التموي َ

 الافراد-4

 

 

الأجور  المرتبات و الَوانس والمكانآت   –النقابات –يط القوى الياملة ا الطلب و اليرض على الأنراد بالك  و النوع(َ ت ط
 ال رو، المادية و المينوية لليم َََ وك  الأمور المتيلقة بو يفة الموارد البشريةَ

الهيكل -5
 التنظيمي

تجا ات الإدارة  –تويات التن ي  و مكانة كا منطما مس –مدى مناسبة الطيك  و دراسة علاقتَ المتشابكة  قي  وأ لاقيات وا 
 اليلياَََ وك  الأمور المتيلقة بالطيك  التن يمر و مشاك  الت ير الت يمر َ

ة  مصر    مجموعة الني  اليربية للنشر  القا ر 21، الإدارة الإستراتيجية لمواجهة تحديات القرن عبد الَميد عبد الفتا  الم ربر المصدر:

 022َ  ص0333

 

: تتجسد أ مية م تما  المؤسسة بدراسة البي ة أو بالمَيط من أسباب إهتمام المؤسسة بالبيئة ثانياً:
 1 لا  النقاط التالية:

  أ  أَنَّطا  َ تنشط نر نيراغ ب  مرتبطة بشبكيات من المتياملين  من المؤسسة غير ميسولة :
طا مسايرة التطورات ال ارجية الَاصلة من  لا  التأقل  نر الأسوا  و ي ات وأنراد مما يَت  علي

 عملية التيام  ميطاَ

  تفرض الأنراد و الطي ات و المؤسسات الأ رى قيودا وترس  أثر الأنراد و الطي ات عليطا  :
 للمؤسسة َدودا لطا طبا ى م تلفة ا ثقانية  مجتماعية  مقتصادية  بي ية (َ

                                                 
1
 93َ -91  ص ص 0331    الطبية اَولىدار المَمدية اليامة  الجسا رال  صاد المؤسسةإق  عدون داد   ناصر - 
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  تجا اتطا  قد ت تل، : وتشالمؤسسة مكونة من شبكة م  الأنراد و الجماعات لك  منطا أ دانطا وا 
ء    أطرا، نر مَيططا أو بيبارة أ رى مصدر مط  منَ بك  ما يَتو   أو تلتقر نسبيا و ؤَ

 من عوام  مقتصادية و سياسية و مجتماعيةَََ مل  َ

  م رجات نطر م ن : تست د  المؤسسة موارد المَيط وتقد  لمستيما  المؤسسة لموارد المَيط َ
تطت  بمكان وجود ا وأسيار ا ونوعيتطا وتطت  نر نفً الوقت بمتطلبات المَيط من كمية 

 مطلوبة ونوعية مرغوبةَ

  تت   المؤسسة م تيارات لطا أثر ليً نقط على عملطا اليومر ونتيجة الدورة التر مدى قراراتطا :
 ا كانت تقلبات الأسيار اأسيار الموارد أو تَققطا  ب  على وجود ا الكلر ودورة َياتطا  نمثلا م

أسيار منتجات منانسطا( تطمطا نر تَقي  نتا جطا نر دورة ميينة  نطر أي ا لطا أثر على َياتطا 
نر المستقب  ننتيجة اليو  تؤثر على تطورات المؤسسة نر المستقب  القريب والبييدَ كما يسداد 

ي  الأج  مث  القيا  بإنجاس نرع جديد أو التوسى تأثير ا على اليناصر المرتبطة بإست لا  طو 
نيطا أو ت ير التكنولوجيا أو َتى استبدا  المنتوج  نليً من السط  ت طية أعباء مصنى جديد ل  
ينج  نر الإنتاج ن ر ل رو، السو  أو ن ر ل  تيار ال اطئ لمقرن الإجتماعر أو ب طور 

عليََ وتسداد درجة  طورة   ا م ا كانت الموارد منانً جديد أكتس  السو  ال   ترا ن المؤسسة 
 المستيملة نيَ  ات مصدر  ارجر أو من متياملين لط  َ  استرداد أموالط َ

  يشطد السو  تطوراى عنيفا نر م تل، اليناصر المَددة لليرض والطلب تطورات السو  الينيفة :
التفاع  والإَتكاو بمجتميات كت ير الأ وا  الناتجة عن التَسن الثقانر والَ ار  للأنراد ب

اجات الأنراد  وثقانات أ رى أو الت ير المستمر نر التكنولوجيا التر تيم  على تلبية رغبات وَ
نر المجتمى التر تتأثر بشك  سريى من وقت ملى آ ر  كما أنَّ عملية البَ  و التطوير تليب 

الإستطلاو ب  أي ا لتوجيَ اليو  دورا  اما نر المؤسسات ليً نقط من  لا  توجيَ الطلب و 
 عرض المؤسسات المؤثرة و المتأثرة نيما بينطا َ

  أصب  الوقت عاميلا مطيماى نر الإدارة و الإنتاج نإ ا ناتتطا  الفرصة  اليو  نلا عام  الوقت :
يمكنطا  أَنْ  تنت ر نرصة مقبلة نر نفً السنة أو نر سنوات مقبلة ب  عليطا اغتنامطا أو اليم  

نرص جديدة   اصة تلو التر تمتاس منتجاتطا بالت يير المستمر نر مواصفاتطا  على  ل 
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كال ا ية لتكنولوجيا تتطور بسرعة كالمنتجات الإلكترونية  كما أن المنتجات المتميسة بسرعة 
 التل، أو الإستطلاو المستمر تتطلب متابية مستمرة وسبا  مى السمنَ

 

لدرجة التيقيد أودرجة الإستقرار  تبيا عديدة المؤسسة أشكاَ  ةتأ   بي:  ثالثا: أشكال بيئة المؤسسة
طا على النَو التالر  :1ويمكن شرَ

أوالقدرة  الصيوبة درجة ملى ل شارة البي ر الإستقرار مفطو  : يست د : درجة الإستقرار-1-ثالثا
 مستقب ال نر ت ير ا واَتماَت للمؤسسة البي ية المت يرات و صا ص على التنبؤ بإتجا ات

 :ملى المييار   ا َسب البي ة تصني، ويمكن

تتوان   الإرتباط   ييفة الت يير  قليلة مكوناتطا بأَنَّ  البي ة   ن تتميس :اليشوا ية المستقرة البي ة -1
 .الكاملة المنانسة وسو  الأ يرة   ن

ؤسسات مَدود من الم وعدد المت يرات من قلي  عد بوجود تتميس :المتكتلة المستقرة البي ة -2
  ن البي ة  مث  ونر بالتنسي   أ دانطا لتَقي  بي طا مى تتفاع  والتر الصناعة نر المتماثلة

   ن الم اطر  تتوان  وتجنب الفرص من بالإستفادة لطا تسم  مستراتيجية ملى تَتاج المؤسسة
 مى  سو  مَتكار القلّةَ  البي ة

نفسَ  ونر  الوقت نر والديناميكية بالإنت ا  مت يراتطا تتميس :المتفاعلة المستقرة غير البي ة  -3
 َيوياَ مطلبا وتسيير ا البي ة بتفاعلات التوقى على المؤسسة قدرة تصب  مث    ن الَالة

 .القلّة مَتكار سو  على البي ة   ن  صا ص تنطب 

 أَنَّ  ملى م انة عديدة  بأشكا  بينطا نيما مترابطة مكوناتطا بأَنَّ  تتميس :الم طربة البي ة -4
ت المؤسسة التوقى  على الصيب من يصب  وبالتالر مستمر  بشك  وتتسايد تتكرر نيطا التَوَ

 الإقتصادية الو يية تَاكر البي ة   ن  صا ص أَنَّ  وييتقد وقراراتطا المسب  بنتا ع أنيالطا 
 .الَالية والتكنولوجية

                                                 
1
ص   3442رية  مصر  الإسكند  للنشر و التوسيى   الدار الجامييةلمنظمات المعاصرةي في االتنظيم الإدار مصطفى مَمود أبر بكر   -  

 َ 01-09ص
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ى درجة التنوع و التجانً نر يست د  مفطو  التيقيد البي ر ل شارة مل :: درجة التعقيد-2-ثالثا
 ترتفى تنوعطا وتسايد تجانً   ن المت يرات البي ية درجة ان فاض نمى البي ة  صا ص مت يرات

 تلو تجانست كلما الدرجة   ن اليكً تن فض التيقيد البي ر التر تواجَ المؤسسةَ وعلى درجة
 :ملى المييار   ا َسب البي ة نصن، أن تنوعطا ويمكن المؤسسة وتقلص المت يرات

 .متشابطة و صا ص صفات  ات مت يرات مجموعة من تتكون :متجانسة بي ة -1

  والإتجا اتَ وال صا ص الصفات متباينة مت يرات من : تتكونمتجانسة بي ة غير -2
 الم تلفة السابقة ال كر: البي ة أشكا  بين التدا   ي طر التالر والشك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بيئة بسيطة و اقل توقعا

 (متجانسة المعالم و غير مستقرة) 

 بيئة بسيطة وأكثر توقع

 (متجانسة المعالم و مستقرة ا
 بيئة معقدة وأكثر توقع

 (غير متجانسة المعالم و مستقرة) 

 قل توقعا  بيئة معقدة و أ

 () غير متجانسة وغير مستقرة

التعقيد قوية ضعيفة التعقيد  
  

 ضعيفة 

 الإستقرار

 قوية

 الإستقرار

 ستقرارالإ  دالتيقي

، الطبعة  ديوان المطبوعات الجامعية، إقتصاد و تسيير المؤسسة عبد الرزاق بن حبيب ،  :المصدر

 33، ص.2002الأولى، الجزائر، 

 ةالمؤسس ةالمختلفة لبيئ نواعوضح الأ ( ي12رقم ) الشكل
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منَّ طبيية درجة المنانسة نر الصناعة قد تكون  ات  افسية للمؤسسة:بيئة التنالالثاني:  مطلبال
َ بورتر المسمى  أثر على مردودية المؤسسة وعلى منانسيطا نر  لو القطاع   نالنمو ج ال   اقترَ

  و أي ا اليلاقات المتدا لة بينط  واليوام  الكامنة وراء ا  ر التر تساعد 1بنمو ج القوى ال مسة
 جا بية الصناعة للمؤسسة َ والشك  يو    لوَنر تقدير مدى 

 Porter( يوضح تحليل البيئة التنافسية للمؤسسة وفق تحليل11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

منَّ الدا لين الجدد ملى الصناعة يجلبون ميط  طاقات جديدة ورغبة نر    :أولًا: تهديد الداخلين الجدد
رد مالية  امة  منَّ جدية تطديد د و  المنانسين ممتلاو َصة نر السو   و نر مي   الأَيان موا

الموجودة نر القطاع الصناعر المراد د ولَ   -الَواجس-ييتمد بدرجة كبيرة و أولى على الميوقات 
وعلى توقيات المشارو الجديد َو  ردود ني  المنانسين الآ رينَ نيما ي ص َواجس د و  المنانسين 

 ميوقات ويمكن  كر بي طا نيما يلر:الجدد كما توجد عدة مصادر لط ن ال

 

                                                 
1

 - Michael PORTER, le Choix  stratégique et la concurrence, Edition Economica, Paris, FRANCE, 6928, p. 

09. 

ن الجدد يالداخل
 المحتملين

  مُوَّردونال العملاء

 شدة المزاحمة 
  بين المنافسين
 في الصناعة

 المنتجات البديلة 

تهديد المنتجات   
 ليةحللاالإ

 القوة التفاوضية
 موَُّردونال

 القوة التفاوضية
 للعملاء

 تهديد الداخلين الجدد 
 

Source : Michael PORTER, le Choix  stratégique et la concurrence, Edition Economica, 

Paris,   FRANCE, 6928, p. 98. 
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دوية للمنتع  والتر تتَق  عندما تكون  -1 مقتصاديات السُّل : و ر تلو الت في ات نر التكلفة الوَ
الكمية المطلقة المنتجة مرتفية نر الفترة  تيتبر أ   َواجس د و  نر قطاع منتاج الإعلا  

 الآلر مثلاَ

ة للمؤسسة وللسبا ن الأونياءَََال َ ييد   ا الَاجس تمييس المنتع: و و ناتع عن الصورة الجيد -2
 الأ   نر  منتجات صَة الأطفا  امنتجات دانون مثلا(  اليطور  اليمليات البنكيةَََال َ

مَتياجات رؤوً الأموا : يتطلب د و  المؤسسات الجديدة أمواَ ميتبرة  اصة نر مجاَت   -3
ومثا   لو نر الجسا ر نر سو  الطات،  ََال الإعلان البَ  والتطوير  بناء شبكة التوسيىََ

 النقا  مى الشركة الكويتية ل تصاَت " اوريدو " والأموا  الكبيرة الموجطة ل علانَ

تكالي، التبدي  أو التَوي : و ر تلو التكالي، الآنية التر يجب أن يتَملطا السَّبون مقاب  منتقالَ  -4
 ا كانت   ن التكالي، مرتفية نيلى الدا لين الجدد أن من منتع ماوَّرد ملى منتع ماوَّرد آ رَ نإ

يقومو بتقدي  ميتبر نر ميدان التكالي، والنتا ع َتى يقب  السَّبون الت لر عن منتجات 
 المؤسسات المتواجدةَ

النفو  ملى قنوات التوسيى: و لو بمجرد تفكير الدا لين الجدد نر توسيى منتجاتط   نط ا يشك  نر  -5
للد و َ ويَت  عليطا مقناع الشبكة الَالية للتوسيى بتوسيى وتيري، منتجاتط  من َد  اتَ َاجسا 

 لا  مقناع تجار الجملة أو التجس ة بإد ا  منتجاتط   من متاجر   وطوابير   مقاب  تقدي  
 وعود للدعاية َو  متاجر   أو طر  أ رىَ

رقابتطا أو نرض رسو  السياسات الَكومية: و ر الَاجس الأكبر لد و  قطاعات ميينة نر  -6
 َََال َ
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نر -La rivalité -" تمث  شدة المساَمة  :ثانياً: شدة المزاحمة بين المتنافسين المتواجدين
الصناعة مَور ومركس القوى التر تسا   نر تَديد جا بية الصناعة  ومن بين اليوام  الطيكلية 

 : 1نجدو المؤثرة نر تَديد درجة شدة المنانسة 

ن: نإ ا كان عدد المتنانسين قلي  نإنَّ المؤسسات الرا دة بمقدور ا نرض نفسطا عدد المنانسي -1
 كقا د للسو  ونرض السير المرجير للسو َ واليكً صَي  نيما ي ص اليدد الأكبرَ

النمو البطرء للقطاع: يََو  بطء نامو قطاع المنانسة ملى عملية تقاس  السو  بالنسبة  -2
و المنانسة التر تنصب َو  الَصص السوقية تكون أكثر  للمؤسسات التر  ر بصدد التوسىَ

نموا من تلو التر نيطا نمو القطاع سريى  َي  ي من للمؤسسات تَسين نتا جطا من  لا  
 مست لا  ك  الموارد المالية و البشرية للتطور مى وتيرة نمو القطاعَ

تم  عدد المسانرين ني طر التكالي، الثابتة المرتفية: و مثا   لو شركة الطيران عندما َ يك -3
أو متباع  مديرو الطيران ملى ات ا  مجراءات من شأَنَّطا  سيادة الطلب كت في ات أسيار الت اكر 

 َركات تنانسية أ رىَ

غياب التمييس: يشجى المنتع النمطر على وجود المنانسة  باعتبار أنّ المنانسييين يمتلكون نفً   -4
ية وجودة ال دمة المرانقة  نالمنانسون نر   ن الَالة المنتع  و عند ا تصب  المنانسة سير 

 يركسون على الينصرين و يؤد   لو ملى اشتداد المنانسةَ

الرنى من الطاقة الإنتاجية: منَّ مقتصاديات السل  تؤد  ملى الرنى من القدرات الإنتاجية و  و ما  -5
و ينتع عن  لو ان فاض من شأنَ نر نترة ميينة ملى الإعتدا  بين الطلب و اليرض للقطاع  

 نر أسيار المنتجات و منَ ملى ان فاض ربَية القطاعَ

منانسون م تلفون: نر الإستراتيجيات و الش صية و الأ دا، مما يؤد  ملى ا تلا، نر  -6
 قواعد التنانسيةَ

                                                 
1

 -  Michael PORTER,  Op. Cit, p p.18-25. 
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الر انات الإستراتيجية المرتفية:  ر تلو اليوام  الإقتصادية والإستراتيجية التر تبقر أوتؤ ر  -7
ج المؤسسة نر بيض قطاعات النشاط  برغ   ي، مردودية الإستثمار وأ   مصادر  رو 

 َواجس ال روج يمكن ميجاس ا نيما يلر: 

  أصو  مت صصة: و ر المرتبطة بنوع أنشطة أو تمو ى مَدد  ات قيمة سييوقية
  ييفة أو تكالي، مرتفية لتَويلطا؛

 منسَبة مستراتيجيات مى مؤسسات اَعتبارات الإستراتيجية: يَد  أن يكون للمؤسسة ال
تنتمر ملى نفً المؤسسة الأ   و   ا الإنسَاب قد يؤثر على صورة   ن الأ يرة  نر 
قدراتييطا التسويقية و سميتطا نر السو  المالية  و  نا قد تيطى المؤسسة الأ  الأ مية 

 لإستراتيجية البقياء و تاؤ ر عملية ال روج؛

 ماط  المسيرين عند ات ا  قرارات الإنسَاب لشيور   الَواجس الياطفية: و لو نر ت
 بالمسؤولية تجان المست دمين و  ونط  على مسار   المطنرَ

: "ويمكن التير، على المنتجات الإَلالية أو البديلة من  لا  البَ  ثالثا: تهديد المنتجات البديلة
المطمة تتطلب الكثير من  عن المنتجات التر بإمكانطا  تأدية نفً و يفة منتع القطاعَ و   ن

الَكمة و يت  تفاد  اَبتياد عن قطاع النشاط المستطد،  والمنتجات التر يجب أن تكون مَ  
مراقبة و ر تلو التر يتجَ تطور ا نَو تَسين اليلاقة جودة/سير مقارنة بمنتع القطاع  أو بتلو 

  1َالمنتجات التر تصنى من قب  قطاعات تكون الربَية نيطا مرتفية"

: "يجتطد السبا ن لت فيض أسيار القطاع والتفاوض بشأن  دمات رابعا: القوة التفاوضية للزبائن  
جيدة ومنتجات  ات جودة أن    وتكون   ن اليملية على َساب مردودية القطاع  وترتبط قوة 
المجموعة الطامة من الياملاء نر القطاع بيدد من ال صا ص المرتبطة بو ييتط  نر السو   

  2بالأ مية النسبية لمشترياتط  من القطاع وأ   اليناصر المؤثرة على القوة التفاو ية للسبا ن  ر:و 

 

                                                 
1
 - Michael PORTER, Op. cit, p p. 25-27. 

2
 - Ibid, p p. 27-29. 
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 َج  المشتريات من القطاع: م ا شكلت مشتريات السَّبون َصة مطمة من رق  أعما  البا ىَ" -1

 ا منتجات القطاع تمث  َصة مطمة من تكالي، السَّبون: يكون السَّبون أق  َساسية للسير م -2
 كانت مشترياتَ  ييفة من  لو القطاع؛

منتجات القطاع نمطية وغير م تلفة: بإمتلاو السَّبون قوة دا مة نر ميجاد ماوَّردون آ رين نر  -3
ت على الماوَّردون؛  َالة المنتجات النمطية بفرض تناسَ

قطاع  ي، ربَية السبا ن: نر َالة عامة السبا ن أق  َساسية للسير عندما تكون مردودية ال -4
 كبيرة مى شرط أَنَّ   ن المواد المشتراة َ تمث  نسبة كبيرة من تكاليفط   واليكً صَي ؛

 ي، تكالي، التبدي  التر تواجَ السبا ن: تكون تكالي، التبدي  مرتفية م ا كان السَّبون مرتبطا  -5
يواجَ تكالي، ببا يين مَدودين   وعلى اليكً  نالسَّبون  يفرض  قوة تفاو ية  م ا كان  البا ى  

 تبدي  السَّبون ا مرتباط  و َدين (؛

السبا ن يشكلون تطديدا للتكام  ال لفر: نإ ا كان السبا ن يشكلون  طر التكام  ال لفر  نإنَّ  -6
ت أثناء التفاوض؛  بمقدور   مشتراط تناسَ

ت ثر منتع القطاع على جودة المنتجات و دمات السَّبون: عندما ترتبط جودة منتجات و دمايأ -7
 السَّبون مرتباطا وثيقا بمنتجات القطاع   يكون السَّبون عموما أق  َساسية للسير؛ 

ممتلاو السَّبون للميلومات الكاملة: بإمتلاو السَّبون للميلومات الكاملة َو  الأسيار الَقيقية  -8
 وتكالي، الماوَّرد نط ا يتي  لَ ال  ط أثناء المفاو ات"َ

"يَد  أَنْ يطدد الماوَّردون مؤسسات القطاع المشتر   م ا كان  :ردينخامسا: القوة التفاوضية للمُو  
بمقدور   رنى أسيار المنتجات أو ال دمات  أو َتى التقليص من الجودة  كما تسداد القوة 

 التفاو ية للماوَّرد م ا تونرت الشروط التالية: 

قين من شأنَ رنى القوة التفاو ية درجة تركس الماوَّردين مقارنة بالسبا ن: منَّ البيى لسبا ن متفر  -1
 للماوَّردين؛

 غياب المنتجات البديلة: منَّ مساَمة   ن الأ يرة تنقص من القوة التفاو ية للماوَّردين؛ -2
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القطاع المشتر  َ يمث  سَّبوناى مطما: عندما يبيى الماوَّردون لقطاعات م تلفة   َي  َ تمث   -3
  نيميلون أكثر ملى ممارسة سلطتط  ملى أ  نيطا سوى َصة بسيطة من رق  الأعما  

 أقصى َد  واليكً صَي ؛

تطديد التكام  الأمامر: يَد  أن يتَو  ماوَّرد عوام  الإنتاج ملى منتع لمنتجات سبا نََ  -4
 1َوب لو يسيد من قوتَ التفاو ية "

  2ر:التفاو ية للماوَّردين ترتبط بثلاثة عناصر مطمة و  القدرة  و يمكن مجماَ القو  بأن

   ينَ ومتمركسين نر السو طبيية مجموعة الماوَّردين: َي  تسداد قوة الماوَّردين م ا ما كانوا مانَ م 
 بشك  جيد مى ممكانية التكام  ال لفر؛

   طبيية التوريد: تيد منتجات الماوَّرد  ات تأثير كبير على نشاط السَّبون  م ا ما كانت تمث
 و السَّبون؛المكون الأساسر لسلسلة الإنتاج ل ل

  التكالي،: تكون المؤسسة أق  َساسية لتقلبات أسيار التوريدات  َين تسا   بنسبة   يلة نر
و  من ماوَّرد لآ رَ ٌَّ  تكالي، الإنتاج أو تكالي، التى

 منَّ تَلي  بورتر يقو  على تَلي  البي ة ال اصة للمؤسسة أو البي ة التنانسية لطا  والتر لطا     
م انة ملى أَنَّطا  تَدد درجة جا بية الصناعة  ومنطا نطر   مر على المؤسساتأثر مباشر ومست

تساعدنا على ميرنة ميادين النشاط الإستراتيجية الواجب الإستثمار نيطا و ر  ات المردودية 
 الأعلى والو يية التنانسية الأن  َ

 

 

 

 

                                                 
1
 - Michael PORTER,  Op.cit., p p. 30-31. 

2
 - Armand  DAYAN, L'analyse concurrentiel (Manuelle de gestion), vol 1, Ellipsses édition, Paris, 

FRANCE, 1999, p. 151.                
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  بَ المؤسسة أمرا َ مناص منَّ نط  الو ى السوقر ال   تيم :ماهية المنافسة المطلب الثالث:
منَ  و  ا ب ية تَديد أولويات اليم  بَ ومنَ اليناصر التر يتوجب التنانً عليطا وك لو المناط  
المراد استطدانطا وبصفة عامة تَديد المسايا التنانسية الممكنة لبقاء المؤسسة و اليم  بط ا السو َ 

ممكنة مى التركيس على و يية السو  التر تمتاس ولأج   لو ارتأينا تو ي  أ   الأو اع السوقية ال
 بالمنانسة التامةَ 

: ونجد منطا أربية أو اع: سو  الإَتكار  سو  المنانسة الإَتكارية  سو  أولًا: الأشكال السوقية
 مَتكار القلّة  سو  المنانسة التامة  و التر يمكن تو يَطا كما يلر: 

يد واَد منتع أو طسمنجَّ  وجود بالإَتكار يراد: الإحتكار سوق -1  مؤسسة شك  يت   وقد للسلية ووَ
 ل رض ميا تيم  أو نتتَد ال اصة مدارتطا منطا لك  مؤسسات عدة بترابط تجميا أو تجارية 
 السلطة أَنَّ  ملى الأ ير   ا ويشير  (مشتركة أسيارا ت ى قد  أَنَّطا أ ا منتجاتطا تسوي   و مشترو

 النقطة و واَد  منتع وجود ملى تشير أَنْ  ال رور  من ليً و سالتجطي و اليرض تينر الإَتكارية
ددَ  أَنْ  المَتكر وسى ونر منفردا  با يا يواجطون المشترين أَنَّ   ر الإَتكار نر الر يسية ََ  واَد يا

 :1الأمرين من
 سليتَ؛ بَ يبيى ال   السير -ا -
 َسليتَ من بييطا نر يرغب التر الكمية -ب -

سى الماَتكر أنْ يَدد السير و الكمية ميا لَأنََّ ليً نر وسيَ أنْ يسيطر على و  ا يينر أنْ ليً نر و 
الطلب  نإ ا قرر السير ال   يبيى بموجبَ  نإنَ منَنى الطلب  و ال   سو، يَدد الكمية التر 
يمكن أنْ تباع بالسير ال   م تارن المَتكر  أما م ا كان يرغب نر بيى كمية ميينة  لا  مدة ميينة  

منَنى الطلب  و ال   سو، يَدد السير ال   بموجبَ يمكن أنْ تباع تلو الكميةَ وتيتمد  نإنَّ 
 تونر البدا   القريبة؛-ا -سلطة المَتكر للتأثير على السيراتَديد السير( على عاملين: 

 القدرة على تقييد و عرقلّة المؤسسات الجديدة من الد و  ملى السو َ -ب -    
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ن السلى البديلة التر تكون أسيار ا قريبة بشك  ملا   من سير السلية المَتكرة  نإنَّ نإ ا تيسَّر ليدد م
سلطة الماَتكر على السو  تنتق  بشك  ملَو َ وقد عارنتْ السلطة الإَتكارية بأَنَّطا : "المؤسسات  

 1َالقادرة على الَصو  على أربا  غير عادية  لا  أمد طوي "

 قليلة الصناعة تلو نر المؤسسات منَّ   و السو    ن بَ تتميس ما أ   لي : القلّة إحتكار سوق -2
 الإنتاج من النوع  لو من السو  َاجة كليا ت طر  أَنَّطا بَي  جدا   مة ولكنَّطا اليدد 

 مطارات النفطية  الصناعات أمثلتطا ومن التكنولوجر  بالتقد  ال الب نر يتس  ال   الصناعر
  .  Michelin ; Bridge stone شركة مث ََََ  اليجلات

منَّ المنانسة بين   ن المؤسسات  ات مَتكار القلّة قد تنطو  على مشاك  غير يسيرة نر التَلي   
 2الإقتصاد   يمكن ميجاس أ   النقاط التر تميس تَلي  السو  نر سو  مَتكار القلّة ب:

 ؛منَّ ك  مؤسسة لطا نصيب مط  نر السو  و ممكانية التأثير عليَ -أ-

مستوى الأسيار أكثر مستقرارا ممَّا نر سو  المنانسة التامة  ولكنَ أق  مستقرار نر السو   -ب-
 الإَتكاريةَ

  3ويمكن التمييس بين نوعين من مَتكار القلّة:

مَتكار قلّة تا : و و ال   يتس  بقلّة عدد البا يين المتنانسين نيما بينط  على منتاج و بيى  -3-0  
  نا تستيم  ميرنة و ى تواسن الصناعة نر السو َ منتع متجانً  و

مَتكار القلّة مى تنوع المنتع: و و ال   يتس  بقلّة عدد البا يين المتنانسين نيما بينط  على  -3-3  
 منتاج و بيى منتع متنوع  و نا بتيدد ميرنة و ى تواسن الصناعة نر السو َ

 و   من المنانسة الَادة بينط  نمقاب  ك  تَرو تبديَ منَّ مَتكر  القلّة َ يبدون رغبة شديدة نر الد
مَدى المؤسسات لت فيض سير ا  سو، يكون  ناو تصر، مماث  من قب  المؤسسات الأ رىَ 
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ومن المَتم  أن تكون النتيجة النطا ية  ر من فاض الأسيار لدى ك  المؤسسات كما كانت عليَ 
 قب  َرب اَسيارَ   

 ينتع منط  ك  المنتجين من كبير عدد بوجود السو    ن تتميس:" الإحتكارية المنافسة سوق -3
 أ  متجانسة  ليست ولكنَّطا متشابطة  سلى  ر المنتجة السلى أَنَّ  و الإنتاج  مجموع من بسيطا جسءا
 غير بدي  لكنَ و للآ ر بدي  بي طا سلى  ر الإَتكاريين المتنانسون بطا يتيام  التر السلى أَنَّ 
 بوجود تتميس الإَتكارية المنانسة نإنَ  المتشابطة المنتجات نر التنوع أو التمايس لط ا وكنتيجةَ تا 

 مَ ممكنا  يكون منطا ال روج أو السييييييييو  ملى الد و  كماأَنَّ  الأسيار  نر التَك  من مَدودة درجة
 السو    ن نر المنانسة وتكونَ التامة المنانسة من سطولة أق  َتما  و و صيبا يكون قد أَنََّ

 وسا   بإستيما  للسلية المميسة الثانوية ال واص و الصفات بإبراس   ا و سيرية  غير بوسا  
 1"والدعاية و الإعلان

 2:يلر ما الإَتكارية المنانسة تَق  شروط ومن
 من تتكون المادية نالموارد الإنتاجية الموارد من نوعان  ناو: الإنتاجية الطاقة مادية وَ مادية: 3-1

 نطر اللامادية الموارد أما و الماد   اليينر رأسما  مكونات من غير ا و الميادن و الآَت
 نطل  ان ويمكن   اللاماد   الكيان  ات اليدوية المطارات و الفنية الميرنة و ال برة نر تتمث 
 ال برة  و   ينيينم  بأنراد  عادة مرتبطة و ر  "الإنتاجية الطاقة" مس  الثابتة المادية الموارد على

 نرع  ات نر ا رى منتاجية بطاقات يرتبطوا نقد  لو ومىَ الدراية و اليلمية التجارب و الواسية
 َمنَ أ رى أنواع نر أو مقتصاد  النشاط

 تنوع نتيجة الإَتكار من طفيفة بدرجة يتمتى المنتع منَّ  :المنانسة و الإَتكار عنصر  تدا  :3-2
 َالآ رين المنتجين عدد كثرة نتيجة المنانسة من كبيرة درجةل يتيرض لكنَ و المنتجات

دات ك  بين التمييس يتي ر: المنتجين كثرة و المنتجات تنوع: 3-3  الميرو ة  المتجانسة الوَ
 م ا أماَ التامة المنانسة َالة وتسود المنتجات   ن لمث  من مة أسوا  تشك  المَتم  من نيكون
 من  لو وغير ال َََالتيب ة التصمي   ناَية من المنتجات بين اَ تلا،  اوجَ بيض  ناو كان

 و طرنَ  من المنتجة السلية من النوع لط ا مَتكر منتع ك َّ  أَنَّ  ملى نين ر الصنى عملية تفاصي 
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   ا بَ يتمتى ال   الإَتكار درجة قياً يمكن و نا الإَلالية  المنتجات لمنانسة عر ة لكنََّ
يد المنتع  َميا تجانسا السلى أكثر و السليتين بين النوعية نر َ تلا،ا بمدى الوَ

 ملى يؤد  ال   الساب  الشرط من :المؤسسة منتع على الطلب لمنَى السالب لإنَدارا: 3-4
 بمنَنى يؤد  مماَ أ رى مؤسسات منتجات على منتجات لبيض المستطلكين بيض تف ي 
 منتجات وجود ملى  لو ومرد ما  َد ملى بالسلب الإَتكارية المنانسة سو  نر المؤسسة طلب
 .مينية مؤسسة منتع مَ  مَلالطا يمكن عديدة بديلة

 ن ريا  ييتبر التامة المنانسة سو  ياصَورا  ال   الإقتصاد  النمو ج منَّ : التامة المنافسة سوق -4
 و تالَاَ م تل، تقدير على يساعد و الإقتصاد  التَلي  نر نانى نمو ج ولكنََّ بييد  َد ملى

 مَ شروططا بموجب سو  يوجد َ التامة المنانسة    نفر الواقى  عال  نر الموجودة ال رو،
يد السير بمبدأ نسميَ ما و  ا واَد  سير  من واَد أ  نيَ يؤثر أنْ  يستطيى َ ال   الوَ

 :2تركالآ و ر التامة المنانسة لسو  تتوانر أن َبد شروطا  ناو أَنَّ  كماَ  1البا ى أو المشتر 
دات جميى تكون أن ينب ر: السلعة تجانس -أ- دة كن َّ  أَنَّ  أ ا متجانسة السلية من الوَ  منطا وَ

دة تماما تشبَ  على البا يين جميى ملى ين رون سو، المشترين نإن الوجَ وبط ا(َ الأ رى الوَ
 لتجانًا يفترض- الشراء ملى التوجَ عند ميين  ببا ى م تما  أ  لديط  يكون ولن سواء  َد

 َ-المصَبة ال دمات و التيام  طريقة نر ك لو
 وعدد البا يين من كبير أو واسى عدد يوجد أن ينب ر: المشترين و البائعين من الواسع العدد -ب-

 سير نر يؤثر أن اوالمشترين الباعة من واَد أ ّ  لسلوو يتيسر لن بَي  المشترين من كبير
 َالسو 

 َو  الباعة لدى و المشترين لدى تامة ميرنة تتونر أنْ   ينب ر: السوق بحالة التامة المعرفة-ج-
 لدى الطلب بقوة مَاطة و تامة دراية على كالَّط  المشترين أَنَّ  مينان و السو   بَالة يتيل  ما ك 

 و الباعة  فايا و بنوايا الميرنة ك  عارنين يكونوا أنْ  ينب ر  لو ملى  م انةَ الآ رين المشترين
 و الآ رون  الباعة ينو  بما مَيطين يكونوا أنْ  بد نلا(  الباعةا للمياملة الآ ر الطر، ك لو
 َ المشترين نوايا عليَ تنطو  بما

                                                 
1
 202َمرجى سب   كرن   صَ   مَمد عبد الجلي  أبو سنينة  مَمد عسيس - 

 201َ -209  نفسَ مرجى ال - 2



  افسية و الإستراتيجيات التنافسيةمفاهيمي  للميزة التنالإطار النظري و ال الفصل الثاني: 
 

25 

 

 البيض بي ط  من بالقرب ييملون المنتجين جميى أَنَّ  منتراض ومينان: النقل نفقات وجود عدم -د-
 1َالنق  نفقات توجد َ أَنََّ القو  يمكن بَي 

  2ية الإقتصادية لدراسة نمو ج المنانسة التامة نر:وتكمنا الأ م
ود الباَ  الإقتصاد  بنمو ج مابسط لطيك  السو   مما يساعد كثيرا نر تفط  الأو اع    -       تاس 

 الأ رى الأكثر تيقيدا والأقرب ملى واقى الَياة الإقتصادية؛
المدرسة الكلاسيكية التر يتسعمطا آد  منَّ الإقتصاد تسيرن " يد سَرية" على َد تيبير أصَاب   -    

سمي  وال   يناد  بأَنَّ الإقتصاد التقليد  قد قا  على نكرة الَرية الإقتصادية  وأَنَّ مقتصاد أ ّْ بلد 
اَ ينطع على منوا  المنانسة التامةَ وَ ريب أَنَّ الفا دة من  ين   نفسَ بنفسَ دون تد   الدولة طالما أَنَّ

ة َ تكتم  مَ بإدراو طبيية   ا الإقتصاد السَر  ومدى الإ تلا، بينَ وبين واقى الدراسة الإقتصادي
 الإقتصاد الَدي َ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 31َمرجى سب   كرن   ص عمر َسين   -1

 003َ   ص سب   كرن مرجى   عمر ص ر  - 2



  افسية و الإستراتيجيات التنافسيةمفاهيمي  للميزة التنالإطار النظري و ال الفصل الثاني: 
 

22 

 

 المبحث الثاني: مدخل مفاهيمي للتنافسية  

ييتبر مفطو  التنانسية غاية نر الأ مية  كونَ يساعد نر تَديد جوانبطا و قياسطا وبناء          
تويات لفط  التنانسية  نيما م ا كانت على المستوى الكلر أو مستوى مؤشراتطا  و  ناو عدة مس

الإقتصاد الجس ر  و   ا ما أدى بالكثير من المؤلفين و الكتاب و الطي ات ملى تقدي  تيريفيييييات 
 ومفا ي  لطاَ

منَّ مفطو  التنانسية ييود ملى عطد الر يً  :المطلب الأول: تعريف التنافسية ومستوياتها
ند ري ان بتشكيلَ لجنة البَ  نر تنانسية الصناعات الأمريكية وتد ور ا أما  الأمر  يكر الساب  روَ

  و 1منانسيطا اليابانيين  ث  بيد  لو ت  منشاء مجلً السياسة التنانسية الميرو، بمجلً التنانسية
يدىا للتفكير كان   ا نر سنوات الستينات  و ما عرنتَ من دراسات وآراء لمفكرين َاولوا معطاء با 

الإدار  و للتفكير الإستراتيجر وتسايد الإ تما  بتطوير مفطو  التنانسية  و ا تل، الكتاب نر 
تيريفطا  ومرد  لو كلَ ملى ا تلا، وجطات النّ رَ و قب  التطر  ملى أ   التياري، يمكن سرد 

 :2أسباب الإ تما  بالتنانسية على كانة الأصيدة  و  ر كما يلر

لَاصلة على الصييد البشر   نر م تل، جوانبَ الإقتصادية و السياسية الت يرات ا -1
والإجتماعية  نقد شطد اليال  نر اليقود الأ يرة تطورات كبيرة نر الفكر الإقتصاد  تتيل  
بمَددات القدرة التنانسية  مث  تطور ن ريات النمو و التجارة  و الت يرات الَاصلة نر ن رية 

  والتنانسية عوض  TQMو الت سين و طور ن رية امدارة الجودة الشاملة( مدارة الإنتاج التوسيى
 المنانسةَ

التطورات الَاصلة على المستوى اليلمر والتقنر  نل  تيد الصناعات مرتبطة بال رورة بكثانة  -2
 رأً الما  بقدر مرتباططا بالميرنة و مطارات الياملين و الإدارة الكفوءةَ

طات الجديدة و  طور عال  القطب الواَد  و تيسيس دور المؤسسات التطورات السياسية و التوج -3
  الإنتاج والَكومة و المشاركة الدولية  مما يؤد  ملى انيكاسات على م تل، الأنشطة مث

 من ومة القي َو 
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يدع  التاري  الإقتصاد  منتراض أَنَّ اليولمة ستنمكن الإقتصاد اليالمر نر تَقي  نمو  -4
   آد  سمي  نر "كتابَ ثروة الأم "   ن الفر ية  و بىين أَنَّ مقتصاد  أعلى  نقد أو 

مستويات الإنتاجية والنمو ييتمدان على الت صيص  و و بدورن ييتمد على اتساع السو   وأَنَّ 
السو  الدولية للسلى تسم  بسيادة الت صيص  و تَقي  عا دات أعلى وسيادة مستويات 

 الإنتاجية و ميدَت النموَ
 

 :1نجد ا تلاناى نر التيري، َسب درجة التطور نر الإقتصاد م  أَنَّ : على مستوى الدولةأولًا: 

تينر التنانسية  قدرة الدولة ومَان تطا على موقيطا الرياد  نر الإقتصاد  : الدول المتقدمة -أ
أ  اليالمر من  لا  الإبداع و الإبتكار  و لو بيد است دامطا الأمث  ليوام  ولوسا   الإنتاج  

وصولطا ملى مستوى مرتفى من الإنتاجية  ول  يتب  أمامطا نر تَقي  النمو المستدا  مَ الإعتماد على 
 الإبتكار؛

نتينر قدرتطا على النمو والَصو  على َصة سوقية نر المجاَت التر تتونر    الدول النامية: -ب
  بالإ انة ملى ميجاد المسيد من نيطا نرص لتَوي  الميسات النسبية التر تملكطا ملى مسايا تنانسية

 الميييسايا التنانسية  عبر تبنر مجمييوعة من الإصيييلاَات الطيكلية و السياسات الإقتصادية المناسبةَ

   

و نجد مجموعة أ رى لتياري، التنانسية على مستوى الدولة م  تير، من مة التياون   
الدرجة التر تستطيى الدولة من  لالطا تَت التنانسية بأَنَّطا: " - OCDE -الإقتصاد  والتنمية

ال رو، التجارية الَرة و السو  اليادلة  أن تنتع السلى و ال دمات التر تستونر ا تبارات 
الأسوا  اليالمية  و نر آن واَد أنْ تَان  وتتوسى نر مستوى الد و  الَقيقة للأنراد نر المدى 

 2َالطوي 

                                                 

-
1

 ي ة ت طيط  ، -"مشروع دعم الجاهزية التنافسية"-2227السوري لسنة  الإقتصادالتقرير الوطني لتنافسية   المرصد الوطنر للتنانسية 
 على ال ط:  30ص  3441  سوريا  الدولة

 www.ncosyria.com/assets/files/2011/UNDP_NCR_2007.pdf  Consulté le  22/03/2013. 
2
 39َص  3440    مصرللنشر و التوسيى   الدار الجاميية-يةإقتصادقضايا معاصرة  - العولمة  عمر صقر - 

http://www.ncosyria.com/assets/files/2011/UNDP_NCR_2007.pdf
http://www.ncosyria.com/assets/files/2011/UNDP_NCR_2007.pdf
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نسية الدولية على أَنَّطا: "القدرة على منتاج السليييى التناAndra Tysom Laura ولقد عر،   
وال دمات التر تواجَ ا تبار المنانسة الدولية بشك  يتمتى نيَ سكان الدولة بمستوى مييشة متنا  و 
مستدا   بينما المؤسسة نر مَدى مقدراتطا على مواجطة المنانسة سواء نر الأسوا  الدا لية 

 1َوال ارجية

ال   يصدر عن الميطد الدولر لإدارة التنمية بجني،  (1991لتنانسية اليالمية اونجد تقرير ا   
بسويسرا يير، التنانسية بأَنَّطا: "قدرة المؤسسة أو الدولة على توليد ثروة أكبر من منانسيطا نر 

 2الأسوا  اليالمية"َ

-فى و مستمر لمستوى د   أنرادنكما أنَّ مبرا ي  الييسو  يقر بأَنَّطا  قدرة البلد على تَقي  ميد  مرت   
و يتَق  بتَسين الإنتاج ال   يؤد  ملى سيادة نر الأربا  و منَ السيادة  -OCDEمث  تيري، 

 نر الأجور  الأمر ال   ي من ميد  نمو مرتفى و مستمر لد   الفردَ

لتر تكون ميسرة المؤسسات و تنميتطا  نطر البي ة ا و ك لو  ر قدرة البي ة الوطنية على دع  تنانسية   
لتنانسية المؤسسات أو ميوقة لطا  و من ث  نإنَّ أداء المؤسسات يتَرر بطبيية البي ة الوطنية التر 
تيم  نيطا  و التر تتَدد بدور ا ب رو، بي طا  كونرة و ندرة عوام  ميينة  َج  الدولة  عدد 

الإجتماعية التر ت يطا سكانطا َََال   و بي طا  اص بالسياسات و التشرييات الإقتصادية و 
الدولة  وبطبيية الدور الإقتصاد  ال   تمارسَ الدولة  و ال   يَدد علاقتطا بالمؤسسات و مدى 

 3انفتاَطاَ

را د الفكر الإستراتيجر أو  من قد  مطاراى ن رياى لمفطو  التنانسية نر كتابَ  M.Porter وييد     
منَّ التنانسية "سياسة وطنية يت  تيسيس ا عبر سيادة   1992الميسة التنانسية للأم  ال   ننشر سنة 

الإنتاجية  معتمادىا على الإبتكار نر الإنتاج بدَ من الإعتماد على الميسة النسبية نر ممتلاو الموارد 

                                                 
ة  دكتوران     أيةالإقتصادكفاءات على الميزة التنافسية للمؤسسة للموارد البشرية وتنمية ال ستراتيجيالإ اثر التسيير  سملالر يَ يَ-  1 طروَ

 40َص  3442تسيير غير منشورة  كلية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير  جامية الجسا ر  دولة نر ال

 َ 32  ص مرجى سب   كرن صقر عمر  - 2

ة 320اليدد المستقب  اليربر  مجلة التنافسية، دور الدولة و التعاون العربي في رفع القدرة ،ابرا ي  الييسو  - 3   3444  قطر   الدوَ
 َ 01ص
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  ا ما يؤد  ملى التَو   1الطبييية و اليد الياملة الر يصة و المناخ المناسب و الموقى الج رانر"
 أ  مؤسسة م  أَنَّطا  تيتبر المَرو الأساسر لتنانسية الدولةَ الكلر والنمو نر

و بيد التطر  ملى بيض أ   تياري، التنانسية ال   ييتبر مفطومىا ديناميكيىا مت يراى يقو  على تَقي     
الأن ليات التنانسية للدولة  و يركس على تي ي  الموارد وسيادة د   أنراد المجتمى نوجب التكل  

مَددات التنانسية وال   تطر  مليطا بورتر بتقديمَ نمو جاى ييتمد على أربية عوام  عن أ ّ  
 Diamandتفسر القدرة التنانسية على مستوى الدولةَ والتر أطل  على تسميتطا بماسة بورتر 

de Porter :و المتمث  نر 

 الطلب المَلر؛ -1
 الصناعات المرتبطة و الصناعات المساندة؛ -2
 تاج؛طبيية و عوام  الإن -3
 مستراتيجيات المؤسسات  و يكلطا والمنانسة المَليةَ -4

بالإ انة ملى عاملين مسأ مين آ رين  ما:   الصدنة والَكومةَ  و تَت ك    ن اليوام   ناو 
 مَددات لدراسة التنانسية  من أ مطا:

 رأً ما  البشر ؛ 
  ) البنر التَتية االمناخ الإستثمار 
  َأَوا  الطلب المَلر 
 كنولوجيةَالقدرة الت 
  َالقدرة على متابية التقدير 

 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 42َ   كرنَ ص بمرجى س   المرصد الوطنر للتنانسية - 
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 و الشك  الآتر يو   نمو ج ماسة بورتر المافسرةا لأ   مَددات التنانسيةَ

 Porter( يوضح محددات التنافسية حسب 12الشكل رقم )

        

 

 

 

 

 

 310َص .3442الدار المصرية اللبنانية  جارة الدولية، الإتجاهات الحديثة في الإقتصاد الدولي والتسامر عفيفر َات    :المصدر

الصادر عن المنتدى الإقتصاد   2213-2212وونقا لتقرير التنانسية اليالمر لسنة     
اليالمر  بدانوً السويسرية  و  و ك لو نمو ج متطور وأكثر مصداقية لفط  التنانسية  نإنَّ قطر 

ريقيا و الشر  الأوسط   وال امسة عالميا من بين أكثر من تَت  المرتبة الأولى عربيا و نر شما  من
دولة    ا لكفاءتطا اليالمية  و للمؤسسات الَكومية والإستقرار الأمنييييييير والمالر ن لا عن تدنر  004

  أما الجسا ر 29والكويت نر المرتبة  22مسيتوى الفساد بطا  و جاءت الإمارات اليربية نر المييييييرتبة 
عالمياَ أما المستوى اليالمر ناَتلت سويسرا المرتبة الأولى  ننلندا نر المرتبة  33ت المرتبة ناَتل

يات المتَدة الأمريكيةَََ  1َالثانية  وألمانيا نر المرتبة الثالثة  أما رابيا نالوَ

انة اليالية نتير، بأَنَّطا: "قدرة القطاع على تَقي  القيمة الم : ثانياً: التنافسية على مستوى القطاع
 من بي ة الأعما   ات تشرييات مرنة ونا مة لطا  تتماشى مى التطورات الإقتصادية و من 
آليات نيالة  لقوى السو  من ناَية الماوَّردون والمستطلكين  بالإ انة ملى َرية الد و  ملى سو  

                                                 

 على ال ط:   .2213عالميا في تقرير التنافسية العالمي لسنة  13قطر المرتبة الأولى عربيا و   نا نسر  السيد -6

www.digitalqatar.qa/2013/09/17/3679.  Consulté le 13/10/2013. 

ة المؤسسات و  يكلطا والمنانسة مستراتيجي
 المَلية

 الدور الَكومر

 نتاجطبيية عوام  الإ

 لصناعات المرتبطة و الصناعات المساندةا

 الطلب المَلر

 الصدنة
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نَ: " مجموعة م1اليم  وال روج منطا" ن المؤسسات َ و يمكن تيري، القطاع الصناعر على أنَّ
َ ننقو  أَنَّ  ناو قطاع صناعة السيارات وقطاع صناعة 2المشتركة نر نفً النشاط الر يسر"

الكيمياويات وقطاع صناعة المنسوجات َََال َ  وتقاً التنانسية على مستوى القطاع الصناعر 
 :3أو النشاط الممارً من َي  تفوقَ على الأنشطة الأ رى  نر المجاَت التالية

 ة الأن   و المواصفات القياسية الأن  ؛الجود -
 قدرة المنتجات على مشباع الَاجات المتنا ية؛ -
 التكنولوجيات المست دمة و  دمات ما بيد البيى؛ -
 الربَية الكلية للقطاع ؛ -
 الميسان التجار  للقطاعَََ   -

 َك    ا من شأنَ أن يؤد  ملى انطلا  الصناعة ملى مستويات ربَية و آنا  سوقية كبيرة

نتتمَور ج  تيريفات تنانسية المؤسسات َو  قدرتطا  على : ثالثا: التنافسية على مستوى المؤسسة
تلبية رغبات المستطلكين الم تلفة  و لو بتونير سلى و  دمات  ات نوعية جيدة تستطيى من  لالطا 

سسة على أَنَّطا: النفا  ملى الأسوا  الدولية  نَسب المجلً البريطانر للتنانسية تير، تنانسية المؤ 
"القدرة على منتاج السلى و ال دمات بالنوعية الجيدة و السير المناسب و نر الوقت المناسب  و  ا 

َ  كما تير، على أَنَّطا : " 4يينر تلبية َاجات المستطلكين بشك  أكثر كفاءة من المؤسسات الأ رى
ة و نيالية  من المنانسين الآ رين القدرة على تسويد المستطلكين بمنتجات و دمات بشك  أكثر كفاء

نر السو  الدولية  مما يينر نجاَا مستمرا لطا على الصييد اليالمر نر    غياب الدع  والَماية 
         5من قب  الَكومة و  ا من  لا  رنى منتاجية عوام  الإنتاج المو فة نر اليملية الإنتاجيةَ"َ

                                                 
1

 40َ   مرجى سب   كرن  صالإقتصادالتنانسية نر الفكر  -

  م كرة شطادة ماجيستر غير منشورة نر ية ودور الابداع التكنولوجي في تنميتهاالإقتصادالميزة التنافسية للمؤسسة   َجاجعبد الرؤو،  - 2
 43َ  ص3449-3449جسا ر  اوت بسكيكدة  ال 34وتسيير المؤسسات  جامية  مقتصاد

 04َنفسَ  ص المرجى  - 3

ت المَيط   جامية مَمد ية  و الإقتصادالملتقى الوطنر َو  تنانسية المؤسسات  ،مفهوم  التنافسية  نارً مسدور كما  رسي   - 4 تَوَ
 042َ  ص 3443أكتوبر   بسكرة  الجسا ر  ي ر

  مجلة أبَا  الصناعية المصرفية في ترقية تنافسية الجهاز المصرفي الجزائريدور السياسات    سعباط عبد الَميد  سَنون عقبة-  5
 093َ-091  ص ص 3403جوان   30  بسكرة  الجسا ر  اليدد جامية مَمد  ي رية  مدار ية و مقتصاد
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و جودة عالية وسير مقبو  للياملاء و أداء عالر للمؤسسة نر و تير، ك لو على أَنَّطا: " تقدي  منتع  
 1السو  مقارنة بالمنانسين  و  ا بتقدير و اَتساب الَصة السوقية النسبية لمؤسسة اَََ(َ"

نالتنانسية الأولى  ر تنانسية منتع و و الشرط اللاس  لتنانسية المؤسسة  نتكون أكبر من تنانسية 
ى المنتجات الماقدمة  للسو   والتر تَق   وامش ربَية للمؤسسة من المؤسسة   و ر مرتبطة بجمي

 جطة وقيمة م انة للياملاء من جطة ثانية وأعلى من منانسيطا َ

وقد عر، علر السلمر تنانسية المؤسسة  بأَنَّطا: "الجطود و الإجراءات و الإبتكارات  وال  وط         
لإنتاجية و الإبتكارية و التطويرية التر تمارسطا المؤسسة من وكانة الفياليات الإدارية و التسويقية و ا

 2َأج  الَصو  على شريَة أكبر و رقية أكثر اتساعا نر الأسوا  التر تطت  بطا "

ونر تيري، آ ر للتنانسية: " ر القدرة على الصمود أما  المنانسين ب رض تَقي  الأ دا، من  
يد  َي  تسيى المؤسسات ورجا  الأعما  بصفة مستمرة ربَية  نمو  مستقرار  توسى  مبتكار و تجد

َ 3ملى تَسين المراكس التنانسية  بشك  دور  ن را لإستمرار تأثير المت يرات اليالمية و المَلية اَََ(َ"
وتتَق  التنانسية من  لا  مجموعة مت يرات منطا: التَك  نر التكالي،  مدارة الجودة الشاملة  التجديد  

 َََال َ 

كما ت تل، درجات تنانسية المؤسسة با تلا،  رو، السو   نوع النشاط الإقتصاد   درجة      
كفاءة و اتساع السو   نوع التَال،  َدود تد   الدولةَ و الشك  التالر يو   أ   اليوام  المؤثرة 

 على تنانسية المؤسسةَ

 

 

 

 
                                                 

1
 -Richard PERCEAU,  Entreprise (gestion et compétitive), Editions économia, Paris, FRANCE, 1984, p53.  

 032َ  ص3440 القا رة  مصر     دار غريب للنشر و التوسيىة الموارد البشريةإدار   علر السلمر - 2

 03َ  ص 3444رية  مصر  شباب الجامية للنشر و التوسيى  الإسكندمؤسسة المنافسة و الترويج التطبيقي،   النجار نريد - 3
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 .( يوضح أهم العوامل المؤثرة على تنافسية المؤسسة13الشكل رقم )

 مرونة الطلب على السلية َدة المنانسة بالأسوا 
درجة التَك  نر المت يرات 

 الدا لية بالمؤسسة

 درجة الت ل   نر السو  اليالمر

درجة التميس  نوع المنتع
َج  المؤسسة و مركس ا نر  التكنولوجر

 التميس  السو 
 السلير

 مركس المؤسسة    
 نر السو 

ات شروط اَستيييراد بالت في 
 وال صومات

 درجة ممتلاو  اليلو   والتكنولوجيات المَلية
درجة تَك  المؤسسة نر 

 المت يرات البي ية

 03َ  ص 3444مؤسسة شباب الجامية للنشر و التوسيى  الإسكندرية  مصر  المنافسة و الترويج التطبيقي، نريد النجار  : المصدر

نسية على مستوى  المؤسسة  يمكن أنْ نقد   وطبقا لما ورد من مجم  التياري، ال اصة بالتنا 
تيري، قد يكون شاملا  نتنانسية المؤسسة  ر البَ  عن مواطن قوتطا ومن ث  الإنطلا  بطا ملى 
 ارج المَيط للتفو  على منانسيطا المَليين  ث  الدوليين بما يَق  لطا النتا ع نر الآجا  الطويلة 

 لين بطاَوتَقي  ر ى الياملاء و المجتمى و اليام

ناليلاقة بين التنانسية من َي  مستوياتطا الثلا  ا الدولة  القطاع و المؤسسة(  ر علاقة تكاملية     
نأَد ما يؤد  ملى الآ ر  نلا يمكن الوصو  ملى صناعة تنانسية نر    غياب مؤسسات  ات قدرات 

فى ومستمر لد   الفرد  ييد دليلا تنانسية على الصييد الدولرَ و بالتالر نإنَّ تَقي  الدولة لميد  مرت
 1َعلى أَنَّ الأنشطة الإقتصادية الم تلفة تمتلو نر مجملطا ميسة تؤ لطا للمنانسة على الصييد الدولر

 

 

 

                                                 
 04َمرجى سب   كرن  ص  عبد الرؤو، َجاج -  1

 التنافسية
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ونقا لتياري، التنانسية الكثيرة و المتيددة نلاَ  أَنَّ  ناو عدة المطلب الثاني: أنواع التنافسية .
 و نميس بين: أنواع منطا  و  ا َسب مجا  البَ 

 1التنانسية المبنية على السير: -0
: نالبلد  و التكالي، الأر ص يتمكن من تصدير السلى ملى السيرية لتنانسيةتنانسية التكلفة أو ا -أ 

 َلتنانسيةالأسوا  ال ارجية بصورة أن   ويد    نا أثر سير الصر، على القدرة ا
لتنانسية ميرنة  باليديد من اليوام  غير التقنية و : باعتبار أَنَّ َدود االتنانسية غير السيرية -ب

غير السيرية  نإنَّ بيض الكتاب يتكلمون عن المكونات غير السيرية نر التنانسية  أ  عد  
 مراعاة السير أو تكالي، الصنى ونميس بين:

: وتشم  بالإ انة ملى النوعية و الملا مة عنصر الإبتكارية  نالبلد  و تنانسية  نوعية -
ي  المؤسسات الم نتجات المبتكرة و ات النوعية الجيدة والأكثر ملاءمة للمستطلو  وَ

المنصدرة  ات السمية الطيبة و الَسنة نر السو   يتمكن من تصدير سلية َتى ولو 
 كانت اعلى سيرىا من أْ  سلى منانسيطاَ

التقنية  : َي  تتنانً المشروعات من  لا  النوعية نر الصناعات الياليةتنانسية تقنية -
  ات القيمة الم انة المرتفيةَ

 

على نوعين آ رين  3444المر سنة اد  الييييييييييييييييميس تقرير التنانسية اليالمية للمنتدى الإقتص -3
 2 ما:يييييي و 
 

ستراتيجياتطا  وتَتو  التنانسية الجارية - : وتركس على مناخ الأعما  و عمليات الشركات وا 
 تكالي،  النوعية  الَصة من السو َََال َعلى عناصر مث  التسويد  ال

مرتكسة على الإبتكار  رأسما  البشر  و الفكر  وتَتو  على  التنانسية الكامنة االمستدامة(: -
عناصر مث  التّيل   الرأسما  البشر   الإنتاجية  مؤسسات البَ   والتطوير  الطاقة 

 الإبتكارية  الو ى المؤسساتر وقوى السو َ
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التمييس بين منجاس التنانسية  وكمون التنانسية  وسيرورة التنانسية  نفر مدارة كما يمكن     
التنانسية يتوجب المواسنة بين  الإنجاس الآنر و الكمونَ نإ ا ت  التركيس على مَدا ما 

 والت َية بالآ ر نقدنا ال رض الأساسر من البَ  نر التنانسية َ
 :1الإ تما  بجوانب  عديدة منطا تدنى الأبياد الأساسية  نر التنانسية ملى

 مستوى التَلي : من مستوى المؤسسة ملى القطاع الصناعر ملى مستوى الدولة؛ -
مستوى الشمولية: أْ  تَقي  الأ دا، بفيالية وبأق  تكالي،  و ر الإ تيار الصَي   -

 لل ايات؛
ولة ا   من النسبية: و ر تينر مقارنة نسبية بين الإقتصاديات سواء اكانت بين أكثر من د -

 الدولة  اتطا على امتداد نترة سمنية مَددةَ
ناليلاقة بين االدولة  القطاع الصناعر  المؤسسة(  ر علاقة تكاملية نإَدا ما تؤد  ملى 
الأ رىَ نلا يمكن الوصو  ملى صناعة تنانسية نر    غياب مؤسسات  ات قدرات تنانسية 

ولة لميد  مرتفى و مستمر لد   الفرد  ييد دليلا على الصييد الدولر  وبالتالر نإنَّ تَقي  الد
على أَنَّ الأنشطة الإقتصادية الم تلفة تمتلو نر مجملطا ميسة تنانسية تؤ لطا للمنانسة على 

 َ 2الصييد الدولر
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ييتبر نط  مؤشرات قياً التنانسية من الأمور المطمة الواجبة المطلب الثالث: مؤشرات التنافسية: 
مسيرين و المَللين الإقتصاديين  على َد سواء م  ييتمدون نر تقييمط  للو ى التنانسر ميرنتطا لل

على عدد من المؤشرات التر تاقسّ  ملى مؤشرات نوعية وأ رى كمية  أو تنقس ن على َسب المستوى 
  نيما م ا كانت المؤسسة  القطاع  الدولةَ

 :1اَترو ر ك :تقسيم حسب المؤشرات النوعية و الكمية أولًا:

وتركس على مدى درجة ر ا الياملاء عمَّا تقدمَ المؤسسة من منتجات  :المؤشرات النوعية -0
و التالر تمث   للنوعيةمقارنة بالمنانسين  من  لا  التميس بين عدد من المستويات الم تلفة 

 الميسة التنانسية و ر:
ود ا نر المنتجات  مَ أَنَّ و ر تلو النوعية التر يرى الياملاء وج  :المتوقعة النوعية: 1-0

   ا أمر يصيب تَقيقَ بسبب تباين  صا ص و َاجات الياملاء؛
و ر تلو الدرجة من النوعية التر يكتشفطا الياملاء عند شرا ط  المنتع   :المُدركة النوعية: 1-2

  وقد تكون أكثر أو أق  ممَّا كان يتوقيَ الياملاء مما ينيكً على درجة ر ا  َ 
و ر تلو الدرجة من النوعية المقدمة من طر، المؤسسة والمتطابقة  :القياسية وعيةالن: 1-3

  مى المواصفات المَددة و الم ططة من قب َ
بالإ انة ملى مؤشر الربَية والَصة السوقية للمؤسسة يمكن التطر  ك لو  :الكمية المؤشرات -2

 ملى:
مبييات المؤسسة وتَسب  : و ر تلو النسبة من الأربا  الناجمة عنهامش الربح: 2-0

 ؛هامش الربح = صافي الأرباح/ المبيعاتباليلاقة: 
و  ا بقياً مدى كفاءة التش ي  نر المؤسسة  ويت  الَصو    : العائد على الأصول:2-3

عليَ من  لا  قسمة صانر الأربا  بيد ا انة الفوا د مليطا على متوسط مجمالر 
 الأصو     ا الأ ير ال   يساو : 

  2متوسط إجمالي الأصول = إجمالي الأصول في بداية الفترة + إجمالي الأصول في نهاية الفترة /      
 و منه: 

                                                 
1
 344َص   3441در الياسور  اليلمية للنشر  عمان  الأردن   لتسويق،ات اإستراتيجيثامر البكر    - 
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 العائد على الأصول = صافي الأرباح+ الفوائد /متوسط إجمالي الأصول.
 1و  و مؤشر ربَية راً الما  المسأ مين  ويَسب باليلاقة التالية:: عائد حقوق الملكية: 2-3

 .حصص الأرباح الموزعة على الأسهم/ متوسط حقوق الملكية -ى حقوق الملكية = صافي الربحالعائد عل
 حيث:  

 2متوسط إجمالي حقوق الملكية = إجمالي قيمة راس المال في بداية الفترة + إجمالي قيمة راس المال في نهاية الفترة /

لتنانسية على مستوى المؤسسة دون سنيتمد مؤشرات ا: ثانياً: مؤشرات التنافسية على مستوى المؤسسة
و ك لو على المستوى الكلر أ   -تَلي  بورتر –ال وض نر مؤشراتطا على مستوى التَلي  القطاعر 

مؤشرات النمو الدا لر و الَقيقر للفرد و نتا ع الَسابات الجارية والميسان التجار    ننجد أ     ن 
 :2المؤشرات متمثلة نر

لمؤشر كانياى لَساب تنانسية المؤسسة الَالية بالإ انة لمؤشر الَصة ييتبر   ا االربحية:     -1
السوقية  نطر َ تتناس  عن ربَيتطا بمجرد تَقي  رنى َصتطا السوقية  ويمكن أن تكون 
المؤسسة تنانسية نر سو  تتجَ نَو التراجى  ومنَ نإنَّ   ا الو ى التنانسر الَالر ليً 

و لربَيتطاَ نلا بد للمؤسسة التر تريد البقاء نر السو  أن ب امن للو ى التنانسر المستقبلر 
 تمتد ملى نترة من السمن  نالقيمة الَالية لأربا  المؤسسة تكون مرتبطة بالقيمة السوقية لطاَ 

 وك لو الإنتاج  عوام  وتكلفة النسبية منتاجيتطا على للمؤسسة المستقبلية المنانى تيتمد   
  والتطوير البَ  على الَالر منفاقطا وعلى طويلة نترة امتداد على االنسبية لمنتجاتط الجا بية

 النوعية وتبقى الأ رى  اليناصر من اليديد ملى عليطا  م انة تتَص  التر أواَمتياسات
 .عليطا الأسوا  والمَان ة ملى والنفا  الجا بية َكتساب  ا  عنصر

لقياً ملى تكلفة المنانسين كمؤشر كانر : يمكن اعتبار تكلفة الصنى المتوسطة باتكلفة الصنع -2
عن التنانسية نر نرع نشاط  و منتاج متجانً  ما ل  يكن  ي، التكلفة على َساب الربَية 

 المستقبلية للمؤسسةَ

                                                 
1
ة دكتوران نر  دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر :التسويق والمزايا التنافسيةسامية لَو    -  غير  المؤسسات تسيير أطروَ

 29َص   3441جامية باتنة  الجسا ر  كلية اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجارية و علو  التسيير   منشورة 
2
 68-66وديع عدنان، مرجع سبق ذكره، ص ص   - 
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دة اليم  أن تكون بديلا جيدا عن تكلفة الصنى المتوسطةَ  و  ا عندما      و يمكن لتكلفة وَ
كبر من التكلفة الإجمالية  لكن   ن الو يية يتناقص تشك  تكلفة اليد الياملة النسبة الأ

 .وجود ا
منَّ الإنتاجية الكلية لليوام  تقيً الفيالية التر تَو  نيطا المؤسسة الإنتاجية الكلية للعوامل:  -2

مجموعة عوام  الإنتاج ملى منتجات  ولكن   ا المفطو  َ يو   مسايا وعيوب تكلفة عناصر 
دات الفيسيا ية مث  أطنان من الور  أو أعداد من الإنتاج  كما أنَ م ا كا ن الإنتاج يقاً بالوَ

التلفسيونات نإنَّ الإنتاجية الإجمالية لليوام  َ تو   شي ا َو  جا بية المنتجات الميرو ة 
  من جانب المؤسسةَ

 ويكون من الممكن أنْ نقارن الإنتاجية الكلية لليوام  أو نمو ا بيدد من المؤسسات على    
المستويات المَلية والدولية  كما يمكن مرجاع نمو ا سواء ملى الت يرات التقنية وتَرو دالة 

 التكلفة نَو الأسف  أو ملى تَقي  ونورات الَج َ
كما يتأثر دلي  نمو الإنتاجية الكلية لليوام  بالفروقات عن الأسيار المسندة ملى التكلفة الَدية  

بإدارة أق  نيالية اَنيالية تقنية أو َ نيالية أ رى تسمى " َ ويمكن تفسير الإنتاجية ال ييفة 
 " ( أو بدرجة من الإستثمار غير ناعلة أو بكليطما مياَ xنيالية

من الممكن لمؤسسة ما أنْ تَق   أرباَا و تستَو  على جسء  ا   :الحصة من السوق  -4
ر  و يَد    ا عندما تكون من السو  الدا لية بدون أن تكون تنانسية على المستوى الدول

السو  المَلية مَمية بيقبات متجان التجارة الدولية  كما يمكن للمؤسسات الوطنية أن تكون 
 ات ربَية آنية و لكنطا غير قادرة على الإَتفا  بالمنانسة اتجان تَرير التجارة أو بسبب آ ر 

الدوليين  و عندما تتَق   نر السو   ل لو يجب مقارنة تكالي، المؤسسة مى تكالي، منانسيطا
َالة تواسن تي ي  المنانى  من قطاع نشاط ميين   و منتاج متجانً  نإنَ كلما كانت التكلفة 
الَديّة للمؤسسة  ييفة بالقياً ملى التكالي، الَديّة لمنانسيطا  كلما كانت َصتطا من السو  

ى  نالَصة من السو  أكبر  وكانت المؤسسة أكثر ربَية مى انتراض تساو  الأمور الأ ر 
 تترج  م ن المسايا نر الإنتاجية أو نر تكلفة عوام  الإنتاجَ
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 التنافسية المبحث الثالث: مدخل  مفاهيمي للميزة

تيد الميسة التنانسية  لو الينصر الَرج والسلا  ال   تيم  بَ المؤسسة نر أسواقطا وال            
دراكَ  نلقد كان من   القد  مَ  م تما  من المفكرين والباَثين َتى تطورن نر الوقت يتطلب منطا نطمَ وا 

الَالر نأصب  واجبا و دنا تسيى المؤسسات مليَ لبقا طا نر   ا اليال  ال   يسودن التنانً الشديد 
موارد اللاسمة ل لو  ب  أصب  من ال رور  مدامة و مطالة   ا اليناصر  لط ا لإمتلاو المطارات و ال

ثنا   ا الإسطاب َو  الج ور الفكرية للميسة التنانسية  والتيرض لمفطومطا وأ ميتطا  ارتأينا نر مبَ
 وكي، يمكن للمؤسسة مستدامطا بما ي د  أ دانطا  وما ر متطلباتطاَ

ل  ي طر مفطو  الميسة التنانسية صدنة  ولكن  المطلب الأول: الجذور الفكرية للميزة التنافسية: 
ت التر ية المتياقبة ر عرنتطا التطورات نر الفكر الإقتصاد  و المدارً الفك جاء كنتيجة التَوَ

 اصة بيد المدرسة التجارية التر كانت تدعو ملى نرض قيود على المبادَت التجارية ال ارجية 
للَصو  على أكبر كمية ممكنة من الميادن النفيسة  نجاءت الن رية التقليدية مدانية عن َرية 

ملى نوعين من التفكير  َي  كانت المؤسً  ل طور مفطو  الميسة التنانسية  التجارة و التر تنقس 
 ين: ر لبورتر نر أوا ر القرن اليش

: و  و الجي  من المفكرين و الفقطاء الإنجليس  و   رواد المدرسة الكلاسيكية من آد  النوع الأول
المطلقة والنسبية  سمي  و دانيد ريكاردو و جون ستيوارت مي   ومن  لا  ن ريات التكالي،

 و ن رية اليم ؛

ر و ليونتي، ومارشا  وآ رون والنوع الثاني  تبنوا ن ريات التواسن  : و منط   ايدجور  و  ابرَ
 اليا   و ن رية الفرصة ال ا يةَ

 1: ر الفر يات من عدد على التقليدية الن رية وعموما تقو  

 َواجس وجود عد  يينر و  ا لواَد ا البلد دا   الإنتقا  بَرية الإنتاج عناصر تتمتى (1
 الإنتاج؛ عناصر منتقا  أما  تن يمية أو مدارية

 الم تلفة؛ الدو  بين الإنتقا  بَرية الإنتاج عناصر تتمتى َ (2
                                                 

1
 93َ ص   2003 لبنان  الَلبر  منشورات  الدولي الإقتصاد أساسيات  مَمود مجد  شطاب  َشيش أَمد عاد  - 
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 نيطا؛ المت منة اليم  بكمية المتبادلة السلية قيمة تتَدد (3
 نإ ا لمدنوعات ا ميسان تواسن الأسيار ومستوى المسكوكات كمية بين المواءمة آلية ت من (4

 تَص  نإنَّ الأولى الأ رى الدو  من وارداتطا قيمة من أكبر ما دولة كانت قيمة صادرات
 النقود كمية سيادة ملى   ا ويؤد  نفيً(  ميدن أو ا  ب مسكوكات شك  نر الفر  على
 التواسن؛ يتَق  َتى الواردات وتسيد الصادرات تق  وبالتالر والأجور الأسيار نترتفى نيطا

 و ثابتة؛ ميطاة المتاَة الموارد كمية منَّ  (5
 ت صيص معادة نر الدولر التباد  أثر ينَصر وبالتالر للموارد  كام  تش ي   ناو (6

 الموارد؛
 .بينطما التباد  يت  نقط دولتان  ناو (7

 منَّ الملاَ  للن رية التقليدية وما اَتوتَ أنكار رواد ا َاولت تأسيً أر ية دراسة لن رية الميسة   
التنانسية ولأعما  بورتر  اصةَ و كانت كلطا تقريبا دراسات من ناَية الماكرو مقتصادية م  عالجت 

والإستثمار الأجنبر َََ ولكنّ الن ريات الَديثة ومن أمثلتطا  -الدولية–موا يى التجارة ال يييييارجية 
ى التجارة الدولية ودور ا نر ن رية الميسة التنانسية نركست على توسيى المفا ي  والن ريات َو  موا ي

النمو ناتجطت ملى المؤسسات باعتبار ا  ر التر تتنانً وليست الدو  و  ا بإيجاد وسا   تطوير 
واستَدا  مسايا غير مسبوقة َ ترتبط بيوام  الإنتاج نقط  نالميسة التنانسية مفطو  تطبيقر ناتع عن 

  تفكير مدارً الأعما  َ يستند ملى تن ير مقتصاد َ

 

و ر المَاولة الأولى  لتفسير قيا  التجارة الدولية بين  Adam Smith: نظرية الميزة المطلقة ل -1
لدا لية وَ   َي  ل  يفر  بين التجارة ا*نر كتابَ "ثروة الأميي " الدو  و تيود لصاَبطا  آد  سمي  

ملى مبدأ قاعدة التكالي،  رجى الأساً ال   تقو  عليَ كلا المبادلتين التجارتينالتجارة ال ارجية  وأ

                                                 
*
لاقية نر جامية جلاكسجو  وجامية درً الفلسفة الأ   أ لاقر اسكتلند  ( نيلسو،0934جويلية  09 -0932جوان  2آد  سمي ا - 

(]  والتَقي  نر طبيية وأسباب ثروة 0923السياسرَ اشتطر بكتابيَ الكلاسيكيين: ن رية الشيور الأ لاقر ا الإقتصادومن رواد  .أوكسفورد
 الَدي  َ الإقتصاد(  وال   عر، نيما بيد بثروة الأم   و و را ية آد  سمي   وأو  عم  يتناو  0999الأم  ا
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يدع  آد  سمي  أنكارن  عمدى ملى و ى مجموعة من الفر يات التر ساعدتَ على  رالمطلقةَ ولك
 1: لو و  ر
 وجود دولتين تنتجان سليتين م تلفتين؛ 
 قيمة السلية تتَدد بيام  واَد و و اليم ؛ 
 دالة الإنتاج نفسطا نر كلتا الدولتين؛ 
 دا   البلد الواَد وعد  التمتى بط ن الَرية بين الدولة؛   َرية تنق  عوام  الإنتاج 
 التو ي، الكام  ليوام  الإنتاج دا   البلد الواَد وعد  التمتى بط ن الَرية بين الدولة؛ 
 َرية المبادَت. 

  و ال   أق   مطلقة بنفقة أو مطلقة بميسة تتمتى كانت م ا ما دولة نر ميينة سلية منتاج منَّ    
 بين ال ارجية التجارة لقيا  كا،   ا لليم   الدولر والتقسي  الت صص سمي  َنترا َ أَنَّ  د بَ آ دعا
 . أ رى سلى منتاج نر أق  مطلقة نفقات أو أ رى مطلقة بميسات تتمتى التر الأ رى الدولة والدو  تلو

  ما ولتيند نانترض.  لو نيَ يبين رقمر جدو  معداد نر ياتَ نر سمي  آد  و و ما استدعى من
كان  بينطما التجارة قيا  قب  السليتين  اتين وثمن والقم   القماش  ما سليتين ينتجان منجلترا والبرت ا  

  2:كالتالر
 االقماش القمح الدولة
ر  04 إنجلترا دة دوَ دة 42 للوَ ر للوَ  دوَ
ر 43 البرتغال دة دوَ دة 49 للوَ ر للوَ  دوَ

 
البرت ا    نر منَ أق  منجلترا نر القماش ثمن أن نقو   أن يمكن الجدو    ا  لا  من و

نر  القم  ثمن وارتفاع البرت ا َ ملى بتصديرن منجلترا نر القماش منتجر قيا  ملى يؤد  ال   الأمر
سو   اتساع  لو نتيجة تكون وسو، تصديرنَ على القم  منتجر البرت ا َ وييم  نر عنَ منجلترا
البرت ا   سو  بإ انة و لو البرت اليين  المنتجين أما  القم  وسو  ليسالإنج المنتجين أما  القماش
 منجلترا  وصناعة نر القماش صناعة نر اليم  تقسي  مدى يسداد و ك ا للثانية  منجلترا وسو  للأولى
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 الكلر سيادة الناتع ملى وبالتالر الدولتين  نر اليم  منتاجية سيادة ملى يؤد  مما البرت ا   نر القم 
 سيرَ    بأر ص السلية من َاجتطا على الدولة تتَص  بطماَ وبط ا

 البلدان بين َرة التجارة جي  وجوب ملى تدعو المطلقة التكاليف نظرية أن نلاَ  أن يمكن     
 ك  ثروة سيادة ملى ستؤديان لَأنَّطما دولة  ك  على متباعطا الواجب الإقتصادية السياسة الم تلفة و د،

ملى  تؤد  للواردات الكام  ال طر أو الجمركية الرسو  مث  ال ارجية للتجارة الم تلقة  بلد  ناليوا 
  الدولرَ السو  َج  ت يي 
 : ما الدولية للتجارة  امتين و يفتين يابين أنْ  استطاع نقد "سمي "  "آد  قدمَ ال   النمو ج  لا  ومن

1 
 المَلر  الإستطلاو َاجة نع الفا ض الإنتاج لتصري، مجاَ تنشأ الدولية لتجارةا 

 مليطا؛ بَاجة البلد أ رى وتستبدلَ بَاجة
 ملى اليم  لتقسي  كنتيجة و  ا المَلر  السو   ي  على الدولية التجارة تت لب 

 السو َ َج  اتساع طري  عن و لو المتاجرة الدو  منتاجية وترنى من أقصان 
    
لبلد ما نر الإنتاج بالنسبة للبلد الآ ر  و  ا ما َاو  لكن السؤا  نيما م ا ل  تكن  ناو ميسة مطلقة    

 ريكاردو الإجابة عليََ
 
 التجارة مفطو  تو ي  و لشر  اللاسمة الأسً قد  َي  *لدافيد ريكاردو  نظرية الميزة النسبية: -2

 منتاجطا بتكالي، يت  التى سلىلا نى التجارة نتيجة الدولة تجنيطا أن يمكن التر والمكاسب ال ارجية
 أ  بين التجارية نإنَّ اليلاقات الن رية لط ن الأ رى  وطبقا الدو  تنتجَ بما مقارنة من ف ة نسبية
 قيمة أَنَّ  تيتبر الن رية و  ن الدولتين التكنولوجر بين المستوى َ تلا، مباشرة كنتيجة تنشأ دولتين

منتاجطا   وتكلفة السلية ثمن بين علاقة  ناو على أساً أَنَّ  اليم  تكالي، على تيتمد سلية أ ْ 
 الَركة  وك لو على الإنتاج عناصر قدرة َي  من المَلية و التجارة الدولية بين ريكاردو نَرَّ ى  كما

                                                 
1
 00َص  3440 رية  مصر الإسكند  الدار الجاميية  ية و النقدية الدوليةالإقتصادالدولي: العلاقات  الإقتصادوض الله  سينب َسين ع - 

لد ريكاردو نر لندن ا - * تلقى علومَ نر منكلترا  ث  نر  ولندا  ساعد نر     بريطانر بارسمقتصاد (َ 1823 – 1772) ريكاردو  دانيد  وا
 الإقتصادمبادئ  َدد ريكاردو نر كتابَ.ية من  لا  التجارة الَرة  والتنانً الَرالإقتصادال   يؤكد على الَرية  ثورالمأ الإقتصادعل   و ى

   ( 1817) السياسر وال را ب
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 على تلو تنطب  َ ما دولة نر للسلى النسبية القي  تَك  التر القاعدة اأَنَّ   ر و قاعدة جديدة و ى
 أَنَّ  تو ي  نى يرغب ريكاردو كان و .الدولر( ىو على المست السلى لنفً النسبية القي  تَك  التر

 الدولية التجارة نى يفيد ال ى  و اليم  لماوَّرد بالنسبة ليً المطلقة و النسبية النفقات نى اَ تلا،
 َد  لط ا و السلير الدولر التباد  ميد  و التجارة نر شروط الكانر ييط الإ تما  أَنََّ ل  مَ  

 1المبدأَ تطور لط ا
و نشير أَنَّ ريكاردو انترض نر تَليلَ نفً الإنترا ات التر اعتمد عليطا آد  سمي  من قب       

 2 بالإ انة ملى بيض اَنترا ات اَ رى منطا:
 وجود منانسة كاملة نر السو  المَلر؛ 
  دوية للمنتجات مطما كان َج  الإنتاج؛  ثبات التكالي، الوَ
 ست دا  النقود نر الشراء و البيى؛مقاي ة السلى ببي طا البيض بدَ من ا 
 تو ي، ك  اليمالة اعد  وجود بطالة(؛ 
 دوية لإنتاج؛  تكالي، التوسيى َ تد   نر َساب التكلفة الوَ
 َ ممكانية تباد  المنتجات ما بين الدو 

 
َّ  أَنَّطا  َ ت لو من       النقد   وتيتبر ن رية التكالي، النسبية لريكاردو  طوة كبيرة ملى الأما   م

نالن رية يييبطا التبسيط السا د و ى تفترض استَالة تنق  عوام  الإنتاج بين الدو  الم تلفة و و أمر 
صَي    كما أَنَّطا  ت ف  أثر عام  النق  ونفقتَ  ك لو نإنَّ الن رية تفترض أَنَّ اليم  أساً القيمةَ 

ر ترجى القيمة لليم  المب و  نر منتاج تير ت الن رية لنفً النقد ال ى تير ت لَ ن ريات اليم  الت
السلى  ك لو ل  تبين الن رية اليوام  التر ترجى القيمة لليم  المب و  نر منتاج السلى  ول  تبين ك لو 
اليوام  التر تَدد قيمة مَدى السليتين بالنسبة للأ رى نر مجا  اليلاقة التجارية التر تربط بين 

 3َو نى تَديد ميدَت التباد  الدولردولتين م تلفتينَ لقد عجس ريكارد

                                                 
1
 02َالمرجى ساب   ص   سينب َسين عوض الله - 

 94َ  ص3449سيى  عمان  الأردن  دار الَامد للنشر و التو  ة الأعمال الدولية ) الإطار العام(،إدار    علر عباً - 2

3
 049َ-040  ص ص 0312  بيروت  لبنان   دار النط ة اليربيةالإقتصادمقدمة في علم     مدَت اليقاد صبَى تادرً قري ة - 
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جاء جون ستيوارت مي  ليملأ الفراغ ويبين  John Stuart Mill* نظرية القيم الدولية ل:  -3
ميد  التباد  الدولر وتير،   ن الن رية المشطورة " ن رية القي " و ى مكملة  اليوام  التر تَك 

 من البلدين ك  طلب أ مية مبراس ليال  مي ال ارجية  َي  َاو  اة للن رية الكلاسيكية نى التجار 
التباد   ميد  نإنَّ  الن رية لط ن نونقا الدولر  التباد  نسبة عند ا تستقر التر النقطة تَديد نر

أَنََّ  أ ْ  الأ رىَ الدولة منتجات على دولة ك  جانب من المتباد  الطلب أساً على يَدد الدولر
 نر التواسن يَق  ال   التباد  ميد  َي  لدوليين ا واليرض الطلب  ما عاملين يتوق، على

 عندما أ  متساوية  دولة ك  وواردات صادرات قيمة يجي  ال   الميد   لو الدولية  و التجارة
 االطلب اسمان بقانون ما و  ا الأ رى الدولة من وارداتطا قيمة لدنى دولة ك  صادرات قيمة تكفر

دولة التر تستفيد من التباد   ر التر يكون نيطا الطلب على َ و بصفة م تصرة نإنَّ ال1المتباد (
 سليطا أكبر من طلبطا لسلى الدو  الأ رىَ

 
َاوَ تَلي  الفروض للن رية الكلاسيكية  والنقد :**اولين-نظرية وفرة عوامل الإنتاج  هكشر  -4

ا نكرة اَ تلا، نر الونرة النسبية ليوام  الإنتاج َي  ترى    ن النّ رية أَنَّ الموجَ لطا  وطرَ
سبب قيا  التجارة ال ارجية  و التفاوت بين الدو  نر مدى ونرة عوام  الإنتاج الم تلفة نر ك  
منطا  و  ا التفاوت من شأَنََّ أَنْ ي ل  ا تلانا نر أسيار عوام  الإنتاج وبالتالر نر أسيار 

يبرر قيا  التجارة بين م تل، المنتجات  ن را َ تلا، ما تَتاجَ السلى من عوام  الإنتاج  مما 
 2َالدو 
وقد رنض أولين الفروض التر قامت عليطا الن رية  و ر اعتبار اليم  أساسا لقيمة السلية      

وأَنََّ يجب تطبي  الأسيار وأثمان عوام  الإنتاج على أساً ن رية القيمة  نالتفاوت نر قيمة السلى 
لية من عم   ولكن نيما أانف  من عناصر الإنتاج على َ يرجى ملى التفاوت نيما أَنَّف  على الس

                                                 
قتصاد( نيلسو، و 0192ما   1 -0149ما   34ا   جون ستيوارت مي   -* ية اعن الَر   ( 0102من كتاباتَ انَسَ ا المنط     بريطانر ا 

 (0101َالسياسر ا اَقتصاد( و مبادئ 0192م  ب المنفية  ( ا0123

 00َمرجى سب   كرن  ص   سينب َسين عوض الله  - 1

   درً بجامية ستوكطول َمقتصادسويد   ومؤرخ  مقتصاد(  عال  0323ديسمبر  32-0193نونمبر  30ا الر نليب   كشر  - **
السويدية الريا يات  درً نر جامية لوند   سويد   مقتصاد(  و 0393اوت  42 -0133نري  ا 32( اBertil Ohlinبيرتللر او لين ا -  

َاص  على جا سة نوب  نر  قد  مى كينس "الن رية اليامة للتو ي،"  درً بجاميتر ستوكطول  و  ارناردَ 0320نر   الإقتصادوالإَصاء و 
 0399َالإقتصاد سنة 

 34َ  ص المرجى نفسَ - 2
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نما  .السلية و بيَّن أولين أَنَّ التجارة ال ارجية تقو  نتيجة َ للتفاوت النسبر بين تكالي، الإنتاج  وا 
 تقو  للتفاوت بين الدو  نر أسيار عوام  الإنتاج و بالتالر نر أسيار السلى المنتجةَ

 نر النوعر الإ تلا،  لو نر مطملة الإنتاج ليوام  الكمر  تلا،الإ على ترتكس الن رية منَّ  
 التقد  عن ينشأ والتطوير ال   البَو  و أثر ا تلا، الأ وا  استبياد ا ملى م انة   ن اليوام  
 الم تلفةَ اليال  دو  بين الواَدة للسلية الإنتاج دوا  تشابَ الن رية تفترض   ن َي  التكنولوجر 

 
قا    ا الإقتصاد  بتطبي  ا تبار ن رية  كشر و اولين الَديثة للتجارة  (1954ا :أعمال ليونتيف -5

يات المتَدة لسنة  لميرنة ما م ا كانت تتف  مى ن رية  0309ال ارجية على صادرات وواردات الوَ
يات المتَدة تتمتى بونرة نر رأً الما  وندرة نر عنصر  ونرة عوام  الإنتاج  على أساً أَنَّ الوَ

ليم   واست د  ليونتي، نر   ا الإ تبار أسلوب تَلي  المست د  المنتع و لو لَساب رأً الما   ا
وك لو اليم  اللاس   ل نتاج نر عدد من الصناعات الأمريكيةَ ووص  ملى النتيجة أَنَّ التجارة 

يات المتَدة و الدو  الأ رى منَّما تقو  على أساً ت صصطا نر الصن اعات الدولية بين الوَ
يات المتَدة لديطا ونرة  المست دمة لليم  بكثانة اكبر من راً الما َ نطبقا لتلو النتيجة نإنَّ الوَ
نر اليم  بالنسبة لرأً الما    لَأنَّ اليام  الأمريكر يَيط بَ تجربة و برة وتن ي   نإنَّ عنصر 

يات المتَدة بالنسبة لينصر رأً الما   وا    ن نإنَّ على أمريكا من تصدر اليم   و المتونر نر الوَ
سليا  ات كثانة نر عنصر اليم  عالية بالنسبة لرأً الما  وتستورد سليا  ات كثانة رأسمالية 

 .1عالية بالنسبة لينصر اليم 
ت من اليديد "ليونتي،" دراسات نتا ع وَلدت          تَديد   لا  من الدولية التجارة تفسير نر المَاوَ
 الإنتاجَ عوام  نر الندرة أو الونرة أساً على القا مة تلو غير الدو   بين  تلا،للا الأ رى الأسباب

 
 الن رية   ن تَلي  و عرض نى  اربرلر است د  Harbaler   نظرية الميزة النسبية المطورة ل -6

 كالأرض اَعتبار نر الأ رى اليوام  النمو ج   ا نى  اربرلر أ   و الإنتاج ممكانيات منَنيات
 عنَ المست نى البدي  الإنتاج شك  نر التكلفة نعبالتيبير  واقيية  أكثر النمو ج لي طر الما  ورأً
 واقيية أكثر صي ة ملر للوصو  للأما  ي طو  اربرلر أنْ  باليم   وقد َاو  عنطا التيبير من بدَ

                                                 
 99َ  ص  كرن ب مرجى س   علر عباً - 1



  افسية و الإستراتيجيات التنافسيةمفاهيمي  للميزة التنالإطار النظري و ال الفصل الثاني: 
 

002 

 

عوام    لط أنْ  يفترض َي  الواقيية من النمو ج   ا بتقييد الوراء  نَو يرجى بالنمو ج كان ولكن
 جميى على منتاج بالقدرة يتمتى الإنتاج عوام  من عام  ك َّ  أَنَّ  يفترض أو السبب  بنفً الإنتاج
 ثبات بشرط ل َتفا  ولكنطا  رورية َقيقية غير الفروض   ن كانت ولو الكفاءة  بنفً السلى

 الموارد صورة نر أو بَ الم َر بالإنتاج البدي  التكالي،   ن عن التيبير ت  سواء التكالي،
دة لإنتاج اللاسمة  1َالسلية من واَدة وَ

منَّ نكرة الطلب المتباد  ترجى ملى ستيوارت مي    :2نظرية الطلب المتبادل لمارشال ادجورت  - -7
وتتل ص نر أن عرض أَد طرنر المبادلة للسلية التر ينتجطا  و نر الواقى يمث  طلبَ على 

يتَدد ميد  التباد  الفيلر نتيجة َلتقاء طلب الطر، الأو  السلية التر ينتجطا الطر، الآ ر  و 
كما قا  ألفريد مارشا   بطلب الطر، الثانر على السليتين  أ  نتيجة َلتقاء الطلب المتباد َ

بتَلي  نكرة مي  نر الطلب المتباد   ث  قا  " ادجورت" باستكما  ما بدأن "مارشا "َ وبناء على نكرة 
 رَمنَنيات الطلب المتباد  تَدد سير التباد  الدول الطلب المتباد  نإنَّ 

عاماى وتَديدا نر عا   24بيد مرور ما يقرب الطلب) الأذواق( لليندر:  نظرية  تشابه هياكل -8
واَستنتاج نر و ى تفسير جديد نر أنماط  ال   أعتمد على الملاَ ة Linder طر  0390

ابطة من السلى  وعادة يطد،   ا التطوير نر الطلب عادة ما نسير لتطوير وتنمية مجموعات متش
المقا  الأو  ملى سد َاجة الطلب و الإستطلاو المَلر  ويتلو  لو أ دا، أ رى مث  الرغبة نر 
التصدير والمتاجرة التر تتشابَ ملى َد بييد مى التجارة بين الأنشطة أوالصناعاتَ نبالنسبة 

 نيما الد و  تقارب ملى ييود المتقدمة الدو  بين ابطةالمتش السلى تجارة نمو ل قتصاد  ليندر نإنَّ 
 نمو ملى يؤد  كبيراى  ممَّا الطلب بنية نر التشابَ كان كلما متقاربة الد و  كانت كلما َي  بينطا 
 ما الدولر يت  التباد  الد    م ن َي  من المتقاربة الدو  بين المتشابطة المنتجات نر للتجارة كبير
 عن  نا عبارة نالتجارة وبالتالر الصن،  نفً ملى تنتمر سلى تنوع على طتينمتشاب دولتين بين

 متقاربة الدو    ن كانت كلما تسداد التباد  نرص نإنَّ   لو ملى بالإ انة للقطاعات دا لر تباد 
 3المتوسط الد   َي  من

                                                 
1
 343َ  ص0339  السقاسي   مصر جامية التجارة  كلية   مطبوعاتلخارجيةا والتجارة والبنوك النقود ياتإقتصاد سمير طوبار   مَمود - 

   الإقتصادية و علو  التسيير كلية اليلو  ية الإقتصاد  م كرة ماجستير غير منشورة نر اليلو  تمويل التجارة الخارجية في الجزائر   بوكونةنورة  -  2
 41َ  ص 3403جامية الجسا ر  

كلية  ية الإقتصادم كرة ماجستير غير منشورة نر اليلو   الدولية، التجارة حركة على الإقليمية يةالإقتصاد التكتلات تأثير عا شة   لونر - 3
 01َ  ص3403جامية سطي،  اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير 
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 تتشابَ دو  بين المصنية السلى نر التجارة َج  لليندر نر أَنََّ يسداد الطلب تشابَ ن رية عموما تتمث 
 وتصدير ا  السلية لإنتاج  روريا شرطا الدا لر وجود الطلب ييتبر  لو وعلى الطلب أنماط نر

 :1يلر ما ملى  لو سبب وييود

 الأسوا   وغسو التكلفة ت فيض ث  ومن الونير  الإنتاج على المنشآت يساعد مَلر سو  ممتلاو
 الأجنبية؛

 لك  التصدير نرص منَّ  بالتالر واستنتع الأ وا   متشابطة أي ا ستكون الد   متشابطة الدولة 
 الد  ؛ َي  من لطا المشابطة الأ رى الدولة أسوا  نر دولة ستكون

  توقى ليندر بأَنَّ   ا النوع من التجارة سيركس على السلى المتشابطة ولكنطا نر نفً الوقت متمايسة
التجارة الدولية ينطب  نقط على السلى الصناعية بطريقة أ رىَ وبالتالر   ا الأسلوب نر تفسير 

 ال ا ية للتنويى َي  يليب ك  من التف ي  و ونورات الَج  دورا أساسيا؛
  التجارة الدولية نر السلى المصنية تَد  بين الدو  عالية الد   كدو  أوربا ال ربية وأمريكا

ارة المنتجات الصناعية وتجارة وكنداَ ونر تفسيرن للتباد  التجار  الدولر نر  ليندر بين تج
المواد الأولية  وأو   أَنَّ تجارة المنتجات الصناعية تقو  بين دو  َ توجد بينطا ا تلانات 
جو رية نر ونرة عناصر الإنتاج  وغالبا ما تكون دو  متقدمة و ات صناعة متطورة  أما تجارة 

تقدمة  و  ا َ يتيارض مى ن رية المواد الأولية نر الدولة المت لفة وندرتطا نر الدو  الم
 أولينَ - يكشر

 
نر  Michael Posner 0390: لقد طور ميشا  بوسنر سنة نظرية الفجوة التكنولوجية لبوسنر -9

تَليلا جديدا يرتكس على الت يرات  التكنولوجية  و لو بتوسيى  كتابَ التجارة الدولية وتقنيات التباد 
د الشركات على المجا  الدولر و لو بإَتكار شركة مبدعة نتا ع أنشطة البَ  والتطوير على صيي

لإنتاج سلية جديدة تستطلو من قب  المقيمين ومن قب  مستطلكين موجودين نر ال ارج ويؤد  
تصدير ا ملى ال ارج طالما ل  يتمكن منانسو ا من منتاج منتع منانًَ ومَدد التجارة  نا ييتمد 

النمو ج نر تفسيرن لنمط التجارة الدولية على ممكانية َياسة أَد على الفجوة التكنولوجية  ويركس   ا 
الدو  على طر  ننية متقدمة ل نتاج  تمكنطا من منتاج سلى جديدة أو منتجات  ات جودة أن   أو 
منتجات بنفقات منتاجية أق  مما يؤ     ن الدو  ملى اكتساب مسايا نسبية مستقلّة عن غير ا من 

                                                 
 02َ-00ص ص   3444 الأردن  والطباعة  عمان  والتوسيى للنشر المسيرة دار  الخارجية التجارة   اراليص رشاد - 1
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الإ تلانات الدولية نر المستويات التكنولوجية تَق  ا تلانا منا را نر المسايا الدو   بمينى أَنَّ 
 ملى التكنولوجيا كثيفة السلى بتصدير تقو  التكنولوجر التفو  صاَبة نالدو  النسبية المكتسبةَ  م ن

 صاَبة نالدو  وب لو المست دمة  التكنولوجيا مستويات نر ت يرات بيد تشطد ل  التر الدو 
   ا ويسو  التكنولوجر التقد   ات السلى وتصدير منتاج نر مؤقت  بإَتكار تتمتى تراعالإ 

 :1التكنولوجية الفجوة ن رية يو   الموالر والشك  الدو  لط ن التكنولوجر التفو  بسوا  الإَتكار
 

  Michael Posnerحسب  ( يوضح نموذج الفجوة التكنولوجية14شكل رقم )ال

 

 

 

 

 مجلة إحتكارها، أم التكنولوجيا لحماية بالتجارة، أداة المرتبطة الفكرية الملكية حقوق حماية اتفاقيةالسلا    م لونر عبد :درالمص

 000َ  ص 3449  42اليدد  الجسا ر  بوعلر  الشل،  بن َسيبة جامية منريقيا  شما  مقتصاديات

 

 

 

 

 

                                                 
1
 شما  ياتمقتصاد مجلة ها،إحتكار  أم التكنولوجيا لحماية بالتجارة، أداة المرتبطة الفكرية الملكية حقوق حماية اتفاقيةالسلا    م لونر عبد  - 

 000َ  ص 3449  42اليدد  الجسا ر  الشل،  بوعلر  بن َسيبة جامية منريقيا 

 

 نتا الصادرات       الإ

 وتصدير إنتا 

 الدول المقلدة
 

 وتصدير إنتا 

 الدول المخترعة
 

 نتا الصادرات       الإ

  6ز      8ز     4ز       3الزمن             ز
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 1و ر: التكنولوجية الفجوة ن رية   اتميس  نجوات ثلا   ناو أَنَّ  يلاَ  الشك   لا  من

 موطن الدولة نر المنتع دورة سلية منتاج  طور بين السمنية الفترة و ر :الطلب فجوة (0
 ال ارج؛ نر السلية مستطلاو الإ تراع وبداية

 نفً منتاج وبداية الإ تراع  موطن الدولة نر الإنتاج بداية بين الفترة و ر التقليد: فجوة   (3
 رج؛ال ا نر السلية

 تَد   نا نالتجارة التقليد  ونجوة الطلب نجوة بين السمنية الفترة و ر التكنولوجية: الفجوة  (2
 الإنتاج وبداية الجديد المنتع بتصدير الم ترعة الدولة بقيا  تبدأ التر السمنية الفترة  لا 
 نر لوجيةالتكنو  اليوام  تبدأ التكنولوجية الفجوة المقلدةَ و بسوا  الدو  نر السلية لط ن
 المنتجات نر الدو  بين الدولية التجارة لنمط مفسر كيام  بَ قامت ال   الدور نقدان

 .التكنولوجيا كثيفة الصناعية
لكن بالنسبة  "بوسنر" درجة تأثير الفجوة التكنولوجية يرتبط  بتأ ر الدو  المستوردة للتكنولوجيا  

نتاج منتجات بديلة جديدة وم ترعة من ويترتب عنَ تأ ر نر طلب منتجات جديدة و ك ا ملى م
طر، البلد المصدر َتى يسو   طر التقليد  و  ا ما أدى باليال  نرنون ملى تقدي  طر  آ ر 

 مكم َ 

 ( عا Vernonل قتصاد  ا المنتع َياة دورة ن رية تيتبر المنتج: حياة دورة نظرية -12
َّ  التكنولوجر  الفار  نر لمتمث ا المبدأ نفً على لن رية بوسنر و  ا لإعتماد ا امتداد1966  م

  بطا تنتشر التر والكيفية الإبتكارات ملى تؤد  التر الأسباب تَلي  تيم  على الن رية   ن أَنَّ 
 نر "نرنون" انترض ولقد .الدولية التجارة قيا  نر َياتَ ودورة الجديد المنتوج دور على بإعتماد ا
يات نر مستمر بشك  ل ينط التكنولوجر التفو  أَنَّ    ن ن ريتَ  مما الأمريكية المتَدة الوَ
 المنتجات   ن تمر بطا مراَ  وعبر وتصنييطا  الجديدة المنتجات تطوير نر رياديا دورا ييطيطا
يات من تنتق  نإنَّطا   ملى   ن المراَ  قس  "نرنون" نإنَّ  ولط ا    ارجطا ملى الأمريكية المتَدة الوَ
  2 ر: مراَ  أربى

                                                 
1
 002َص الساي    المرجى السلا  م لونر عبد - 

2
 09َ-09  ص ص  كرن ب عا شة   مرجى س لونر  - 
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لة   ن نر :الانطلاق لةمرح  - (1  مَدودة بكميات المنبتكر البلد قب  من المنتوج ينتع المرَ
  ن  تتميس كما نيَ  الشرا ية القدرة َرتفاع ن را الدا لر سوقَ ملى يوجَ ولط ا وبتكالي، مرتفية 

لة نتاجَ المنتوج نمو نإنَّ  وبالتالر التكنولوجية بالكثانة المرَ  ل ا لمطارة ا عالية عاملة يد يتطلب وا 
 ال ارج ملى تصديرن يجي  مما كبير  غير عليَ والطلب مرتفية تكون الجديد المنتوج أسيار نإنَّ 

 جدىا؛ مَدوداى 
لة   ن نر :النمو مرحلة  - (2  أكثر متسايدة بصفة منتاجَ ويجر  المنتوج  على الطلب يسداد المرَ

 و ارجيا  الأمر دا ليا عليَ لطلبا ي اع، مما أسيارن وبالتالر منتاجَ تكالي، وتن فض نأكثر 
 الميسان ي طر بينما للتكنولوجيا  المؤقت لإَتكارن نتيجة للمنتع مصدرا المبتكر البلد يجي  ال  

   ن منتص، نر النامية الدو  ت طر َين نر عجس  َالة نر -المقلدة- المصنية للدو  التجار 
لة  الجديد؛ للمنتوج مستوردة المرَ

لة   ن نر :النضج مرحلة - (3  المنانسة تكون نإنَّ  ل ا عادية  والتكنولوجية نمطيا المنتوج يكون المرَ
 الإنتاج  تكالي، لت فيض و  ا المن ف ة الأجور  ات الدو  نر الإنتاج يتمركس وبالتالر سيرية 
 مصدرة؛ المقلدة الدو  بينما مستوردة المبتكرة الدو  نتصب 

لة   ن نرالانحدار:  مرحلة - (4 متاَة  والتكنولوجية وعاديا تنميطا أكثر المنتوج  يصب المرَ
لة   ن تشير ل ا الشركات  لجميى ان فاض  نتيجة و  ا النامية الدو  نر التصدير ببداية المرَ
 للدو  للمنتوج مصدرة النامية الدو  ت طر َي  الياملة  اليد ونرة بسبب نيطا الإنتاج تكالي،
 .و المقلدة المبتكرة
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 مجا  نر الباَثين من اليديد َاو  لقد:  أهميتها و التنافسية الميزة مفهوم: الثاني لمطلبا
 تيري، يوجد نل  لتنانسية  للمييييسة كثيرة تياري، و مفا ي  و ييى على الأعميا  و الإدارة و الإقتصاد

د  والك  ال  َََ مؤسسة قدرة أو موارد مست لا  الآ ر و وسيلة  أَنَّطا ملى ين ر نبي ط  ليطا موَ
 :1مستويات ثلا  نجد م  التَلي  مستوى و ميينة ن ر وجطة من التيري، يَاو 

  لمستوى مستمر و مرتفى ميد  تَقي  على البلد قدرة نتيكً: ميالقو  المستوى على  -أ
 َالمنتوج   ا ي من مما الإنتاجية تَسين  لا  من   ا و أنرادن  د  
 سراعيير سواء ميين  قطاع مؤسسات استطاعة مدى عن تيبر: الصناعة مستوى على -ب
 تنانسية وتقاً اليالمية الأسوا  نر مستمر نجا  تَقي  على  دماتر أو صناعر أو

 الأجنبر الإستثمار أومَصلة لَ التجار  الميسان للقطاع  الكلية الربَية  لا  من القطاع
 َغيرن و ال ارج و الدا   المباشر

 سليييييى منتاج  لا  من منانى تَقي  على المؤسسات درةق نطر: المؤسسة مستوى على -ت
 نيالية وأكثر المنانسين من أن   بشك  للمستطلو توجَ عالمية  جودة  ات  دمات و

 َربَية بأكثر مناسب وقت نر و مناسب بسير و منط  
 ملى مرجاعَ يمكن لكن و  1191سنة Chambrelin ملى التنانسية الميسة  طور يرجى و   

Selznick َينما التنانسية الميسة لتيري، التطور أتى وبيدماَ بالمقدرة الميسة ربط ال  1121 سنة 
 المؤسسة تطورن ال   الفريد الو ى  بأَنَّطا - التنانسيييييية الميسة - Hofer و Schendel عرنطا
-Day(1191 و  Porter من ك  و يييى ث  الميوارد  نشر نمط طري  عن منانسيييطا مقاب 
 التابى  والمت ير الإستراتيجية  د، -التنانسية الميسة– ناعتبر ا المفا ي   من التالر الجي ( 1192

 بالميسة يرتبط المتفو  الأداء أن  و  لو نر تبرير   و الإستراتيجية   من يست د  شرء ليً و
 2َالتنانسية

                                                 
 َ 29صمرجى سب   كرن    مَمد وديى عدنان -1

يقية في المصارف الأردنية المدرجة في التفوق التنافسي، دراسة تطبة في تحقيق ستراتيجيأثر نظم المعلومات الإ  َسن علر السعبر -2
ية  جامية اليلو  دار و اليلو  الإ الإقتصادالأعما  نر    عال  مت ير"  كلية  مقتصادالمؤتمر اليلمر الأولى َو  "بورصة عمان، 
 43َص  3442  دنر عمان  الأ  التطبيقية الأ لية



  افسية و الإستراتيجيات التنافسيةمفاهيمي  للميزة التنالإطار النظري و ال الفصل الثاني: 
 

022 

 

 طر  اكتشا، ملى مؤسسةال صو  و مجرد من تنشأ التنانسية الميسة"  :M.Porter ييرنطا      
 أ ْ   .1" الواقى أرض على تجسيد ا يمكن بَي  المنانسون يمتلكطا التر من نيالية أكثر جديدة
 َ مبتكار مَدا  بمجرد

 يت  للمن مة تفو  عنصر أو ميسة: "أَنَّطا على  التنانسية الميسة  لي  مرسر نبي  مَمد عر، و       
 التكالي،  ت فيض بإستراتيجية الأمر تيل  سواء للتنانً  ميينة ةلإستراتيجي متباعطا َالة نر تَقيقَ
 2َ"الأعلى الجودة أو التميس

 مسايا  أَنَّطا أ ْ  أكثر  أو الإنتاج عناصر من عنصر نر ونرة وجود: "أَنَّطا ال  ير  ي ي، و       
  3َََ"الإستراتيجية الإدارة  الياملة اليد ونرة أو الما  رأً ونرة أو ال ا  المواد ونرة نر متمثلة طبييية
 التيري، نط اَ المبييات وسيادة الأسيييييار ت صيص وب لو التكالي،  نر بالتَك  للمؤسسة تسم  والتر
  ر و الم رجات على سينيكً جديدة مد لات بتونر أ  التنانسية للميسة الن امية الن رة يينر
 َتنانسية ميسة من لنا سيتَق  ما بدور ا

 ال   المتميس الماوَّرد أو التقنية أو المطارة: " أَنَّطا على التنانسية الميسة نَيَّرَ،َ  السلمر على أما       
ء عن وا تلانطا تميس ا يؤكد و المنانسون  يقدمَ عما تسيد للياملاء ومنانى قي  منتاج للمؤسسة يتي    ؤَ

 من لمسيد لط  يَق  َي  لتميسوا اَ تلا،   ا يقبلون ال ين الياملاء ن ر وجطة من المنانسين
 4َ"الآ رون المنانسون لط  يقدمَ ما على تتفو  التر والقي  المنانى

 التر القدرات و الموارد التكنولوجيات  المطارات  مجموعة: "أَنَّطا على عرنت آ ر تيري، نر و      
 :أساسيين أمرين لتَقي  مستثمار ا و تنسيقطا الإدارة تستطيى

 المنانسون؛ يَققَ مما أعلى للياملاء نانىم و قي  منتاج -
 5َمنانسيطا و المؤسسة بين نيما واَ تلا، التميس من َالة تأكيد -

                                                 
1
- Michael PORTER, l’avantage concurrentiel des nations, inter éditions, Paris, FRANCE,1993, p 48.  

 23َص  0331رية  مصر الإسكند  رية للكتابالإسكند  مركس الميزة التنافسية في مجال الأعمال  نبي  مرسر  لي  - 2

 32َص  3440   مجموعة الني  اليربية  القا رة  مصر صناعة المزايا التنافسية  مَسن أَمد ال  ير  - 3

 040مرجى سب   كرن  صَ  علر السلمر -4

تنانسية  َو    الملتقى الدولرات الحديثة للتغير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الجزائريةستراتيجيالإ    رج  نصيبعيار أما   -5
ت المَيط  كلية الَقو  و اليلو  الإقتصادالمؤسسات    02  ص3443أكتوبر 24-33ية  جامية بسكرة  الإقتصادية وتَوَ
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 :1أ مطا لي  التنانسية للميسة  صا ص مجموعة  ناو أَنَّ  كما 
 تملكَ؛ َ أو المؤسسة تملكَ شرء أَنَّطا أو ثابتة ليست -
 غير ا؛ دون المؤسسة على َكرا ليست -
 النسبية؛ الميسة عكً على التطوير و الإبتكار و لإدارةا جطود نتاج -
 َال اية لتَقي  وسيلة -
قناعا دَلة الأكثر  و M.Porter لي الأو  التيري، منَّ      أَ التنانسية الميسة جو ر على يركس لَأنََّ وا 
 مرسر نبي  تيري، َين نر للياملاء  القيمة  ل  على نيركس سلمر علر تيري، أما الإبتكار   و و

 الأساسر الطد، أَنَّ  بما وَ  التنانً مستراتيجية نر المتمث  و لتنانسية الميسة مصاد أَد على نيركس
 نر لطا الإستراتيجر والموقى التنانسر الو ى تَسين  و تنانسية ميسة تريد المؤسسات جي  من

 :2 ر و التنانسية الميسة   ن تتَق  لكر شروط من نوجب السو  

 المنانسين؛ على التفو  و السب  تيطر أ  ة َاسم تكون أن -
 مل ا طا؛ أو مطالتطا من َبد أ  السمن   لا  الإستمرارية -
 َالمنانسين طر، من تقليد ا و مَاكاتطا صيوبة و عنطا  الدناع ممكانية -
 أن َي  بالآ ر  مر ون شرط كا  لَأنَّ  التنانسية  للميسة نيالية لإعطاء مجتمية تكون أن يجب و   

 َعنطا الدناع ك لو و بالإستمرارية مقرون الَس  طشر 

م ن  تجيلطا قد وصفا التنانسية الميسة أعطى نقد روسان علر مَمود أما   تَتمث  لطا م انية  صا ص تََ
 :3يلر نيما

 مطلقة؛ ليست و بالمقارنة تَق  أ : نسبية -
 لطا؛ قيمة تَق  و المؤسسة دا   من نابية -
 كلأ ما؛ أو للمشترين تقدمَ ما قيمة نر أو أنشطتطا و المؤسسة أداء كفاءة من تنيكً -

                                                 
1
  3442 رية  مصر الإسكند  تيل  من التجربة اليابانية  الدار الجاميية للطباعة و النييييشر بكيف تسيطر على الأسواق  عبد السلا  أبو قَ، - 
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2 - Gérard GARIBALDI, La stratégie concurrentiel, Choisir et Gagner, Edition d’organisations, Paris, 
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ة دكتوران نر المديرين في بعض شركات الأدوية  31َص  0339  جامية ب داد  اليرا غير منشورة ة الأعما مدار   أطروَ
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 المنانسين؛ على الأن لية و التفو  تَقي  ملى تؤد  -
دراكط  المشترين  نر التأثير ملى تؤد  أن يجب -  للشراء وتَفيس   المؤسيييسة تقدمييييييَ نيما للأن لية وا 

 َمنطا
 َ  تجديد ا و تطوير ا يت  عندما بسرعة تسو  وَ طويلة لمدة تتَق  -

 مرغمة الَالر الأعما  عال  نر الناجَة نالمؤسسات السابقة  التياري،  لا  من جاء ما على تأسيسا و
اس  كبير دور من لطا لما تنانسية مسايا لبناء مستراتيجيات تبنر على  و  ا بالأسوا   والريادة النجا  نر وَ
 1:ربالآت مجمالطا يمكن و أ مية التنانسية للميسة ييطر ما

  السو ؛ نر قوة موقى لكسب المؤسسات توجَ نَو ميجابيا مؤشرا التنانسية الميسة تمث 
 لَأنَّطا منتوجاتطا و أنواعطا ا تلا، على المؤسسات ليم  جو ريا عاملاى  التنانسية الميسة تيد  

 لتنانسية؛ا الميسة لدع  المت يرات أو اليوام  سا ر مى وتتفاع  تنانسية  مستراتيجية لإعداد الأساً
 المتنانسة؛ المؤسسات و السو  تَديات لمواجطة أساسيا تنانسيا سلاَا التنانسية الميسة تيد 
 من والأبَا  الدراسيييييات ت لو َ م  الإستراتيجية  الإدارة دراسة نر التنانسية الميسة موقى أ مية  

 الكتاب و المفكرين من ضالبي دنى ملى دعى ما  و و التنانسية  الميسة مفطو  من الإستراتيجية
 التنانسية؛ الميسة  أَنَّطا على الإستراتيجية الإدارة تيري، يمكن بأَنََّ القو  ملى

  نما ج بإيجاد تتميس التّر غير ا عن الناجمة المؤسسات لتَديد مطما مييارا التنانسية الميسة تمث 
 َمَاكاتطا أو تفكيكطا يصيب متفردة جديدة
 :2 لا  من ك لو أ ميتطا وت طر
 نتا ع تَقي  لطا تتي  بالتالر و المنانسين  على أن لية و كميا  و نوعيا تفوقا تيطر  أَنَّطا 

 ؛ عالية
  ميا؛ اَثنين أو للياملاء تقدمَ ما قيمة نر أو الأداء نر متفوقة المؤسسة تجي 
   على وتَفيس   لمؤسسييةا مى المتيامليييين بييياقر و الياملاء  مدراو نر الإيجييابر التيأثير نر تسا 

 التيام ؛ مطالة و الإستمرار
                                                 

1
  مركس الدراسات المستقبلية  مزايا تنافسية إمتلاكة علاقات الزبائن لضمان إدار ة المعرفة في تعزيز فعاليات إدار دور ير َسو   اسَا  أث - 
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 متابية للمؤسسة يتي  الأمر   ا نإن والتجدد  بالإستمرارية تتس  التنانسية الميسات كون من 
 الطوي ؛ الأمر نر والتقد  التطور

 تيطر  نإنَّطا مجاَتطا و قدرتطا و المؤسسة موارد على مستندة التنانسية الميسات لكون ن را 
 َللمؤسسة الدا لية لليمليات ديناميكية كةَر 

 
 1:و أ مطا  ثانياً: أسباب تنمية الميزة التنافسية:

 يمكن للت ير التكنولوجر أنْ ي ل  نرصا جديدة نر مجاَت  تصمي  ظهور تكنولوجيا جديدة :
 المنتع   طر  التسوي   الإنتاج والتسلي    وال دمات المقدمة للسَّبون؛

 عندما يقو  المشترون بتنمية َاجات للمشتري ) الز بون ( أو تغييرها ظهور حاجات جديدة :
جديدة لديط  أو ت يير أولويات الَاجات   نفر مث    ن الَاَت يَد  تيدي  نر الميسة 

  التنانسية أو ربما تنمية ميسة تنانسية جديدة ؛
 :قطاع سوقر جديد تبرس نرصة  ل  ميسة جديدة عندما ي طر  ظهور قطاع جديد في الصناعة

الصناعة أو  طور طر  جديدة لإعادة تجميى القطاعات الَالية نر السو   والفكرة ليست  نر
الوصو  ملى قطاعات سوقية جديدة من المستطلكين ولكن أي ا نر ميجاد طر  جديدة  نقط نر

 اصة نر  ط الإنتاج أو ميجاد طر  جديدة للوصو  ملى مجموعة  اصة من  لإنتاج عناصر
 مستطلكين؛ال
 عادة ما تتأثر الميسة التنانسية نر َالة َدو  ت يير تكاليف المدخلات أو درجة توافرها تغيير :

جو ر  نر التكالي، المطلقة أو النسبية للمد لات مثلا: اليد الياملة  المواد الأولية  الطاقة  
 وسا   النق   الإتصاَت  الدعاية  الإعلان أو الآَتَ 

 ناو مجموعة أ رى من المؤثرات قد تؤثر/أوت ير الميسة القيود الحكومية حدوث تغيرات في  :
التنانسية مث : طبيية القيود الَكومية نر مجاَت مواصفات المنتع   َملة َماية البي ة من 

 التلو   قيود الد و  ملى الأسوا  و َواجس التجارةَ
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 سية انطلاقا من بيدين و  ما:: تتَدد الميسة التنانثالثا: محددات الميزة التنافسية
 

تتَق  للميسة التنانسية سمة الإستمرارية والَجيي  م ا أمكن للمؤسسة  1:حجم الميزة التنافسية -0
 المَان ة على ميسة التكلفة الأق  أو تمييس المنتع نر مواجطة المنانسةَ
 الشك  التالر:من الميسة التنانسية تمر بدورة َياة مث  دورة َياة المنتع كما  و مو   نر 

 
 ( يوضح مراحل دورة حياة الميزة التنافسية.15الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

َ ص 0331  مركس اَسكندرية للكتابَ الإسكندرية  مصر الميزة التنافسية في مجال  الأعمالنبي  مرسر  لي    :المصدر

19َ 

 
 :   2و يمكن شر  المراَ  السابقة كما يلر

: تيد أطو  المراَ  بالنسبة للمؤسسة المنش ة للميسة التنانسية لكونطا تَتاج ملى تقديممرحلة ال (0
الكثير من التفكير و اَستيداد البشر   الماد   المالر  و تير، الميسة التنانسية مى مرور 

 السمن منتشارا أكثر نأكثر؛ 
ي  الإنتشار باعتبار أَنَّ : و تير، الميسة التنانسية  نا مستقرارا نسبيا من َمرحلة التبني (3

 المنانسين بَدؤاوا يركسون عليطا و تكون الونورات  نا نر أقصى ما يمكن؛
                                                 

 19َ  ص الساب  المرجى نبي  مرسر  لي    1 -

ية الإقتصادتسيير غير منشورة   كلية اليلو  ال نر  م كرة ماجستير، تطويرها، افسية للمؤسسة، مصادرها، تنميتهاالميزة التن   عمار بوشنا  -2
  39َ  صَ 3443  الجسا ر و علو  التسيير  جامية الجسا ر 

 التقدي  التبنر  التقليد ال رورة المراحل

حجم الميزة 
 التنافسية

 الميسة التنانسية الثانية الميسة التنانسية الأولى
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و تراجى َج  الميسة التنانسية  وتتجَ شي ا نشي ا ملى الركود لكون المنانسين قاموا  مرحلة التقليد (2
 لونورات؛بتقليد ميسة المؤسسة  و بالتالر تراجى أسبقيتطا عليط  و منَ ان فاض نر ا

لة  رورة تَسين الميسة التنانسية الَالية و تطوير ا بشك  مرحلة الضرورة (0 : وتأتر منطا مرَ
سريى  أو منشاء ميسات جديدة على أسً ت تل، تماما عن أسً الميسات الَالية  و م ا ل  

د ا تتمكن المؤسسة من تَسين أو الَصو  على ميسة جديدة نَإنَّطا  تفقد أسبقيتطا تماما  و عن
 يكون من الصيوبة اليودة ملى التنانً من جديد َ 

يايبر الن طا  عن مدى اتساع أنشطة وعمليات المؤسسة ب رض تَقي  المسايا  :نطاق التنافس - 3
 التنانسية من  لا  التركيس على قطاع سوقر ميين و دمتَ بأق  تكلفة أوتقدي  منتع مميس لََ

 :1شأَنَّطا  التأثير على الميسة التنانسية و  ر و  ناو أربية أبياد لنطا  التنانً من
: ييكً مدى تنوع م رجات المؤسسات و الياملاء ال ين يت  نطاق القطاع السوقي (0

  دمتط  أو ما يت  التركيس على قطاع سوقر ميين من السو  أ  ك  السو َ
أو ارجيا : ييبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتطا دا ليا اقرار التصنيى(  النطاق الرأسي (3

بالإعتماد على مصادر التوريد الم تلفة اقرار الشراء( نالتكام  الأمامر المرتفى مقارنة 
 ة أو التمييس؛  قد يَق  مسايا التكلفة المن ف نبالمنانسي

: ييكً مدى المناط  الج رانية أو الدو  التر تتنانً نيطا المؤسسييات  النطاق الجغرافي (2
  لا  تقدي  المنتجات على نطا  عالر؛ و تتَق  الميسة التنانسية من

: تيبر عن مدى الترابط بين الصناعات التر تيم  نر  لطا المؤسييسات  نطاق الصناعة (0
نوجود روابط بين الأنشطة الم تلفة  عبر عدة صناعات من شأَنَّطا   ل  مسايا تنانسية 

و الموارد عبر عديدة نقد يمكن است دا  نفً التسطيلات أو التكنولوجيا أوالأنراد أ
 الصناعات الم تلفة التر تنتمر مليطا المؤسسة َ
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 مَيط متقلب من مات الأعما  اليو  نر تييش المستدامة: التنافسية المطلب الثالث: الميزة
ي مطا  جاعلة مفطو  الإستمرارية و  تسارع المت يرات و اليوام  التر الجو رية سمتَ بإستمرار 

مكانة  تتطلب  رورة تكثي، اليم  الجاد و المتواص  بطد،  مان التطور من المفا ي  التر
ت نر متميسة  من تتطلب أصبَت المكانة   ن.المياصرة ج  الَياة مست التر    التَوَ

نوعاى  تكسبطا    Competitive Advantageتنانسية  و الدا   لمسايا المستمر البَ  المن مات
 ال   الأمر التنانسية  البي ة من عليطا َديات المفرو ةالت مى والدع  نر صراعطا   الَماية من

 والإستدامة السيطرة  المسايا وتكسبطا صفة  لط ن دعامة تشك  مصادر ميجاد استدعى
Sustainable ال   النشاط قطاع نر قيمة وتميس المؤسسة  من ورا َ  ييسس ال    الشرء 

 .تمارسَ

المستدامة على  التنانسية مفطو  الميسة يتمَورستدامة الم التنافسية أولًا: مفهوم وتعريف الميزة
قَ  من  لالَ  امش رب   الفكر  الإستراتيجر بتَقي  مركس نر السو  تستطيى المؤسسة أنْ تاَ

أي ا المَان ة على  لو المركس لفترة طويلة  و نر عال   أعلى من منانسيطا نقط  ب  تستطيى
كون قصير لل اية  و  اصة نر َالة الصناعات المتسمة اليو  نإن الفترة السمنية الطويلة قد ت

بالتطورات التكنولوجية السريية  ويترتب على  لو أَنََّ تبيا لسرعة الت ير التر تميس سوقا ما سو، 
 الميسة َ نتيد1مراجيات مستراتيجية على نترات متكررة بشك  ملا   تَتاج المؤسسات ملى مجراء

 موقى نر اَعما  من مة تستطدنطا التر التنانسية للميسة المتطور النمو ج المستدامة التنانسية
 مدة اطو   الميسة بط ن الإَتفا  مستمرارية ت من التر اليناصر على تَتو  لَأنَّطا  السو  

 التياري،َ المفطو  و ناَية من المستدامة التنانسية الميسة تناو  سيت  ممكنة  وعليَ

عليطا  يتركس مصطلَات ثلا  ميرنة المستدامة التنانسية للميسة وا   مفطو  بلورةمنا ل ويتطلب 
 لط ن تياري، )  websterقاميييييييييوً ا ت من وقد المستدامة( التنانسية   ر االميسة  المفطو    ا

 مسار عن الناتجة المميسة الَالة أو المنفية او المركسمْ  عَّرَ، الميسة بَأَنَّطا: " الثلاثةَ المصطلَات
بمنانسيطا"  مقارنة المن مة بطا تتص، التر ال صا ص"بأَنَّطا:  التنانسية وعر، " المن مة  عم

 الميسة ملى الإشارة يمكن ممكنة"  وعليَ مدة أطو  بطا يمكن الإَتفا  التر بأَنَّطا:" المستدامة وعر،
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 الَاليين منانسيطا عن اَعما  تميس من مة التر الفريدة ال صا ص بأَنَّطا: ا المستدامة التنانسية
 مركس نر يجيلطا بما من مة الأعما  عليطا تَص  التر الميسات الجديدة اي ا والمَتملين(  وتينر

بأَنََّ:االمنانى أو  المستدامة التنانسية الميسة وص، ت  مى منانسيطا(َ  كما باليلاقة  بإستمرار متقد 
 قب  من استنسا طا أو تقليد ا َ يمكن تروال ممكن مدى لأبيد المن مة عليطا تَص  التر الفوا د

 تَقي  اعلى وبين المستدامة التنانسية الميسة بين ربط الباَثين بيض أنَّ  اَ رى  ب  المن مات
 نر و الإستمرار ونر الصناعة الإستثمار نر أعلى اليوا د تَقي  على المن مة قدرةا    ) اليوا د

   1التقد َ   ا على المَان ة

مفطو  الميسة التنانسية المستدامة ماكوَّن من مقطيين  الميسة التنانسية التر تجسدت نر  كما أَنَّ 
َق  الإدارة الإستراتيجية ومن  لا  التأكيد على أَنَّ المن مات متباينة نر موارد ا وقدراتطا الدا لية  

ىَ من تقيي  موارد ا ومقدراتطا لتَدي د ما تتميس بَ على المن مات ولأج  صياغة مستراتيجيتطا  َبد لطا أو
نإنَّطا  تأ   أبيد من  لو أ  الَماية التر تونر ا  (Sustainableأمَّا صفة الإستدامة ا  المنانسةَ

الموارد  لا  نترة سمنية غير مَدودة للمن مة من اج  الَفا  على قدراتطا التنانسية و لو ب ل  
 2َملاجئ آمنة من  لا  الموارد المستمرة 

ير الدراسات ملى أَنَّ أو  من طر  نكرة او مفطو  الميسة التنانسية المستدامة  و كما تش 
George Day  بقولَ أَنََّ: "يمكن الَصو  على نما ج م تلفة نر الإستراتيجية ل رض  0310سنة

 و  ا 0312  مَ أن بورتر ييتبر منشأ الميسة التنانسية المستدامة  سنة  مساعدة المن مة نر البقاء "
مَ أَنَّ  0333سنة   lunchو  Chaharbaghifبتَديد مستراتيجيات التنانً وربطَ بالبي ةَ ويشير 

                                                 
1
ي  سييد  عبد الر ا ناصر البراو    -  ية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية جتماعللمسؤولية الإ ستراتيجيالدور الإسناء عبدالرَ

  309-302 ص   ص3404  12   اليرا   اليددالإقتصادة و دار   جامية ب داد  كلية الإالإقتصادة و دار   مجلة الإالمستدامة

َََ  الملتقى اليلمر الدولر َو  دور مرتكزات التصنيع الرشيق في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةآ رون   و منيب بسا  علر الطا ر - 2
 30 - 34  قلّة  جامية قاصد  مربا   ور الإقتصاد  كلية ة المستدامة واليدالة الإجتماعيةية نر    ر انات التنميالإقتصادسلوو المؤسسة 

 331َص   3403نونمبر 
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الميسة التنانسية المستدامة  ر منتع يرتبط بالميسة التنانسية والميسة الإستراتيجية بتلبية الَاجات الَالية 
 1َء و السبا ن نر الأمد الطوي للسو َ آ  ين بيين اَعتبار الَاجات المستقبلية للأجيا  من الياملا

وقد  قدمت مجموعة من التياري، التر تبرس المفطو  ويَاو  أصَاب التيري، الإجابة عن بيض  
 :2الأبياد المرتبطة بَ على النَو اَتر

أنَّ الميسة التنانسية المستدامة  ر: " المنفية الطويلة الأمد التر تتَق  من  لا   ,Hoffmanنأشار
اتيجية  ل  القيمة الفريدة  التر تونر الثقة المالية والأداء اليالر للمن مة  ويت  بناؤ ا عن تطبي  مستر 

طري  دمع المطارات والموارد الجو رية نر المن مة بطر  نريدة ودا مة  وَ يتمكن المنانسين من 
 تقليد ا أو مَاكاتطا"َ

جية  م  ينتع عن الأداء المتفو  ميسة بأَنَّطا: " د، ل ستراتي 2006سنة   Chutkaewبينما عرنطا 
تنانسية تشت  من موارد المن مة الجو رية  التر تقو  الإدارة الإستراتيجية بإستدامتطا من  لا  

   المَان ة عليطا ومنى تقليد ا" َ

ملى أَنَّطا: "تمث  امكانية المن مة بالتمييس على المنانسين والبقاء اطو  2007سنة  Allen ويشير
 من  لا  تقدي  منتجات تقاب  مَتياجات السبا ن المتنوعة والمتطورة بشك  مستمر"َنترة  

بأَنَّ الميسة التنانسية المستدامة  ر: "مستراتيجية  ل  القيمة الفريدة  3404سنة   ,Mcllory  ويرى 
التر  التر تَق  منانى طويلة للمن مة من  لا  معتماد ا على موارد ا الدا لية والقدرات المتميسة

 تمتلكطا المن مة والتر َ تتونر عند المنانسين"َ

اتساقىا مى ما تقد  نرى أَنَّ مفطو  الميسة التنانسية المستدامة  ر الفا دة التر يصيب تقليد ا أو    
استنساخ منانيطا لمدةٍ طويلة من قب  المنانسين من  لا  ما تمتلكَ المن مة من قدرات وكفاءات وموارد 

 يات تميس ا عن غير ا من المنانسين لطا نر السو   ن لاى عن تمتى منتجاتطا/ دماتطاو برات وتقن
بصفات ومسايا تتميس عن منتجات المنانسين لطا  وبط ا يصب  لديطا موق، تنانسر قو  نر السو  و  ا 

   ما يؤ لطا للاستَوا  على َصة سوقية جديدة نر اَسوا  َ

                                                 
ة ستراتيجيها لإإعتمادفي  HPة والميزة التنافسية المستدامة محاكاة لشركة ستدامالاطار المفاهيمي للإ  البكر     الد بنر َمدان ثامر  - 1

  43اليدد الأردن   قية ال اصة  كلية الإقتصاد  عمانجامية اليلو  التطبي اَنسانية َكاديمية للدراسات الإجتماعية و   مجلة اةستدامالإ
 2َ  ص3402

 333َمرجى سب   كرن  ص منيب بسا  علر الطا ر   -2
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مجموعة كبيرة من التياري،  Low Swee Foonو   Praveen Balakrishnan Nairويسرد لنا 
 .1الآتر لط ا المفطو  يمكن أن ننوجسَنن نر الجدو 

 ( يوضح بعض الإسهامات العلمية لتحديد مفهوم الميزة التنافسية المستدامة14لجدول رقم )ا

 المساهمة العلمية المؤلف و سنة التعريف
Alderson (1965)  امة  تتمث  نر وجود ثلا  قواعد أساسية التكنولوجية  القانونية و الج رانية الميسة التنانسية المستد

 و ناو أربى مستراتيجيات  لإنجاس ا  ر التمايس  التجس ة   الصفقة و اَنتقا يةَ
Hall (1980 َالمن مات الناجَة ستنج  من  لا  التكالي، المن ف ة أو التمايس أكثر 
Porter (1985) Hamel 
and Prahalad(1989) 

 الإستناد على سلسلة القيمة كأداة اساسية  نر تَلي  مصادر الميسة التنانسيةَ

Dierickx and Cool 1989)   على مدى سطولة استبدا  الأصو  أو تقليد اَالمن مة يستند موق، مستدامة أصو 
Day and Nedungadi -

0330 
مد على توجطاتطا امقاب  التوجَ التنانسر والتوجَ مست دا  الشركة ل ستراتيجية والتفاع  مى البي ة ييت

 بالياملاء(؛ نتستند الميسة التنانسية المستدامة  على   ا التوجََ
1991)) Barney  الشركة َ يجب أَنَّ تبَ  عن الميسة التنانسية ولكن يجب ان تتيل  كي، توجد ميسة جديدة لقيادة

 السو َ
Srivastava, Shervani 
and Fahey (1998) 

الإستناد ملى جانبين ر يسيين  ما اليلاقة مى الياملاء و الثقانة  و اللتان تقودان ملى انجاس الميسة 
 التنانسية المستدامة و لإ انة  قيمة  السَّبون؛

Hoffman (2000)  بو ن  مستناد الميسة التنانسية المستديمة ملى المفا ي  اَ رى  نر الإستراتيجية كالتوجيَ  قيمة السَّ
 تسوي  اليلاقة  الشبكات؛

Khandekar and 
Sharma (2005) 

الأ مية الإستراتيجية لرأسما  البشر  لتَقي  الأداء التن يمر و الميسة التنانسية المستدامة والمستندة 
 للموارد المتاَة بالمن مة؛

Javalgi and Radulovich 
(2005) 

من  لا  تطوير القدرات التفاعلية  لإدارة اليلاقة مى  يمكن للمن مة انجاس الميسة التنانسية المستدامة
 الياملاء واستطدا، السبا ن لتَقي  التأثير عليَ وسيادة وَ ََ 

Source : Praveen BALAKRISHNAN NAIR, low SWEE FOON, Revisiting the Concept of Sustainable 

Competitive Advantage: Perceptions of Managers in Malaysian ,  International Journal of Business and 

Accountancy, Vol. 1, No. 1, 63-78, 2010,p 67-69.   Disponible sur le web 

           ijba.intimal.edu.my/Mgt-2010IJBA%20Praveen.pdf 

 

 لا   من دامةالمست التنانسية للميسة ين ر :المستدامة التنافسية الميزة بناء ثانياً: متطلبات
ستراتيجياتطا( ا صا صطا  والنشاطات الموارد وتوجَ( وتفاع  اتؤطر التر الإستراتيجية ناتع و ر   وا 

 التنانسية الميسة تكوين نر تسط  التر الموارد وص، ت    ل ا الميسة   ن تكوين نر تسط  التر
(َ  الإَلا  صيوبة التقليد  والقيمة  صيوبة تتص، ب: االندرة  التر الموارد بأَنَّطا  المستدامة

                                                 
1
 - Praveen BALAKRISHNAN NAIR, low SWEE FOON, Revisiting the Concept of Sustainable 

Competitive Advantage: Perceptions of Managers in Malaysian ,  International Journal of 

Business and Accountancy, Vol. 1, No. 1, 63-78, 2010,p 67-69.   Disponible sur le web 

consulté le 12/04/2012.2010IJBA%20Praveen.pdf   -ijba.intimal.edu.my/Mgt 
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القانونية   المالية  المادية  اساً  االموارد على المستدامة التنانسية للميسة المَتملة الموارد وصنفت
 ر يسة االتكنولوجية  الج رانية  مجاَت الميسة ثلا    ن والإتصالية(  وات  ت البشرية  التن يمية 

 ا  المستدامة  التنانسية الميسة بناء نر سةاغير المادية( كثيراالملمو  غير الموارد وتسط  ( والقانونية
 تيد ا    واَست بارية(   الإتصالية  ييماا بنوعين السو  على الميتمدة الموجودات وصفت

 أو والسبا ن اَعما  من مة بين الإلتسا  مستوى تيكً بأَنَّطا  الإتصالية الطبيية  ات الموجودات
 على يساعد بما اليم  تص، اَست بارية الموجودات ان َين نر يينال ارج المصال  أصَاب

 بالموارد الإ تما  أَنَّ  يينر و  ا   وتوقياتَ السَّبون َاجات ملى عالية بدرجة تستجيب منتجات تقدي 
 تَق  التر ال رو، تونير  لا  من المستدامة  التنانسية الميسة وتيسيس بناء نر يسط  الملموسة غير

ء  السمية  ومنطاا المصال  أصَاب وتف يلات ورغبات لَاجات الفاعلة ةاَستجاب  والر ا(  والوَ
 الصلة و ات المستدامة التنانسية الميسة ادامة نر المطمة اَ رى ال يارات من نانَ تقد  عما ن لا
 تأكيدوبال والإجتماعر  الإقتصاد  اَداءين عن الناتجة الجيدة  السمية اكتساب  و الدراسة بط ن
 يكون َ ان ويجب الشاملةَ الإجتماعية بالمسؤولية المتمث  للمن مة الإجتماعر الإلتسا  توسى كلما
 يصب  َتى اليليا  الإدارة وتوجَ نلسفة نر يد   ان يجب ب  صدنة مجرد أو طار ا الإلتسا  أمراى    ا

 الميسة مدامة  رن الإرتكاس عنصر لتكون المن مة  وية من ءجس   و الجيدة السمية اكتساب
 .1التنانسية

 َيوية مصادر أَنْ تمث  يمكن التر الر يسة الأبياد يمكن أنْ نشير ملى  الصدد   ا ونر      
 :2بالآتر والمتمثلة الأعما  لمن مات التنانسية الميسة لإستدامة

 ر  ر يسة أدوار ثلاثة تؤد  التر و المؤسسية الإدارية اليمليات بمجموعة تتمث  :العمليات (1
عادة والتكام   التيل   التياونا  (َالتشكي  وا 
 تَديد موقيطا نر تساعد ا والتر المن مة تمتلكطا التر الموجودات بطا ويقصد :المواقع  (2

الموجودات ب  وتتمث    ن مستدامتطا  وكيفية تنانسية  مسايا من تمتلكَ ما وتقرير الإستراتيجر
 .(التن يمية الَدودو  للسو   البنية الطيكلية مؤسسية ال الملموسة  غير االتكنولوجية  المالية 

                                                 
1
 309َ  ص   مرجى سب   كرناو ر الب ناصر الر ا عبد من عبدالرَ سييد سناء - 

2
ستداو  التسويقية المعرفة  َامد َمد  سال  عدنان  رؤو، رعد -   جامية-الإقتصادو  ةدار الإ الراندين  كلية   مجلة  تنميةالتنافسية الميزة ةما 

 33َ  ص 3404  23 مجلد 044 اليرا  اليدد– الموص 
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 الفرص  وء للمن مة نر والمستمرة المتسايدة اليوا د تَق  التر الإستثمارات ملى وتشير :المسارات (3
 .نيطا وال ي، القوة ونقاط ال اصة والتطديدات

 بما ممثلة المستدامة تنانسيةال الميسة مصادر على عا  بشك  تتف  أَنَّطا  يت   السابقة النقاط   لا  من
 تمتلكَ ما ملى بالإ انة المنانسة من المن مات ن يراتطا على متفوقة مطارات من المن مة بَ تتمتى
 تفصيلاى مَ  تيدو َ السابقة الأبياد نإن وبالتالر المنانسين قب  من تقليد ا يصيب متفوقة موارد من

 .وموارد ا المن مة لمطارات

 التنانسية الميسة لتَقي  الفاعلية مبدأ على المن مات تركيس  ناو ملى الإشارة القو  مجم   ومن
 بيض نر ما ية سمنية لفترة نجاَات َققت التر التقليدية الإدارية النُّ  َ  باعتبار أنَّ  المستدامة 
 بت ير تت ير لَأنَّطا  كأساً  الكفاءة على تركيس ا نتيجة الإستمرار بالتفو  تستطى ل  اليالمية المن مات
 َسن  لا  من مستدامة تنانسية ميسة للمن مة وتَق  تت ير  َ الفاعلية َين منَّ  نر الإدارية  القيادات
 تمتلكطاَ التر والموارد والكفاءات والقيادة القي  عناصر وتو ي، تكام 
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 الإستراتيجيات التنافسية و إنشاء القيمة المبحث الرابع:
 ا المبَ  التطر  لأ   الإستراتيجيات التنانسية التر أتى بطا المفكر بورتر َي  سنقو  نر        

تتمَور و تندرج تَتطا جميى الإستراتيجيات المست دمة من طر، المؤسسات  وبيد ا َبد علينا التكل  
قيمة على ن ا  القي  نر الصناعة  و ما  ر مصادر الميسة التنانسية الدا لية من  لا  ن ا  سلسلة ال

 لصاَبطا أبر الإستراتيجية بورترَ 
 
ممتدادىا لنمو ج التَلي   :المطلب الأول: الإستراتيجيات الأساسية لبناء الميزة التنافسية 

الطيكلر للصناعة المقد  من طر، بورتر نجد أَنَّ  ناو ثلا  أكبر مستراتيجيات لمواجطة القوى 
وال   قد تتبنا ا أو تَص  عليطا المؤسسة تبيا  التنانسية الم كورة نر التَلي  الطيكلر الساب 

مكانياتطا  وو يياتطا التنانسية نر السو َ و  ن الإستراتيجيات مو َة نر الشك َ  لمطارتطا  وا 
 

 Porter( يوضح الإستراتيجيات الثلاث التنافسية ل16الشكل رقم )
 الميزة الإستراتيجية                                       

                         تمييس المنتع                  تكلفة الأق ال  
 القطاع ككل

 
 
 قطاع سوقي خاص

Source : Michael PORTER: le Choix  stratégique et la concurrence, Edition Economica, Paris, 

FRANCE, 1982, p.42 

   
قا لط ن الإستراتيجية على المؤسسة ت فيض تكلفتطا ملى ونأولًا: إستراتيجية السيطرة على التكلفة:   

أقصى ما يمكن ت في َ  َتى تستطيى نر النطاية  بيى منتجاتطا و دماتطا بسير أق  من المنانسين 
  1 ال ين يير ون نفً المنتجات أو ال دمات نر السو َ

                                                 
1
- Ibid, p p. 38-39. 

 الهدف
 ة التركيزإستراتيجي ستراتيجيالإ

 ة التمييزإستراتيجي ة السيطرة على التكاليفإستراتيجي
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ية منطا توانر و ناو عدة دوانى أو َوانس تشجى المؤسسات على تَقي    ن الإستراتيج    
مقتصاديات الَج    الآثار المترتبة على منَنى ال برة   وجود نرص مشجية على ت فيض التكالي، 

وتَسين الكفاءةَ وأ يرا سوقا منكوناى من مشترين واعين تماما بالسيرَ
 1 

 :2وأ   الشروط الواجب توانر ا لتَقي    ن الإستراتيجية 
 المشتريات بمجرد ان فاض السير؛وجود طلب مرن على السير  أ  سيادة  -

 ت طية السلى المقدمة وعد  وجود طر  كثيرة لتمييس المنتع؛ -

 وجود طريقة واَدة َست دا  السلية لك  المشترينَ -

  
كما أَنَّ  ناو تسى مَددات ر يسية للتكلفة م كورة من طر، بورتر  يمكن است دامطا لتَقي    ن      

 :3الإستراتيجية
و  ا باسدياد ال برة المتراكمة امنتاج( من جانب المؤسسة ومالَ من تأثير الخبرة: منحنى التعلم و  -1

 على منتاجية اليام   الت صص نر المطمة الواَدة والمطارة المكتسبةَََال ؛

و  ا من  لا  مست لا  الطاقة الكاملة  وعد   در ا بتوقيفطا أوت يير ا   إستغلال الطاقة: -2
 نتاج الموسمر؛و اصة نر المؤسسات  ات الإ

نكلما كان  ناو ترابط واشتراو بين الو ا ، تخفيض تكاليف الأنشطة المترابطة فيما بينها:  -3
 نر بيض التكالي، كالتوسيى أو قوى البيى مثلا  كلما كان  ناو ان فاض للتكالي،َ

أنَّ وتتمث  نر ان فاض التكالي، كلما ساد الإنتاج أْ  غلة الحجم) وفورات إقتصاديات الحجم(:  -4
دة المنتجة؛  التكالي، الثابتة تن فض بسيادة الإنتاج مما يؤد  ملى ان فاض نصيب الوَ

و  ا باشتراكطا نر بيض النشاطات كالبَو    العلاقة بين وحدات النشاط الإستراتيجية: -5
 التسوي   البَ  والتطوير   ومنَ الَصو  على غلة الَج ؛

                                                 
1
 042َ لي  نبي  مرسى  مرجى سب   كرن  صَ  - 

 043َ  صَ نفسَالمرجى  - 2

ة دكتوران نر التسيير غير منشورة  يةالإقتصادلبيئة التنافسية للمؤسسات ة التسويقية في استراتيجيدراسة الإ  عمر ليلاو  - 3   أطروَ
 َ 093-091َص صَ 3442المدرسة اليليا للتجارة  الجسا ر  
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ر أو ال لفر مث  شراء بيض المواد أوتوسيى منتجات نقرارات التكام  الأمامدرجة التكامل:   -6
 المؤسسة لَ أثر كبير على التكلفة؛

و نا نر َالة المتَرو الأو  نر السو   ومينان د و  المؤسسة بالمنتع أو ال دمة  التوقيت:  -7
 الأولى نر السو  من  لا  مست لا  الفرص التسويقية؛

الَاَت التالية: قرارات َو   ط المنتجات أو  : وما لطا من أثر نرالإختيارات الإستراتيجية -8
 َو  المنتع  مستويات الجودة  ال دمات المقدمة للمشتر ؛

ومالَ من تَقي  الإستراتيجية و  ا ب فض تكالي، مواقع المصانع ومقرات ومكاتب المؤسسات:  -9
 التوسيى  التجميى  المواد الأوليةَ

 :1بسبب طويلا تدو  َ الإستراتيجية   ن أَنَّ  ملى الإشارة دروتج
 جانب المنانسون؛ من التقليد -
 التكنولوجية؛ اليق ة أ مية ت طر كما منَنى ال برة  أثار يل ر ال   التكنولوجر الت ير -
 .أنقاض ملى القديمة الميدات وتَوي  الَديثة نر الميدات الإستثمار -

منتع م تل، عما يقدمَ المنانسون  وتطد،   ن الإستراتيجية ملى تقدي ثانياً: إستراتيجية التمييز:     
اجات المستطلكين ال ين يطتمون بالجودة والتميس أكثر من م تمامط  بالسير  و  ا  ليناسب رغبات وَ
يد نر القطاع السوقر  وقد يأ   التميس عدة أشكا  كالتصمي  الأصلر أو صورة  بميرنة المنتع كوَ

 طر ال ارجراالبنوو مثلا(  وقد تتيدد أشكا  اليلامة كسيارة مرسيدً مثلا  شك  تكنولوجيا  الم
 2وأبياد التمييسَ

لقد َدد كوتلر  مسة أبياد للتمييس نر السو  من من ور تسويقر كما  ر مو َة  
 نر الجدو  اَتر:

 
 
 

                                                 
 .314ص   3443 مصر رية الإسكند منطع تطبيقر  الدار الجاميية    ةستراتيجيالإ ةدار والإ ستراتيجيالإ التفكير  جما  الدين مرسر - 1

2
 -M.PORTER, Op.Cit, p p. 40-41. 
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 التمييز استراتيجية( يوضح أبعاد  15الجدول رقم )

Source: Philip. KOTLER et Bernard. DUBOIS, marketing mangement, 9
éme

 édition, Publi-

union, Paris, FRANCE, 1997,p341. 
ا لك  عنصر من عناصر   ر م تمامىا  اصى نبإتباع مستراتيجية التمييس على المؤسسة أنْ تايط 

ليَ  وبناء مستراتيجية المسيع التسويقر  وا  تيار الينصر ال   يكون على أساسَ ن رة السَّبون م
تسويقية ميتمدة على  لو الينصر باعتبارن المَور الإستراتيجر لطا  نقد يكون الينصر  و  الجودة 
و نا ياطت  بالمنتع  وقد يكون الإ تما  بالتوسيى م ا كان عنصر التمييس  و نقاط البيى وآجا  التسلي  

 ر التميس نر متابية الأَدا  ومسايرتطاَوالتصلي  مثلا  وقد يكون عنصر الترويع م ا كان عنص
 1وعموما من أ   مجاَت التمييس التر تَق    ن الإستراتيجية ولفترة سمنية أطو   ر: 

 التمييس على أساً التفو  التقنر؛ -

 التمييس على أساً الجودة؛ -

 التمييس على أساً تقدي   دمات مساعدة أكبر للمستطلو؛ -

 قيمة أكبر ن ير المبلغ المدنوع نيََ التمييس على أساً تقدي  المنتع -

 وكقاعدة عامة نإن مستراتيجية التميس تتَق  من مسايا عديدة للمؤسسة نر    المواق، التالية:
 عندما ياقدّر المستطلو قيمة اَ تلانات نر المنتع ودرجة تميسن عن غيرن؛ -

 تيدد است دامات المنتع وتوانقَ مى َاجات المستطلكين؛ -

 بير من المنانسين يتبيون نفً مستراتيجية التمييسَعد  وجود عدد ك -

                                                 
 َ 106-107مرجى سب   كرن  ص صَ   لي  نبي  مرسر - 1

 الصورة نقاط البيع الأفراد الخدمات المنتج
 الشك  -

 الو يفة -

 لإعتماديةا  -

 الكفاءة  -

 المطابقة -

 الديمومة -

 قابلية  -

 التصلي  -

 النمط -

 الطراس -

 سطولة الطلبات -

 التسلي  -

 التركيب -

 تكوين الياملاء -

 النص  -

 التصلي  -

  دمات أ رى -

 الكفاءة -

 اللباقة -

 المصداقية -

 الجدوى -

 الديمومة -

 الإتصا  -

 
 
 

 الت طية -

 ال برة -

 الكفاءة -

 الرموس -

 الإعلا  -

 الأجواء -

 الَواد  -
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تت من التركيس على مجموعة عاملاء مينيين  على جسء من تشكيلة ثالثا: إستراتيجية التركيز:  
 المنتجات  سو  ج رانر  ومث  مستراتيجية التمييس نقد تأ   أشكاَ عدةَ  

تمييس تتوجطان ملى السو  كك   نإنَّ جميى نإ ا كانت مستراتيجية السيطرة على التكلفة أو ال       
أشكا  مستراتيجية التركيس تنطو  على جسء  اص من السو   َي  تكون  المؤسسة قادرة على  دمة 
  ا الجسء الإستراتيجر ال ي  بفاعلية كبيرة أو بإستطلاو أق  للموارد  على عكً المنانسين ال ين 

يطرة على التكلفة ناتجة من ال دمة المقدمة للطد، يتنانسون نر جسء كبير  وقد ينتع عن  لو س
 1أوبتميس المنتع و  ا بتلبية َاجة ورغبات  لو الجسء أو باست دا  الإستراتيجيتين مياَ

 2ول رض تبنر است دا    ن الإستراتيجية  ناو  طوتان  امتان: 
 م تيار وتَديد أ  قطاع من القطاعات سيت  التنانً نيَ؛ -0
بناء الميسة التنانسية نر القطاعات السوقية المستطدنة نر ال طوة السابقة  و  ا  تَديد كيفية -3

بتَديد مدى جا بية القطاع ا َجمَ  ميستَ  القوى التنانسية المؤثرة عليَ  أ ميتَ بالنسبة للمنانسين 
اجة  لو القطاع(َالإستراتيجيين  مدى التوان  بين ممكا  نيات المؤسسة وَ

 :3ة من است دا    ن الإستراتيجية بنجا  وجبَّ أن تراعر ما يلروكر تستطيى المؤسس
 اليم  ع  تونير المطارات والموارد اللاسمة ل دمة القطاع السوقر المستطد،؛ -1

 تفاد  مَاولة الد و  ملى القطاعات السوقية التر ييم  بطا المنانً بقوة عالية؛ -2

 ة عالية؛اجتناب القطاعات السوقية التر يتمتى بطا المنانً بقو  -3

 الميرنة التامة بك  الت يرات التكنولوجية ونوع المشتر  للمنتع؛ -4

ت نر القطاع السوقر المستطد،  نالسو  ال   قد ينمو بسرعة  و موات  -5 متابية التَوَ
لد و  منانسين جدد  على عكً السو   و النمو المن فض يجي  منَ غير مرب  

 للمؤسسة عندما تيم  نيَ

 4تجة عن است دا  مستراتيجية التركيس نر الَاَت التالية:وتتَق  الميسة النا

                                                 
1
 - M.PORTER, Op. Cit, p.42. 

 009َمرجى سب   كرن  صَ  ، لي  نبي  مرسر - 2

 342َ-340مرجى سب   كرن  ص صَ ، مسماعي  السيد - 3

 002َصَ    كرن  لي  نبي  مرسر  مرجى سب  - 4
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عندما توجد مجموعات م تلفة ومتميسة من المشترين ممن لط  َاجات م تلفة أويست دمون المنتع  -
 بطر  م تلفة؛

 عندما َ يَاو  منانً آ ر الت صص نر نفً القطاع السوقر المستطد،؛ -

 طاع سوقر ميين؛عندما َ تسم  موارد المؤسسة مَ بت طية ق -

 عندما تتفاوت قطاعات الصناعة بشك  كبير من َي  الَج   وميد  النمو والربَية؛ -

 غير اَ عندما تشتد َدة عوام  التنانً بَي  تكون بيض القطاعات أكثر جا بية من -

منَّ م تيار الإستراتيجية الأساسية من بين الإستراتيجيات الثلا  َ يتوق، على القطاع ال       
دة النشاط  و و ما تش مكانيات المؤسسة أو وَ    نيَ المؤسسة بقدر ما يتوق، على موارد وا 

يستدعر دراسة مجاَت القوة وال ي، نر مجاَتطا الم تلفة  ويورد بورتر بيض المطارات 
 والمتطلبات التن يمية ل ستراتيجيات التنانسية كما  و مو   نر الجدو َ

 Porterالإستراتيجيات التنافسية ل ( يوضح متطلبات16الجدول رقم )
 المتطلبات التنظيمية المعتادة المهارات والموارد المتطلبة عادة الإستراتيجية التنافسية
 السيطرة الإجمالية للنكاليف

La Domination 
globale par les 

couts 

مستمرارية رأسما  متواص  مى تونر مسيد من رأسما  نر  -
 متناو  اليد الياملة؛

 ات نر مجاَت اليمليات الإنتاجية؛مطار  -

 مشرا، مَك  على اليد الياملة؛ -

 تصمي  المنتجات بشك  يؤد  ملى سطولة التوسيى؛ -

 منان  توسيى من ف ة التكالي،َ -

رقابة مَكمة على التكالي،َ اعداد تقارير  -
 رقابة ومراجية تفصيلية ومتكررة؛

 تن ي  جد مطيك  للمسؤوليات؛ -

وانس لكسب الأ  -  دا، الكميةَتَري ات وَ

 التمييز
 
La 

Différentiation 

 قدرات تسويقية مطمة؛ -

 تنويى نر ال دمات والمنتجات و نسعة نَو الإيداع؛ -

 كفاءات قرية نر مجا  البَ  والتطور؛ -

 سمية َسنة للمؤسسة نر مجا  الجودة والريادة التكنولوجية؛ -

  برة طويلة نر الصناعة؛ -

 تياون قو  مى قنوات التوسيىَ -

و  بين و ا ، البَو  والتطوير تنسي  ق -
 وتطوير المنتجات والتسوي ؛

وانس نوعية بدَ من الكمية؛ -  تقديرات وَ

رواتب ومسايا جيدة لج ب اليد الياملة  -
 المؤ لة والكفاءات المبدعةَ

 التركيز
La Concentration 

توليفة من السياسات السابقة موجَ نَو الطد، الإستراتيجر 
 الميينَ

السياسات السابقة موجَ نَو الطد، توليفة من    
 الإستراتيجر الميينَ

Source: M .PORTER: le Choix  stratégique et la concurrence, Edition Economica, Paris, FRANCE, 1982, p 

p.44-45.    
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راتيجية ومما تجدر الإشارة مليَ بأَنَّ  ناو بيض الم اطر التر يمكن أنْ تنَج  جراء م تيار   ن الإست 
  1:أو تلو    ن الم اطر يمكن تل يصطا كالآتر

 
 مخاطر إستراتيجية السيطرة على التكاليف: -أ

الت يير التكنولوجر يبط  الإستثمارات السابقة  بالإ انة ملى التيل  الَاص  نر تلو الفترة  -     
 أي ا؛

 التقليد من جانب المنانسة؛ -     
 نتع المطلوب أو ت يرات التسوي  بسبب الإ تما  المفرط للتكلفةَعد  القدرة على رؤية الم -     
 من النوع الط  تبنيطا عند المؤسسة تواجططا قد التر الأ طار الأ رى من ملى مجموعة بالإ انة

 :2يلر نيما منطا بي ا مدراج يمكنالإستراتيجيات 
 ؛التصنيى نشاطات على الَصر  التركيس -
 التموين؛ أ ما  نشاطات -
 مباشرة؛ غير أو الص يرة النشاطاتأ ما   -
 ؛التكالي، تطور ليوام  ال اطئ التميس  -
 ك مان النشاطات بين الروابط وك ا اصة مى الماوَّردين  الروابط مست لا  نقص -

 بقاء المؤسسات أسرار على مست لا   لو  من البيى  والقدرة بيد ما و دمات النوعية
  .اليابانية

 ز:مخاطر إستراتيجية التميي -ب
 التقليد من قب  المنانسين يقل  من مدراو التمييس؛ -     
السير اليالر للمنتوجات المميسة  ات الجودة اليالية  وال   َ يبرر من ارتفاع السير لدى  -     

 المشتر  اي ا؛
 :3 ك لو منطا ن كر اليديد من الم اطر على التميس مستراتيجية تنطو  و

 المرتفية للمنتجات     اَسيار  :المفرط التميس 

                                                 
1

 091-099مرجى سب   كرن   ص صَ  عمر ليلاو  - 

M.PORTER, Op .cit, p36. -
2

 

Ibid., p 41..-
3
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 السَّبون يت لى أن ملى يؤد  قد نط ا جدا مرتفيا الإ انر السير كان نإ ا :السير نا ض ارتفاع 
 المؤسسة؛ منتجات عن

  من الملَو ة القيمة تجاوست م ا مَ المرجوة ناعليتَ التميس ق يَ َ التميس: تكلفة ميرنة عد 
 س؛التمي   ا على تكلفة الَياسة السَّبون قب 

 ؛القيمة سلسلة مجموع من أكثر المنتع على الشديد التركيس 
  َللسبا ن السوقية القطاعات تَديد عد  

  َللمنتع المقلدين لمتابية متواص  كجطد دا مة يق ة كما أَنَّ   ن الإستراتيجية تتطلب
 
  مخاطر إستراتيجية التركيز: -ج

ى المؤسسات التر تشت   ب لو لجسء من ك  واند جديد للجسء المستطلو يؤثر مباشرة عل -     
 السو ؛

 د و  المنانسين الكبار لط ن الأجساء بإستراتيجيات تسويقية متنوعةَ -     
  1:ك لوو منطا 

دن يكفر َ السوقية القطاعات من مجموعة أو قطاع على التركيس -  ميسة اكتساب أج  من لوَ
 تنانسية؛

 السوقية؛ القطاعات و باقر المتمركسة  سسةالمؤ  ا تارتَ ال   القطاع بين اَ تلانات -
 استثنا ية؛ نرصة لتكوين السوقر القطاع نر للتقسي  جديدة طريقة -
 تنانسية دا مة؛ ميسة يكسب أنْ  يجب واسيا  دنا ال   ي تار المنانً -
 الطد،َ امتداد كدراسة مطمة سوقية قطاعات عن الدؤوب البَ  -

 
ستراتيجيات التنانسية السابقة  صا ص م ا ما تّ  َسن نطمطا منَّ  ل كن   مستراتيجية من الإ        

  وعلى  لو يمكن تقدي  الجدو  2وميرنتطا تمكننا من المواجطة والدناع  د القوى التنانسية ال مسة
 الآتر وال   يقارن  صا ص   ن الإستراتيجيات  من سيا  القوى ال مً لبورترَ

                                                 
1

 -  M.PORTER, Op .cit, p32. 
2
 -www.Quik.mba.com/strategy/porter'generic strategy.htm.  Page Consulté le 12/12/8064 
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 تنافسية وقوى الصناعة( يوضح الإستراتيجيات ال17لجدول رقم )ا

 إستراتيجية التمييز إستراتيجية التركيز
إستراتيجية السيطرة على 

 التكاليف
 
 

 

ييم  على تطوير الكفاءات 
المَورية للمؤسسة والتر من 
انس  شأَنَّطا أنْ تكون كقوة أوَ

 كبير للدا لين الجددَ

ء المستطلكين وال   قد  وَ
ينشط من عسيمة الدا لين 

 الجددَ 

لقدرة على  فض السير ا
للرنى من َواجس الد و  

 للمنانسين المَتملينَ

 حواجز الدخول للجدد-1

أكثر الياملاء لط  قوة 
تفاوض بسبب صي ة  

 البدا  َ

عدد كبير من الياملاء  و 
قدرة أق  بسبب ب ية 

 البدا   المتوانرة لديط  َ

قدرة على التفاوض ل فض 
السير ملى الياملاء 

 وياءَالمطمين والأق

 القوة التفاوضية للعُملاء-2

الماوَّردون لط  قوة بسبب 
الأَجا  المن ف ة؛ 
المشتريات من طر، 
المؤسسة  ات التركيس 
والتمييس لطا قدرة على 

  فض الأسيارَ

الأن   قادر على سيادة 
 سير المنتع للياملاءَ

المرا نة على منقاص القوة 
التفاو ية للماوَّردين 

 َالمطمين والأقوياء

القوة التفاوضية -3
ردين  للمُو 

المنتجات المت صصة و ات 
الكفاءة المَورية تَمر 
المؤسسة من المنتجات 

 البدبلة

مدراو الياملاء لتمايس المنتع 
 و واصَ؛

تيم  على  فض تطديد 
 البدا  َ

ممكانية  فض السير 
للدناع  د المنتجات 

 البديلة

 تهديد المنتجات البديلة-4

ستطييون المنانسون َ ي
تلبية َاجات الياملاء 
 المركسة من طر، المؤسسة

ء للياملاء تمنى  درجة الوَ
 من تَولط  ملى المتنانسين

الأن   قادر على التنانً 
 نر السير

المتنافســـــــــــــــــــــــــــــــــــون  -5
 المتزاحمون داخل القطاع

 

Source : . www.Quik.mba.com/strategy/porter'generic strategy.htm page consulte le 18/12/2012 
 
 
 
 
 

 التنافسية ستراتيجيةالإ
 قوى

 الصناعة
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 الميسة نط  الصيب من  :المطلب الثاني: التحليل التنافسي من خلال مفهوم سلسلة القيمة
 والتر دا   المؤسسة  كثيرة نشاطات عن تنج  التنانسية نالميسة كك   المؤسسة ات  نا م ا التنانسية

 الأنشطة يمكن   ن من نشاط نك  ا تطمنتجا ودع  توسيى تسوي   تصنيى  تصمي   د،بطا بط تقو 
 .المؤسسة تميس وتَقي  التكالي، ت فيض نر يسا   أن

: سلسلة قيمة المن مة التر تتنانً نر صناعة ميينة  ر جسء من تيار واسى من أولًا: نظام القيم
سلسلة القيمة للمجطسين و  الأنشطة لَأنَّ المن مة جسء من ن ا  واسى لإ انة القيمة  و تت من

 الموسع و سلسلة القيمة للسَّبونَ و ر مو ََ بالشك :سلسلة القيمة 
  Porterللصناعة حسيب( يوضح نظام القيم 17الشكل رقم)

 
 
 
 

 

 نر تَليلية ميدانية   دراسةالتنافسية لتحقيق الميزة كمدخل الزبون قيمة مصفوفة استراتيجيات تحليل عدنان السييد    ييرب المصدر:

 03َ  ص3440ب داد اليرا   جامية اَقتصاد و الإدارة كلية ب داد  رسالة ماجستير غير منشورة  نر الأولى لدرجةا نناد  من عينة
 

 نقط  للمن مة الدا لية اليمليات للن ر ملى  كانياى  غير للمن مة رات الإستراتيجيةالقد نط  وأصب     
 بَاجة اليمليات َ سالت   ن ك  و. نوالموسعي المجطسين سلسلة نر يَد  أن يمكن أكبر قيمة وتكوين

 َ نطر النطا ر المستطلو ملى تص  عندما السيارة جودة المثا  سبي  و علىَ عمي  وتَلي  نط  ملى
 .الموسعين أداء و المكونات تتأثر بجودة ولكنّطَا  المن مة مصنى دا   تَد  التر بالأنشطة نقط تتأثر
 مصدرىا و مطماى  عاملاى  يكون أن يمكن سلسلة القيمة نر الآ رين أداء على التأثير على المن مة قدرة و

   1َالتنانسية للميسة
لمفطو  سلسلة القيمة كان نر  منَّ أو   طور :ثانياً: مفهوم سلسلة القيمة للمنظمة و أنشطتها  

  ث  ت  تطوير ا من  لا  سلسلة -و و تاجر أمريكر - LAWRENCE millesال مسينات على يد  
                                                 

1
 من عينة نر تَليلية ميدانية راسة  دالتنافسية تحقيق الميزةل كمدخل الزبون قيمة مصفوفة اتإستراتيجي تحليل   عدنان السييد  ييرب - 

  00َ ص3440اليرا  ب داد  جامية الإقتصاد و ةدار الإ كلية غير منشورة  ب داد  رسالة ماجستير نر الأولى الدرجة نناد 

سلسلة قيمة القنوات  االموسعين  سلسلة قيمة السبون
  ة(وبا ير التجس 

 

 المجطس سلسلة قيمة سلسلة قيمة للمن مة
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 لفط  تستيملَ الطيك  ال    ر القيمة للمن مة سلسلةَ 1ت بورتر نر السبيينات من القرن الما ركتابا
 .الأعما  مستوى على الإستراتيجية تنفي  لتسطي  تستيملطا متيددة أدوات على كلفطا  والتير، موقى

 المنط  و و ةالقو  تمث  التر و الأساسية اليمليات و الموارد على للتّير، القيمة سلسلة وتستيم 
 تدير و تن   المن مة بطا التر الطريقة من التنانسية الميسة نتنشأ  التنانسيةَ الميسة لتطوير الفرص
  لا  من القدرات  يك  وتصوير للمن مة الدا لية الطبيية نط  على تساعد و المنفصلة أنشطتطا
لة من المنتع بطا يتَرو ترال الكيفية القيمة سلسلة وتيرض اليمليات  من كمجموعة مليطا الن ر  مرَ
الأنشطة  من سلسلة ملى أعمالطا المن مة تقس  َي  .النطا ر السَّبون ملى يص  أَنْ  ملى الأولية المواد
 يسط  ك لو و .للسَّبون المقدمة الكلية القيمة من جسء نر يسط  القيمة سلسلة نر نشاط أو عنصر وك 
 كلفة بأق  ممكنة قيمة أكبر م انة  و القيمة لسلسلة الأساً  المفطو  لَأنَّ  الكليةَ الأربا  من جسء نر

 أكثر المن مة السلسلة وت   نر جسء لك  الرب  و المقدمة القيمة نر المسأ مة مقدار وقياً ممكنة
 من متصلة الأنشطة من شبكة أو متدا   ن ا   ر المن مة قيمة نسلسلة.الأنشطة من مجموعة من

 الأ رى  وتربط الأنشطة كفاءة أو بكل، يتأثر الأنشطة أَد عندما د تَ الروابط روابط  و  لا 
 لإسطا  تقيي  ت ى أن تَاو    ومن ث  الأساسية الأجساء الو يفية مى المن مة أنشطة القيمة سلسلة
 القو  يمكننا انفا  كر ما  لا   ومن وبشك  جو ر  للأعما  الكلية الم انة القيمة توليد نر جسء ك 
 :2على تؤكد القيمة لةسلس أَنَّ 

 المن مة؛ من جسء ك  بطا يسط  التر الم انة القيمة  •

من  جسء ك  التنانسية  و الميسة تَقي  نر الم انة  القيمة  لا  ومن المن مة ك  مسطا   •
 .بطا يقو  أن يمكن الأجساء   ن

 القيمة   ن أَنَّ  وكي، من مة لل قيمة توليد بإتجان يسط  أن يمكن جسء ك  أَنَّ  كي، يمتَن التَلي    ا و
  ر القيمة سلسلة أَنَّ  اليرض   ا من اَ رين  يت   المنانسين بقية عن كمنانً المن مة ستميس

   للسَّبون بالنسبة قيمة  ات م رجات ملى المد لات تَو  التر الأنشطة من مجموعة

 ساسية و ا رى داعمةَ الأ -الأولية-الأنشطة تتكون من م رجات ملى المد لات تَوي  عملية و

                                                 
1
 - Ahmed HAMADOUCHE: Méthode et outils d'analyse stratégique, Chihab édition, Alger, 1997, p. 24. 

 02َعدنان السييد   مرجى سب   كرن  ص ييرب - 2
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يمكن تيري، سلسلة القيمة على: "أَنَّطا  الطريقة الن امية للن ر ملى سلسلة الأنشطة التر تؤديطا       
المؤسسة   بَي  يامكن المؤسسة من  لالطا نط  المصادر الَالية و المَتملة للميسة التر تَققطا عن 

 ة ملى نوعين كما  ر مو َة نر الشك :أنشطة المؤسس Porterقد قس  بورترو  1َمنانسيطا "
 Porterحسب   ( يوضح مفهوم سلسلة القيمة18الشكل رقم )

 
  
 
 
 
 

Source : M.PORTER: le Choix  stratégique et la concurrence, Edition Economica, Paris, FRANCE, 

1982,p 53. 

 2: و ر  مسة أنشطة:الأنشطة الأولية-1  

: أنشطة مرتبطة باستلا   ت سين  وتوصي  المد لات اللاسمة للمنتع لداخليالإمداد ا -1-1     

 وتشم  مناولة المواد  الم اسن  الرقابة على الم سون  َََ

: أنشطة مرتبطة بتَوي  المد لات ملى منتجات نر شك  نطا ر و تشم   التش ي  الإنتاج - 1-2

 على الآَت  التجميى  التيب ة  صيانة الآَتَ

: أنشطة مرتبطة بجمى  ت سين والتوسيى الماد  من المنتع ملى المشترين  الإمداد الخارجي -1-3

وتشم  ت سين المنتجات التامة  مناولة المواد  اليمليات ال اصة بسيارات التسلي   تنفي  و جدولة 

 الطلباتَ

مشتر  أن أنشطة مرتبطة بتسويد الوسا   التر يمكن من  لالطا لل التسويق و المبيعات: 1-4

 رجا  البيى  اليلاقات اليامة َََ  يشتر  المنتع و  تَفيسن على الشراء و تشم  الإعلان  الترويع
                                                 

 - 
1
 33َمرجى سب   كرن  صَ    لي  نبي  مرسر 

2
 - M.PORTER, Les choix stratégique et la concurrence, Op.cit, p.57. 

الإمداد  الإنتا 

 الخارجي

 

الإمداد 

 الداخلي

 اتسويق 

 و المبيعات
 الخدمات

 البنية الأساسية
 

 إدارة الموارد البشرية
 

 التطوير التكنولوجي
 

 الشراء
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و ر أنشطة مرتبطة بتقدي  ال دمة بتدعي  أو المَان ة على قيمة المنتع و تشم :  الخدمات: 1-5

 تعَال دمات والتركيب  الإصلا   التدريب  قطى ال يار و الأجساء و تيدي  المن

 :1: و  ر أربية أنشطةالأنشطة الداعمة - 2  
: تشم  أنشطة مث  الإدارة اليامة  المَاسبة  الجوانب بنية المؤسسة الأساسية - 1 -  2

القانونية  التموي   الت طيط الإستراتيجر  وك  الأنشطة الأ رى الداعمة والأساسية لتش ي  
 َلقة القيمة كك َ

: أنشطة  رورية ل مان الإ تيار  التدريب  وتنمية الأنراد  شريةتسيير الموارد الب - 2 -  2 
وتشم : ك  نشاط يتيل  بالموارد البشرية وبالتالر تت ل   أنشطة مدارة الموارد البشرية عبر 

 كام  الَلقة كك َ
: أنشطة تتيل  بتصمي  المنتع وك لو تَسين طريقة أداء التنمية والتطوير التكنولوجي -3 -2   

ة الم تلفة نر َلقة القيمة وتشم  الميرنة الفنية  والإجراءات والمد لات التكنولوجية الأنشط
 المطلوبة لك  نشاط دا   َلقة القيمةَ

: أنشطة تتيل  بالَصو  على المد لات المطلوب شراؤ ا  سواء كانت التموين  -4 -    2 
َلقة القيمة كك  لَأنَّطا  تدع  مواد أولية  أو  دمات أو آَت  و ك ا تت ل     ن الو يفة عبر 

 ك  نشاط نر َالة الشراء"َ
بأَنَّ  ناو أنواعا من الأنشطة بدا   ك  صن، من الأنشطة السابقة  Porterكما ي ي، بورتر     

 :2و ر ثلاثة أنماط َسب الدور ال   تليبَ نر كسب الميسة التنانسية
  تصنيى القطاع  تش ي  القوى البييية  : تد   نر  ل  قيمة للياملاء: كالتجميىأنشطة مباشرة -6

 الإعلان   تصور المنتع  التو ي،َ

تثبيت الجدولة      : تسم  بتطبي  بوجَ متص  الأنشطة المباشرة كالصيانةأنشطة غير مباشرة -2
ة   تسيير البَ  و/ أو تسجي  نتا ع البا يينَيتش ي  التركيبات  تسيير القوى البيي  

                                                 
1
 - M.PORTER, Les choix stratégique et la concurrence, Op. cit, p p.58-59. 

2
 - Ibid. p p 61-62. 
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نشطة ت من جودة الأنشطة الأ رى كالرقابة  التفتيش  التجريب  : و ر أأنشطة ضمان الجودة -4
 التَقي   التكيي،  التصَي   والتقوي َ

نر جميى المؤسسات نجد أنشطة مباشرة وأ رى غير مباشرة موجطة ل مان الجودة  والأنماط الثلا  
نفر  البَ  تطب   لط ن الأنشطة تتواجد نر الأنشطة الر يسية والداعمة  مثلا كالتطوير التكنولوجر

 َقيقة أنشطة مباشرة لكن تسيير البَ   و نشاط غير مباشرَ
: منَّ الطد، من ميرنة سلسلة القيمة بالنسبة للمؤسسة ثالثا: أهمية استخدام مفهوم سلسلة القيمة    

  و التَك  نر التكالي، الكلية لم تل، مراَ  منجاس منتع أو  دمة ما  و   ا باقترا  م تل، الَلو 
 : 1التقنية و التن يمية الممكنة التر تساعد على

 التَك  نر  يك  التكالي،؛ -
دات الم تلفة ؛ -  تفيي  و تنسي  اليلاقات بين الوَ
 تصور تشكي  جديد لسلسلة القيمة  َ -

و انطلاقا من سلسلة القيمة تستطيى المؤسسة أن تتبنى مستراتيجية سليمة و اكتساب ميسة تنانسية    
 :عن طري 
 ال  ط على التكالي، بأدا طا لو ا فطا بكفاءة أكبر من منانسيطا؛-"    

التميس نر المنتع المقد  سواء على مستوى الجودة  الإبداع التكنولوجر أو دمات ما بيد  -     
 البيىَََال َ 

 اتان الطريقتان اللتان تمثلان الإستراتيجيتين الأساسيتين لمواجطة المنانسة وتسمَان     
 للمؤسسة بالَصو  على ميسة تنانسية مستمرة و دا مة  اصة م ا اقترنت ب:

  ل  َواجس للد و  أما  المنانسين مث  التَك  نر قنوات التوسيى لسبا ن أونياء 
 َََال ؛

  مست لا  التطور التقنر و الإبداع السريى لمنى المنانسين من تقليد التكنولوجيا
 المستيملة؛

 َك  نر آجا  الإنجاس و اَنت ار سواء على مستوى الإنتاج  َسن تسيير الوقت و الت
 التوسيى 

                                                 
1
 - Ahmed HAMADOUCHE, Op. Cit, p.86. 
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 "  1التصمي  أو مطلا  منتجات جديدة نر السو َ 
لتَديد التمو ى  –الَق  التنانسر للمؤسسة  -بالإ انة ملى تَلي  طبيية و امتداد البي ة التنانسية    

 2 ن البي ة التنانسية و المتمثلة نر:المناسب  لطا  و  ا عن طري  ميرنة الأبياد الم تلفة لط
 : أ  درجة الت يرات نر صنى المنتع و  دمة الياملاء؛امتداد الجزء-
 : أ  ما  ر الأنشطة التر تنجس بدا   المؤسسة ومن  لا  المؤسسات المستقلّة؛درجة التكامل -
ر تتنانً بطا : أ  ما مجموعة النواَر  الدو   أو مجموعات البلدان التالامتداد الجغرافي-

 المؤسسة بإستراتيجية منسقة؛
: أ  ما  ر مجموعة القطاعات المتدا لة و التر تيم  بطا المؤسسة الامتداد القطاعي-

 بإستراتيجية منسقةَ
 :3منَّ تَلي  سلسلة القيمة يسم  لنا بال صوص ب  

 تيري، أَسن  للقطاع ال   تتمو ى بَ المؤسسة؛ -
 قية ت ل  القيمة؛ت صيص تكالي، و منتجات َقي -
 تيري، مَددات التكلفةَ -
عادة        عموما تَلي  سلسلة القيمة يبَ  عن ميسة تنانسية دا مة بالتَك  نر مَددات التكلفة وا 

 تشكي  سلسلة قيمة جديدة  ات تكلفة أق  نر  ل  منتع منانًَ
من شأَنََّ الرنى من الميسة  منَّ المؤسسة قد تست د  تَلي  القيمة نر الت طيط الإستراتيجر و  ا     

"َََمنَّ اليديد من  الطجمات الناجَة تتطلب اليديد من الإبتكارات نر سلسلة  Porterالتنانسيةَ ويقو  
 4َالقيمة  ويمكن أن تؤد  الت يرات الطيكلية للقطاع ملى  ل  نرص لإعادة تشكي  سلسلة القيمةَََ"

مة مطابقة او ميدلة أو مياد تشكيلطا  و  ا بالن ر ملى نقد يست د  أَد المتنانسين سلسلة قي       
نفً الَق  التنانسر للقا دَ وك   لو ي  ى ملى ميرنة الأبياد الم تلفة للبي ة التنانسية الم كورة سابقاَ  
نإعادة تشكي  سلسلة القيمة يسم  للمؤسسة بالتنانً نر نفً الَق  التنانسر و  ا بتطبي  أنشطة 

قيمة أو بإعادة نم جة كلية للسلسلة بالن ر للمنانً    الأولوية لسيادة التمييس أو م تلفة منشأة لل
                                                 

1
ية وعلو  الإقتصاد  م كرة ماجيستر غير منشورة  كلية اليو  دور أنظمة المعلومات في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسة صليَة كريش  - 

 .32   ص2002َالتسيير   جامية الجسا ر  
2

 -  M.PORTER,  Op. Cit, p p. 73-74. 

 
3

 32َ  صمرجى سب   كرن   مرسر  لي  نبي -  
 

4
 - M.PORTER, Les choix stratégique et la concurrence, Op.cit., p.608. 
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ت فيض التكلفةَ وكلما أمكن للمؤسسة من اكتساب منتجات أو أنشطة متيددة أمكنطا من كسب ميسة 
 تنانسية نر   ا القطاع أو السو َ

طناو مجموعة تكتيكات و ر كما وب صوص معادة تشكي  المنتجات أو سلسلة القيمة بوجَ عا  ن     
 1يلر:

 : بت يير و/أو تيدي  مواصفات و صا ص المنتع؛التغييرات في المنتج -0

: بفط   صا ص الياملاء ومنَ تقدي  منتجات مشبية لَاجاتط  و نتائج وخصائص أفضل -3
 رغباتط ؛

: بتيدي  الأنشطة كدع  المنتجات أوميالجة التغيرات في الدعم الخارجي أو الخدمات -2
 لطلبياتََ؛ا

: و  ا بالتَسين القو  لو ييتطا النسبية لأنشطتطا المنشأة للقيمة نظام الإمداد جد الفعال -0
 بت فيض تكالي، ن ا  الدع ؛

تط  دعم لخدمات ما بعد البيع بوجه نشط:  -2 و  ا بالتقرب من الياملاء و الإجابة عن تساؤَ
 واستفساراتط  َو  المؤسسة ومنتجاتطا؛

بتسيير م سون الياملاء  ن ا  التوريد و الرقابة على لبيات: تحسين معالجة الط -9
 م سونََََ؛

تمو ى جيد   سيادة النفقات المتيلقة بالتسوي  نر قطاع ميين التغييرات في التسويق:  -9
 نمط جديد لتن ي  المبيياتََ؛

 وما من شأَنََّ ت فيض التكلفة وتقوية التمييس؛ التغييرات في الإنتاج: -1

و  ا بتقدي  قنوات توسيى جديدة  الإستيلاء المبكر قب  الآ رين  إلى الأمام:إعادة التشكيل  -3
 على القنوات الجديدة  البيى المباشر لتقلي  القناة التوسييية و است دا  القصيرة منطاَ  

 
                                                 

Ibid,  p p . 605-607.-  
1
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ََّ أَنَّطا   :1رغ  الأ مية التر تكتسبطا سلسلة القيمة  م
لية للمؤسسة مما قد يدعو ملى عد  الإ تما  بتأثير طريقة موجطة أساسا نَو تَلي  البنية الدا  -

 المَيط ال ارجر؛
تركيس ا على مبدأ ت فيض التكالي، نر كانة المستويات قد ييي  عملية الإبداع نر المؤسسة  - 

  اصة نر تطوير المنتجات و ال دمات المقدمة للسبا ن؛
 ؛ أَنَّطا  تواجَ َالة الت يير برنض المو فين و مقاومتط    -

نَّما أي ا ب صا صَ المميسة الأ رى كنمط   م انة ملى   ا نإنَّ قيمة المنتع َ تتَدد نقط بتكاليفَ وا 
 َالتوسيى
و ناو تطوير َد  لط ا النمو ج َي  أد   مدارة الميرنة كجسء من الأنشطة اليامة لتَقي         

أثير تكنولوجيا اَعلا  و الإتصا   القيمة الم انة  وأصب  غير ملا   لمؤسسات اليو  بسبب تطور و ت
 وقصر دورة َياة المنتوج كنتيجة لسيادة َدة المنانسة و سرعة التطورَ

( و لو من 03نمو جا مطورا لسلسلة القيمة مو   نر الشك  رق ا Macmillanلقد است د          
ومات اللاسمة عن  لا  الإستفادة من شبكة الميلومات الدولية اَنترنت التر تسا   بنق  الميل

المن مات و تيم  على سيادة اليلاقات و الروابط بين الياملاء و المجطسين  م  يؤكد على أ مية مدارة 
التجطيس ن لا عن أ مية المطارات و القدرات الجو رية وعوام  ر ا الياملاء  وأَنَّ تطبي  النمو ج 

 2َقي  الميسة التنانسية للمؤسسةالجديد نر المؤسسات من شأَنََّ أن يسيد من قدرتطا على تَ
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 33َمرجى سب   كرن   صَ   صليَة كريش -

ان  ،أميرة الجنابر -2  003َ  ص3443مرجى سب   كرن     طالبعلاء نرَ
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 خلاصة الفصل:

لية و ال ارجية تيد الأ   من  لا  ما سي  التطر  لَ يمكن القو  أن نط  بي ة المؤسسة الدا 
َ وت  التركيس على البي ة التنانسية و اصة ما قدمَ بورتر اَستقرارن را لما تمتاس بَ من التيقد و عد  

لتَلي  القوى التنانسية لقطاع الصناعة  كما ت  التطر  ملى المنانسة وعرض أ   الأو اع السوقية 
نيطا منانسة بين المؤسسات   ا ما أدى بنا ملى  الممكنة  والتركيس على و يية السو  التر تكون

التير، ك او على مفطو   التنانسية الواسى الأبياد والمفا ي   ناليو  ك  المؤسسات تيم  نر مستويات 
ميينة من التنانسية سواء ما تيل  بتنانسية الدو   القطاعات نيما بينطا  أو ما تيل  بتنانسية المؤسسة 

بتياري، كثيرة  تتمَور جلطا على  دمة وبناء اليلاقات مى الياملاء بأَسن من و و الأ  َ م  عنرنت 
المنانسين بشتى الطر  والإمكانيات الممكنة ل لو  و  ا من  لا  عنصر َرج تمتلو نيَ الأن لية 
والتميس والميرو، نر أوساط المَللين و المفكرين بالميسة التنانسية  والمطلوب من المؤسسة ادامتَ 

التمييس   استراتيجيةالتالية   اَستراتيجياتميينةَ لي  أبرس ا ما تيرض لَ بورتر أ   راتيجياتباست
 السيطرة على التكالي،َ   استراتيجيةالتركيس  و  استراتيجية

ولما أصب  الياملاء أو السَّبون  و مَور الَلبة التنانسية بين المؤسسات توجب على المؤسسة 
السابقة ومن  لا  و ى برامع تنانسية  قد تكون نواتع  اَستراتيجياتى الوصو  اليَ من  لا  مَد

الميسة التنانسية  و  ا بالَفا  على الياملاء و علاقاتط  المتميسة  َستدامةو ر السبي   للاستراتيجيات
من  مى المؤسسة  أو بالتركيس على الياملاء  و الربَية المرتفية  و  ا ما سنقو  بالتطر  و التو ي  لَ

  لا  الفص  القاد َ 
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 الفصل الثالث:

 : ر ا الياملاء وأثرن على تنانسية المؤسسة؛المبحث الأول

ء وأثر ا على تنانسية المؤسسة؛المبحث الثاني:   برامع الوَ

 َوتَلي  ربَية الياملاء تتويع الياملاءالمبحث الثالث: 
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 تمهيد:

نر السو  أصب  لساما عليطا الإعتماد على مجموعة  من أج  أن تَان  المؤسسة على بقا طا
من البرامع لكر تتنانً دا   ميركة السو  التر مَور ا الياملاء  و  دنطا  الوصو  ملى مر ا ط  
ووَ ط   ممَّا يتطلب منطا مستراتيجية لج ب عاملاء جدد ملى جانب الَفا  على الياملاء الَاليينَ و و 

سير المستمر للَفا  و تَسين اليلاقات مى الياملاء   وقياً   ن اليلاقة الأمر ال   يتطلب منطا ال
من وقت لآ ر َتى تص  عملية مر ا َ ملى أ دانطا و المتمثلة نر سيادة الياملاء و الَصة السوقية 
ومنَ ملى المبييات نالربَيةَ كما أن مي   المؤسسات تؤمن  بوجود اليلاقة القوية و الإيجابية بين 

ََّ أَنَّ   ن اليلاقة َ يمكن الإعتماد سيادة  و مرتفاع مستوى ر ا الياملاء و تكرار عمليات الشراء  م
عليطا اليو  ننجا  المؤسسة  يرتبط بمدى نجاَطا نر الإَتفا  بيملا طا و وَ ط  لطا و لمنتجاتطا من 

 جطةَ

الياملاء ملى اليم  المستمر ومن جطة ثانية نلقد تَو  الفكر التسويقر اليو  القا   على التوجَ ب 
عطا ط  قيمة من  لا  الجودة و سيادة المنانى المادية و غير المادية و تقلي   بتتويع الياملاء وا 
الت َيات و الجطد من طرنط   و الَصو  على أربا  م انية نتيجة جودة المنتجات والقدرات 

 ة التنانسية المستدامةَ    التنانسية الموجطة ل رض  لو و التر تمكنطا من امتلاو الميس 

ا للبرامع التنانسية لإدارة اليلاقات مى الياملاء بشرء    وتأسيسا لما سب  سنتناو  نر   ا الفص  عر ى
 من التفصي  و اَسطاب و ك   لو من  لا  المباَ  التالية:

 :  ر ا الياملاء وأثرن على تنانسية المؤسسة؛المبحث الأول

ء وأثر ا على تنانسية المؤسسة؛برامع الالمبحث الثاني:   وَ

 وتَلي  ربَية الياملاءَ تتويع الياملاءالمبحث الثالث: 
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 المبحث الأول:  رضا العُملاء وأثره على تنافسية المؤسسة

من أ   الثوابت و الميايير التر تامكِّنن المؤسسة من نط  جودة منتجاتطا و  دماتطا للياملاء  و 
مة  وعد  الإ تما  بالبدا   المتونرة من طر، المنانسين لقناعاتط  الإيجابية  الر ا عن المنتجات المقد

بتلبية رغباتَ و َاجاتَ  الأمر ال   يدنى ملى تكرار الشراء ومنَ بناء علاقات طويلة   -الياملاء  –
 .المدى

قب  التطر  ملى مفطو  وتيري، ر ا الياملاء يتوجب  المطلب الأول: مفهوم رضا العُملاء:
 التيري، بالياملاء و السَبا ن وميرنة أنماطط   ومن ثَ َّ الإَاطة بأ مية و  صا ص ر ا الياملاءَ

أ   مرتكسات مدارة علاقات السَبا ن أوالياملاء    -الياملاء-ييد السَبون: أولًا: مفهوم العُملاء و أنماطهم
ثامر البكر  بأنََّ: "ش ص يقتنر نلقد عرنَ  -السَبون أو الياملاء –ننجد عدة تياري، لط ا المصطل  

 .1الب اعة أو يشتريطا بطد، اشباع َاجاتَ المادية و النفسية أو لأنراد عا لتَ"

وت  تيريفَ على أَنََّ: " لو الش ص الدا لر أو ال ارجر و ال   يقتنر منتع من مة ما من السو  
ا لتَ عن طري  الشراء أو الصناعر أو الإستطلاكر أو دا   المن مة لتَقي  َاجاتَ و رغبات ع

 2َالمبادلة"

 3هما: قسمين إلى -الذي قدمه كوتلر -الكلاسيكي التقسيم حسب العُملاء يقسمف

ء و يمث  داخليين: عُملاء - 1  المسا مين المو فين مث   اتطا المؤسسة نر الياملون الأنراد  ؤَ
 بيملية يقومون الدا لين لياملاءا أَنَّ  باعتبار لط  كبيرا م تماما المؤسسة تولر أين  ال  ...

 .للمؤسسة وانتما ط  بوَ ط  يدينون كانوا م ا  اصة المؤسسة   ارج المقدمة لل دمات الترويع

 والدولة والسلطة المَلر والمجتمى والياملاء  والمستطلكين الموردين وتشم خارجين: عُملاء -2
 نر يرون أو المؤسسة مى علاقة لط  من والمنانسين  و والأسوا  المَلر والأجنبر والإقتصاد

                                                 
1
المؤتمر الدولر الرابى  جامية السيتونة  عمان  الأردن   ،زابونيجية العلاقة مع الإسترات إعتمادفة التسويقية بالمعر  إدارة  ثامر البكر  - 

 03َ  ص 3440

 94َمرجى سب   كرن  ص  يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد   مدارة علاقات السَبون  مدارة علاقات السَبون  - 2

 206َ ص  2002الأردن  عمان  والطباعة  والتوسيى للنشر الميسرة دار  عُملاءال وخدمة الجودة إدارة  مَمود كا     ير - 3
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الدا لر  ويمكن تو ي  أوجَ التشابَ الموجودة بين السَبون .لط  لأ دا، تَقيقا وجود  
السَبون ال ارجر  وك لو لأنواع الياملاء و طر  التيام  مى ك  منط  و  ا من  لا  و 

 الجدولين التاليين:

 اخل و الزابون الخارجي( يوضح التشابه بين الزابون الد18الجــدول رقم )

 الزابون الخارجي الزابون الداخلي أوجه التشابه
  آ ر عملية منتاجية اليملية الإنتاجية السابقة إستلام من 

 َسب موعد التسلي  أو عند الَاجة َسب الَاجة التوقيت 

 مستلا  بالتوقيت الملا يييييييييي  وبالمواصفات  الإهتمام
 المتف  عليطا

 دمستلا  بالموع

 من وقت الإنت ار أو تأ ر التسلي  من التأ ير أو عد  الملا مة الشكوى 

 الجودة ال ارجية ا ر ا الياملاء ووَ ط (  الجودة الدا ليةار ا اليام ( النتائج 

 331َ  ص 3440( مؤسسة الورا  للنشر  عمان  الأردن  : المدخل الياباني إلى العمليات الإستراتيجيةنج  عبود نج  المصدر: 

بائن وطرق التصرف معه19الجدول رقم )  ( يوضح أنماط الزا

بائن  طرق التصرف معه سلوكياته أنماط الزا
الزابون  .1

 السلبي 

يتص، اليمي   نا بال ج  والمساجية  وكثرة أس لتَ 
 ات ا  نر البطء ورغبتَ نر الإص اء بانتبان ويق ةَ

 عليَ  تطر  التر للأس لة الردود معطاء القرارات 

 تؤد  التر الأسباب ملى الوصو  ومَاولة لصبرا 
 . القرار ات ا  على قدرتَ عد  ملى

 َ ال   باَتجان للتصر، المو ، يجرن َ أن -
 .رغباتَ يَق  ما ملى للوصو  مسايرتَ  و يرغبَ

  وجطدن وقتَ بأ مية لديَ الإدراو تيمي 

الزابون  .2
 المتشكك

لى لطجتَ ويتص،   ا اليمي  بالشو وعد  الثقة  م انة م
التطكمية التر تنطو  على الس رية لما يقولَ ال ير  

 ويصيب عادة ميرنة ما يريدن

 .يقو  نيما مجادلتَ عد  -
 . ثقتَ وعد  شكَ عليَ يبنى ال   الأساً ميرنة -
  ثقتَ وعد  شكَ تسي  بطريقة ميَ الَوار تكي، -
الزابون  .3 

 الثرثار

يتمتى بما يق يَ يتص، اليمي   نا بأَنََّ صديقا مجاملا و 
من وقت نر مَادثة ال ير  ويتص، بالفكا ة والدعابة 
ويتص، باستَوا ن على الَدي  وال لط نر المو وعات 

 الَدي  الد  يريدنَ ولَ أساليب لجر الآ رين ملى

در بَرص مياملتَ -  . وَ
 .ميَ الَدي  أثناء المبادرة بسما  الإمساو -
 من يقدمَ لما والتقدير الإمتنان عن التيبير -

 اقتراَات
 لديَ مبال ة نر مدراكَ ل اتَ   تولد لديَالزابون  .4

اتجا ات التميس والسيطرة م انة ملى غرورن المفرط  ال   
 .بسرعة مياملتَ منطاء مَاولة -
     وأَنََّ كبيرة أ مية  وش ص  أَنََّ على مياملتَ -
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المغرور 
 المندفع

عجلة من أمرن  يقودن ملى الشيور السا د بالثقة  ويبدو نر
وينف  صبرن بسرعة ويقاطى الَدي  وييي  عم  الآ رين  

يسأ  شيورن بأَنََّ يير، ك  شرء ك لو يثار بسرعة  وَ

 القيّ ؛ الرأ  صاَب
 على والتركيس التفاصي  نر الد و  عن اَبتياد -

 .الأساسر الطد،
الزابون  .5

 المتردد

ر بنفسَ يتص،   ا اليمي  بيد  قدرتَ على ات ا  القرا
وين ر ملى عملية ات ا  القرار على أَنَّطا عملية صيبة َ 
يستطيى القيا  بطا ويبدو نر اليديد من الَاَت مترددا نر 

 َديثَ وغير مستقر نر رأيََ
 َ تتس  اجاباتَ بني  أو َ وتأجي  القرارَ

 .مَدودة أمامَ الإ تيار نرص بأَنَّ  مشيارن
 .م ل  البديلة  َلو ملى ال الطري  بأَنَّ  مشيارن -

 أقوالو تدعي   لا  من للمنط  رأيَ بانتقار مشيارن
 وآرا و بالأسباب المنطقيةَ

الزابون  .6
 الغضبان

مكانية ال  ب بسرعة اليمي    ا ويتص،  الإثارة وا 
 لكر وتوانططا  الأمور ص ار عن يبَ  نطو بسرعة 
 يرى أَنََّ كما ال  ب  َنتيا  كانية مبررات منطا يجي 

لَا  للآ رين الإساءة نر لمتيةا  نفً ونر بط  ال رر وا 
 ونيطا متشددة آراءن لَأنَّ  مر اءن الصيوبة من يكون الوقت
 .التطج  من نوع

 . ميَ التيام  نر بالصبر والتَلر الأدب
 مشاكلَ على والتير، ال  ب ثورة استيياب -

 لديَ ال  ب أسباب ملى الوصو  مَاولة -
 وتسويتطا

الزابون  .7
شاهد الم

 المتسوق

يمي    ا اليمي  ملى التمين نر الأشياء ونَصطا  نلا 
يوجد نر د نَ شرء مَدد يريدن  ويستمتى بالتسو   
ََّ أَنََّ يجب  وبالرغ  من أَنََّ يمكن أن يكون عميلا جيدا م
التيام  ميَ بَدر لأنَََّ َ يجب أن يكون مراقبا 

 و  بََوملاَ ا  نإ ا شير ب لو يتوق، عن ما كان يق

 تتبى َركاتَ و الإ تما  بَ دون مشيارن ب لوَ 
عد  مَاولة مست دا  اية أساليب ترويجية لل  ط 

 عليََ
تقدي  البرا ين التر تثبت أَنَّ ما تقدمَ المؤسسة من 

  دمات  و الأن  َ
الزابون  .8

 النزوي

يتص،   ا اليمي  بالتفا ر وات ا  القرارات بسرعة َ  
لشرا ر  نطو يكرن الشر  المفص  تتَك  عواطفَ بسلوكَ ا

 عن  دمة ميينة  وييتبر  لو م يية للوقت

تقدي  النصيَة التر تساعدن على الإ تيار  -
 .الصَي 

 .مَاولة مساعدتَ لتجنيبَ الوقوع نر الأ طاء -
َثَ على اَطلاع على الميلومات التر تتيل   -

 بإ تيارن قب  ات ا  القرارَ
اليمي  بأَنََّ ميجابر النسعة   نشيط ومبادر    ويتص،   ا الزابون العنيد .9

يتمتى باستقلالية عالية جدا   يف   مت ا  قراراتَ بصورة 
منفردة بييدا عن تأثير الآ رين   و و مَان  مقاو  

 للت يير    و و عقلية م لقة َ

 . مَاولة مسايرتَ نيما يقو   و الثناء على  لو -
 َ و كاءنَم طار التقدير واََترا  لميارن -
 مشيارن بالإ تما  بَ وبالأشياء التر يقولطا -

الزابون  .12
المفكر 
 الصامت

ويتس  بالطدوء وقلة الكلا   نطو يستمتى أكثر مما يتكل   
 يصيب ت يير أنكارن وآراءن بسرعة 

يمتاس باَتسان وعد  السرعة نر ات ا  القرارات  يبَ  عن 
 يار الصا بَالميلومات  يقو  بالمقارنات للوصو  ل  ت

الَرص على معطاءن الميلومات الصَيَة وعد   -
  .مناقشتَ ب ير عل 

 مست دا  الَقا   والمنط  التَليلرَ -َ
 .الجدية نر أسلوب الَوار المست د  ميَ -
 

   ص 3443  عمان   الأردن   مؤسسة الورا  للنشر و التوسيىإدارة علاقات الزبونيوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  دباً اليباد : : المصدر
61َ 
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لقد تيددت وا تلفت الآراء َو  تيري، الر ا  ل ا سيت  عرض بيض  ثانيا: مفهوم رضا العُملاء:
 التياري، بطد، الوصو  ملى مفطو  عا  لر ا الياملاء و  ا على النَو التالر:

  .1وتوقياتَ " المدرو لأداءا بين المقارنة عن الناتع الفرد مَساً من  و مستوى ":بأَنََّ الر ايير، 
 لأداء المسبقة التوقيات وبين الفيلر المنتع أداء بين الفرد مقارنة عن الناتع الأساً" :كما أَنَّ الر ا

  .2المنتع"

 نر المن مة لنجا  نتيجة اليمي  طر، من بالر ا شيور أو مر ية نفسية َالة"طو: ن السَبون أما ر ا
اجات رغبات تَقي   3َ واَدة"  رةلم اليمي  وَ

: "مشاعر لليمي  الكلر الر ا ويير،  مقارنة عن الناجمة الشراء بيد الأشياء أو بالفر  اليمي  بأَنَّ
 .4"توقيياتَ مى للمنتع المدرو الفيلر الأداء

وت  معطاء تيري، لر ا السَبون على أَنََّ: "المَور الأساسر لتوثي  اليلاقة التراكمية الدا مة بين السَبون 
لمن مة و لو لتَقي  القناعة لديَ بأَنَّ المنتع المقد  مليَ  و مطاب  لتوقياتَ و َاجاتَ و تطد، و ا

منَ المن مة ملى  بناء علاقات مستقبلية طويلة المدى مبنية على أساً تباد  المنفية بين الطرنينَ 
 .5"الأو  السَبون بتَق  الر ا التا   لديَ و المن مة تَق  من  لو أربا  ميقولة

ونجد تيري، آ ر لر ا السَبون م   و: "عبارة عن مقارنة الأداء المدرو لل دمة بيد الإست دا  بتوقياتَ 
المنتع  نفش  الأداء الفيلر لل دمة نر مقابلة توقيات السَبون  نط ا من شأَنََّ  المسبقة عن أداء   ا

 المقدمة ال دمة كانت َ   وا  اصَي  واليكً ال دمة   ن عن الر ا عد أنْ يجي  السَبون نر َالة 
 .6را يا" سَبونا يجيلَ ثَ َّ  ومن مليَ يسيى ال   الإشباع لَ يَق    ا نإنَّ  السَبون توقيات تطاب 

                                                 
1
 71 ص  3444 مصر  اَسكندرية  الجامية  دار  والتسويق دارةالإ في قراءات الصَن  نريد مَمد - 

 74 ص  2006  الأردن عمان  والتوسيى  للنشر وا   دار  الشاملة الجودة إدارة جودة  أَمد مَفو  - 2

 51 ص     مرجى سب   كرنمنصور شوكت مياد - 3

 92َ  ص  2008 الأردن  عمان  والتوسيى  للنشر الياسور  دار  الشاملة الجودة إدارة قدادة  عيسى الطا ر  الله عبد - 4

5
 333َ: مرجى سب   كرن  ص يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد   مدارة علاقات السَبون - 

  2008 الإسكندرية  مصر  للنشر  الجامية دار ،(عُملاءال مع العلاقات إدارة -العالمي لتسويقاالمتقدم )  التسويق النجا  أبو الي ي  عبد مَمد - 6
 29َ ص
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 الإستطلاكية  برتَ  لا  من السَبون َك "على أَنََّ:  وت  تيري، ر ا السَبون من قب  كوتلر
 1َ "المتوقى داءوالأ للمنتع لتوقياتَ تقييمَ عن الناتع والإست دا 

 يتَملطا التر الت َيات لقاء المكانأة عد  أو بالمكانأة الإنطباع: "أَنََّ علىالسَبون ر ا  ويير،
 لل دمة السَبون توقيات بين مقارنة عن الناتع ال دمة جودة على "الَك   و أو   "2الشراء عند السَبون
 3. والأداء"

لقو  أَنَّ ر ا الياملاء  و الفر  بين توقيات السَبون المسبقة ومن  لا  التياري، السابقة يمكن ا       

لأداء المنتع وبين الأداء الفيلر  للمنتع  أ  أَنَّ السَبون تكون لَ صورة أو نكرة عن الإشباع ال   يقدمَ 

د نطو الشيور المتول المنتع وبيد مستطلاكَ لَ تت   الصورة النطا ية والفيلية لط ا المنتع بالنسبة لََ

ستطلاكَ مى مستوى  لدى الياملاء و الناتع عن المقارنة بين مستوى الأداء المدرو للمنتع بيد شرا َ وا 

 الأداء المتوقى قب  الشراءَ ويمكن معطاء تصور عا  َو  مفطو  الر ا من  لا  الشك  الآترَ

 نموذج الرضا ( يوضح22الشكل رقم )

 

 

 

Source: Monique ZOLLINGER, Eric LAMARQUE, Marketing et Stratégie de La Banque, 4
éme 

 édition, 

Edition Dunod, Paris, FRANCE, 2004, P74, p73. 

 

 

                                                 
1
 - Philip KOTLER, Bernard DUBOIS, Op.cit,, p 70. 

2
 -Daniel RAY, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2

eme
 édition, Edition d’organisation, Paris, 

FRANCE, 2001, p22 . 
3
 - Monique ZOLLINGER, Eric LAMARQUE, Marketing et Stratégie de La Banque, 4

éme 
 édition, Edition 

Dunod, Paris, FRANCE, 2004, P74, p73. 

 عُملاءتوقعات ال

 

 المدرك داءالأ

 

 عُملاءرضا ال المطابقة
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 :التاليتين النتيجتين بإَدى ي رج المنتوج شراءن عملية عند للسَبون يت   أَنَّ  التصور الساب  لا   من

 ؛ميطا أوتتطاب  توقياتَ عن توجللمن الفيلية ال صا ص سادت م ا بالر ا وشيورن ميجابية قيمة -
 .لَ الفيلية ال صا ص عن المنتوج ل صا ص توقياتَ سادت م ا الر ا وعد  سلبية قيمة -

 :1ملى ثلاثة أنواع  ر توقعات العُملاء 0399سنة   Dayولقد صن، 

: و ر المنانى  التر يتوقى الياملاء الَصو  التوقيات عن طبيية و أداء السلية أو ال دمة -0
 من شراء و مست دا  السلية أو ال دمة نفسطا؛عليطا 

: و ر التكالي، التر يتوقى أَنْ يَتَمَّلطَا الياملاء نر التوقيات عن تكالي، السلية أو ال دمة -3
سبي  الَصو  على المنتجات مث  الوقت والجطد المب و  نر عملية التسو  وجمى الميلومات 

 سير شراء السلية أوال دمة؛عن اليلامات الموجودة نر السو  بالإ انة ملى 
و ر رد الفي  المتوقى للأنراد الآ رين مث    التوقيات عن المنانى أو التكالي، الإجتماعية: -2

الأقارب والأصدقاء  و لو عند شراء الفرد للسلية أو ال دمة و يأ   شك  الإستَسان أو عد  
 الإستَسان للمنتع المشترىَ

بتصني، توقيات الياملاء ملى ثلاثة  0310سنة  Woodside et Pittsومن ناَية أ رى قا  كا ُّ من 
 أنواع كما يأتر:

و ر ميتقدات المستطلو عن ال صا ص والصفات التر يتوقى توانر ا نر  التوقيات التنبؤية: - .0
 المنتع 

: و ر ميتقدات المستطلو أو اليمي  عن الأداء ال   يجب أنْ يكون عليَ التوقيات المييارية - .3
 المنتع؛

و ر ميتقدات الياملاء أو المستطلكين عن أداء علامة منتع ميين بالمقارنة   وقيات المقارنة:ت .2
 باليلامات المنانسةَ

 

                                                 
1
ة دكتوران غير منشورة نر  ، دراسة تطبيقية عن ركاب مترو أنفاق القاهرةةقياس رضا العُملاء عن جودة الخدممَمد علر بركات   -    أطروَ

 بتصر،َ 32 -30  ص ص 3440الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  القا رة  مصر   مدارة
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نيقصد بطا اليملية التر عن طريقطا يقو  الأنراد بإ تيار و تن ي  و تفسير  إدراك العُملاءأمّا عن  
ميانر و مفا ي  وتكوين صورة ميينة الميلومات المتوانرة نر البي ة المَيطة و  لو للتوص  ملى 

ء  عنطاَ مثلا الجوانب الملموسة للمنتع  سير المنتع  الصورة ال  نية للمؤسسة لدى  ؤَ
  الياملاءَََال َ

 La -  حالة المطابقةو التر تنتع عن الياملاء   ر ا من مستويات ثلاثة  ناو و بالتالر
conformité – لمنتع عن مستوى  التوقى ال   ي طر قب  التر تينر: "درجة منَرا،  أداء ا
 َ و ر كالآتر: 1عملية الشراء"

 جدا را ر سَبونال ← التوقيات من أكبر المنتع م ا كان أداء 
 را ر سَبونال ← التوقيات يساو  المنتع م ا كان أداء.  
 را ر غير سَبونال ← التوقيات من أق  المنتع م ا كان أداء. 

ونسينا الشطر الثانر ال   قد ييطينا َالة من عد  الر ا  وال    لقد تكلمنا عن ر ا الياملاء

 Cohenعلى أَنََّ "الفجوة بين المسيع المثالر ل صا ص ميينة والمسيع الفيلر  وربط  Handgعرّنَ 

بين التوقى وعد  الر ا واقترا  أَنَّ َالة عد  الر ا تأتر من التوقيات المتسايدة للسَبون  والتر تسيد 

َ وونقا ل لو سيقو   الياملاء غير الرا يين بتصرنات 2التر يَص  عليطا ودرجة توقيَ" ال صا ص

وسلوكيات ميينة تتراو  بين عد  القيا  بأ  شرء و عد  اَجابة َتى الوصو  ملى تصرنات  اصة 

و ميينة مى المؤسسة مث  تقدي  الشكاو  ملى  ي ات َكومية و طلب تيوي اتَ والشك  التالر ممكن 

 ياوّ  ن أ   التصييرنات والسلوكيات الممكنةَ أن

 

 

                                                 
1
 - Daniel RAY, Op. cit, p19. 

 -ت صيص تسوييي   -ة مياجستيييير نيييير اليليو  التييجارييية غير منشورة ميي كر  يجي لبناء ولائه،إستراتكمدخل   زابونتفعيل رضا ال َات  نجود  - 2
 91َ  ص 3442ية و علو  التسيير  جامية الجسا ر  قتصادكلية اليلو  الإ

 



 علاقات مع العملاءالتنافسية لإدارة علاقات ال  الفصل الثالث: البرامج 
 

022 

 

 ( يوضح بعض سلوكيات العُملاء غير الراضيين21الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 من معداد الباَ : المصدر

الة     وييد تقدي  الشكاو  من بين أ   التصرنات التر يقو  بطا الياملاء نر نترة ما بيد الشراء أوَ
مؤسسة  م  تؤكد مي   الدراسات على وجود علاقة وثيقة بين الت مر و عد  الر ا عن منتجات ال

أَنَّ نش  ال دمة  0333سنة   Ross Goodwin etعد  الر ا و تقدي  الشكاو  نلقد أو   
يقصد بَ الأ طاء التر ت طر عند تقديمطا لليمي  مث  التأ ير نر تقدي  ال دمة  أو تقدي   دمة ل  

سنة    Singh  ََ ممَّا يييؤد  ملى من فاض ر ا الياملاءَ واقتر  يطلبطا الياملاء  أو عد  تونير اَ
 الأشكا  الثلاثة و الأساسية لشكاو  الياملاء و المتمثلة نيما يلر: 0311

و  ر الشكاو  المرتبطة بال برة غير المر ية للياملاء بالمنتع  الشكاو  اليلنية أو اليامة: -0
اعية كتقدي  شكوى لإدارة المؤسسة لَ  مشاك  عاملاء بصورة مباشرة و َ ترتبط بيلاقاتَ الإجتم

 ؛
و  ر الشكاو  المرتبطة بال برة غير المر ية للياملاء بالمنتع بصورة غير  الشكاو  ال اصة: -3

مباشرة و ترتبط بيلاقاتَ الإجتماعية مث  اقناع الأقارب و الأصدقاء بيد  التيام  مى المؤسسة 
 أو مقاطيتطا؛

 ر الشكاو  المرتبطة بال برة غير المر ية للياملاء  ى الجطات الأ رى:الشكاو  الموجطة مل  -2
بالمنتع بصورة غير مباشرة و َ ترتبط بيلاقاتَ الإجتماعية مث  ات ا  مجراءات قانونية 

 غير راضي زابون

 :  سلوكيات عامة
تقدي  الشكاو   طلب استفسار 
 ومساعدة أو  طلب تيويض َََ

 سلوكيات خاصة:
تَ ير الأقارب والأصدقاء  

 ية المؤسسةوالجيران   ومقاط
ومنتجاتطاَ والدعاية السي ة 

 َللمؤسسة
 

 عدم إظهار اي سلوك

أطراف أخرى وطلب  إلىاللجوء 
 :التعويضات

يات   اليدالة  ال ر، التجارية الجمي
 اَتَادات ََََو 
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للَصو  على  تيويض من المؤسسة أو ارسا   طابات ملى الجرا د أو وسا   الإعلا  لوص، 
 1َمؤسسةال برة السي ة عن المنتجات وال

 :2نر وتتمث  ر يسية  صا ص ثلاثة للر ا:العُملاء رضا  ثالثا: خصائص

 ال دمة  جودة على َكمَ نر ومنطقر واقير يكون َ السَبون أَنَّ   نا بال اتية ونقصد :ذاتي الرضا (0

 بينما المنانسة المؤسسات  دمات من وأن   عالية جودة  ات المقدمة ال دمة يرى أن لسَبون يمكن

 سَبون ك  نن نيطاياكَو  التر المسبقة التوقيات ملى أساسا   ا ويرجى مستوى  اق  طاأَنَّ  آ ر سَبون يرا ا

 ون  ال دمات ت ل  ان يجب المؤسسةعلى  و نا .لطا الفيلر بالأداء نطاويقار  الجودة مستوى على

 ؛ا(الر  -لجودةا اويَتاجَ السَبون يتوقيَ ما

نَّماو  مطل   ر ا  ناو ليً :نسبي الرضا (3  من و  ا المَققة الجودة مستوى رأ  نر عمي  لك  ا 

  اتَ  السَبون لدى ت تل، نسبتَ ملى أَنَّ   اتر  الر ا أَنَّ  من نبرغ  السو   لميايير ن رتَ  لا 

اجات تتوان  التر تلو  ر المبييات أعلى تَق  التر نال دمات  أقرب بصفة السَبون ورغبات وَ

 للدقة؛

ر ْ  بتطوير الر ا يتطور أنْ  يمكن :تطوري الرضا (2  نبمرور المدرو  الأداء ومستوى التّوقى :عانْص 

الميايير  مستوى من والرنى جديدة  دمات تقدي   لا  من تتطور أنْ  السَبون لتوقيات يمكن السمن

 بتطوير يسم  ال   بالشك  وتدريبط  ال دمة مقدمر أداء تَسين ملى بالإ انة بال دمات  ال اصة

 .السَبون طر، من والإدرا مستوى

يستَو  ر ا السَبون على أ مية كبيرة نر سياسة أ ِّ مؤسسةَ وييد من   :رضا العُملاء رابعا: أهمية
أكثر الميايير ناعلية للَك  على أدا طا َسيما عندما تكون   ن المؤسسة متوجطة نَو الجودةَ م  

                                                 
1
 041َمرجى سب   كرن  ص   مَمد علر بركات - 

2
 - Daniel RAY, Op. Cit, p p 24-30. 
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لَأنَّطا الوسيلة الميبرة عن  على الأمور الآتية 0339 سنة  Hoffman et Bastonأكد ك  من  
 :1ر ا السَبون بالنسبة لأداء المؤسسة كالآتر 

 ؛جدد سَبا ن يولد مما للآ رين سيتَد  نإنَ المؤسسة أداء عن را يا السَبون كان م ا -1
 مليطا باليودة قرارن نإن المؤسسة  قب  من مليَ المقدمة ال دمة عن را يا السَبون كان م ا -2

 ؛سيكون سرييا
 توجَ اَتما  من سيقل  المؤسسة قب  من مليَ المقدمة ال دمة عن السَبون  ار  منَّ  -3

 ؛منانسة أ رى ملى مؤسسات السَبون
 المنانسين من نفسطا َماية على القدرة لديطا ستكون السَبون بر ا تطت  التر المؤسسة منَّ  -4

 ؛ السيرية المنانسة نيما ي ص سيما وَ
 المستقب  نر المؤسسة مى التيام  ملى سيقودن مليَ ةالمقدم ال دمة عن السَبون ر ا منَّ  -5

 أ رى؛ مرة
 يقود مما مليَ المقدمة بال دمة يتيل  نيما للمؤسسة عكسية ت  ية السَبون ر ا يمث  -6

 ؛ المستطلو ملى المقدمة تطوير  دماتطا ملى المؤسسة
 ؛ةالسوقي َصتطا تَديد من تتمكن السَبون ر ا قياً ملى تسيى التر المؤسسة من  -7
 َالمقدمة ال دمة لجودة مقياً السَبون ر ا ييد -8

 وتَسينطا كفاءتطا لتقيي  مؤشرات تقدي  على المؤسسة يساعد السَبون ر ا أَنَّ  على ن لا   ا   
 :اَتر  لا  من الأن   نَو

ل اء بطا الميمو  السياسات تقدي   -1  ؛ر ان نر تؤثر التر تلو وا 
اتَ السَبون رغبات ل دمة تس ير او  التن يمية الموارد لت طيط دالة ييد  -2  نر وطموَ

 ؛عكسية تيد ت  ية التر آرا َ  وء
 التدريبية البرامع ملى َاجتط  ومدى المؤسسة نر الياملين أداء مستوى عن الكش، -3

 مستقبلاَ
 

 
                                                 

1
 330َ-332مرجى سب   كرن  ص صإدارة علاقات الزابون، يباد   يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  ال - 
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: ن را للأ مية التر يتمتى بطا الياملاء نإنََّ من المطلب الثاني: رقابة و قياس رضا العُملاء
   القيا  بمراقبة وقياً ر ا الياملاء  لتصَي  الإنَرانات و معادة عمليات بناء الر ا و ال ييييرور 

الإَتفا  بيلاقات الياملاء من  لا  مستراتيجيات  مدارة علاقات الياملاءَ و  ا ما سَنير نَ نر   ا 
 المطلبَ

المو وعة  و لو بطد، التأكد من تَق  برامع الر ا و ر : أولًا: الرقابة على عملية رضا العُملاء
 ر الو يفة التر تينر بتن ي  وتوجيَ الجطود ال اصة و .كش، مواطن ال ي، وتصَيَطا

بيملية الر ا ونقىا لل طة المو وعة من أج  الوصو  ملى تَقي  الأ دا، المنشودة للمؤسسة 
رقابة عليطا و ر ر ا الياملاء و بناء اليلاقات الطويلة الأج  وتت  عملية و ى أ دا، الر ا وال

 :1من  لا  ال طوات التالية

: و  ا بو ى الأ دا، التر يتَدد من  لالطا مستوى الر ا المطلوب انجاسنَ و ى الأ دا، -0
 َي  يتوجب عند و ى   ن الأ دا، بالإلتسا  بيدة شروط أ مطا:

 أن تكون الأ دا، واقيية  وقابلة للتنفي ؛ -
  اء الياملاءَتشارو جميى الأطرا، المشاركين نر عملية ار   -

بيد عملية و ى الأ دا، يت  صياغة الإستراتيجية المطلوبة ل مان صياغة الإستراتيجية:  -3
 تَقي   المستوى المنشود من الر ا َي  يجب أنْ تكون الإستراتيجية متطورة و قابلة للتَقي َ

ر مطابقا ومقابلتَ بالر ا المستطد،  نإ ا كان مستوى الر ا الفيلر غي قياً الر ا الَقيقر: -2
لمستوى الر ا المستطد، بالسلب نط ا يينر  رورة الرقابة  و القيا  بتصَي  الإنَرا، 

 للوصو  ملى المستوى المستطد،َ
لة السابقة نفر َالة عد  التواسن لمستوى الر ا    تَلي  النتا ع و تقويمطا: -0 و ر تتبى المرَ

 ا،َالمستطد، يتوجب دراسة الأسباب التر أدتْ ملى   ا الإنَر 
بيد القيا  بتَديد الأسباب التر أدت ملى الإنَرا، عن مستوى الر ا  مجراء التصَي  اللاس : -2

المستطد، تقو  مدارة المؤسسة لإجراء التصَي  ال   قد يؤد  ملى  ت يير أ دا، برنامع 

                                                 
1
  قتصاد  م كرة ماجيستر نر التسوي  غير منشورة   كلية الإعُملاءدور الموارد البشرية في كسب رضا ال  مجا د يَر صال  المشرقر - 

 030َ -034  ص ص 3441جامية دمش   سوريا  
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قّ   وقد تلجأ المؤسسة ملى تطوير مستراتيجية تسويقية لإنجاس  الر ا لكر تكون قابلة للتَّ
 وى  الر ا المستطد،َمست

و  ا بقياً مستوى الر ا مرة أ رى لتقوي  اثر التيدي  ال   ت   تطوير و تنفي   الإستراتيجية:  -9
 اجراؤن  ومن  لا  عملية الرصد الدورية يت  قياً مستوى انجاس ر ا الياملاء المستطد،َ

ال رورية و الَيوية لأ  مسألة قياً ر ا الياملاء من الأمور  تيتبر ثانيا: قياس رضا العُملاء:
مؤسسة مطما كان نشاططا  سواء لميرنة مدى تقب  الميروض نر السو  أو لتَديد نقاط القوة و 
ال ي، نر   ن المنتجاتَ و بالتالر انيكً   ا المو وع على و ى وتنفي  الإستراتيجيات 

ا أَنَّ قياً ر ا كم  .1التسويقية بشك  عا  أو الإستراتيجيات المتيلقة بالمنتجات بشك   اص
الياملاء يسا   نر اتجا ين ر يسيين  الأو  متمث  نر تونير الميلومات عن ردود أنيا  الياملاء 
تجان المنتجات  أمَّا الثانر نيتمث  نر متاَة نرصة ل تصا  بالياملاءَ  و لو على الرغ  منْ أَنَّ 

دى اَتفا  أو م تلا، توقيات الطد، الر يسر نر قياً الر ا يتمث  نر جمى الميلومات َو  م
     . 2الياملاء مى مدراكاتط  نَو المنتجات

لقد تيددت المقاييً  التر است دمطا الباَثون نر ر ا الياملاء سواء من ناَية بنود ا او         
أَنََّ يمكن متباع اَد منطجين  0399سنة   Czepiel  et Rosenbergدرجاتطا نلقد اقتر  كلا من 

 ر ا الياملاء و  ما:نر قياً 

وييتمد على قيا  الياملاء بتقيي  المنتع نر  وء ك  ال برات المتيلقة   المنطع الإجمالر:  -0
 بشرا ييييَ و مست دامَ؛

:  وييتمد على قياً ر ا الياملاء عن ك  مكون من مكونات  المنتع على المنطع التفصيلر -3
تف  الباَ  مى   ا المنطع نر قياً ر اء أساً أَنَّ  ناو دوانى متيددة لسلوو المستطلو  و ي

 .3اليمي  ولكن يواجَ   ا المنطع مشكلة تَديد مكونات المنتع بدقة
 

                                                 
1
  3440ى  ول  دار المنا ع للنشر  عمان  الأردن  الطبية الأالأساليب الكمية في التسويق ،انثَمَّ مَمد جاس  الصميدعر  ردينة يوس، ع - 

 312َص

 32َمرجى سب   كرن  ص  كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر - 2

3
 30َمرجى سب   كرن  ص    مَمد علر بركات  - 
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 وعموما تاقس ن أنواع قياسات ر ا  بالياملاء ملى: 

 :1التفصي  من بقلي  منطا البيض  كر يمكن متيددة الدقيقة القياسات من:الدقيقةّ  القياسات -أ 

 أوتجس ة الياملاء مجموعة كانت م ا سط  نسبيا السوقية الَصة قياً منَّ  :السوقية الحصة 1 -

ََّ أَنَّ َ الياملاء عدد بتَديد الَصة   ن يقيً من نطناو مَددة  السو   يكون الَالة   ن نجا  م

 الما  رأً عوا د المردودية  أعماليييييييييييطا  رق  نمو المن يييمة  د، يكون أين القصير المدى نر

السوقية   الَصة عن َقيقة ييبر َ الياملاء عدد أْ  أَنَّ َ تنانسية أسيار تقدي  مقاب  ست د الم

 .المن مة مى طويلة علاقات لط  ال ين الياملاء  لا  من الأ يرة   ن يقيً من و ناو

 عمي  لك  بالنسبة وتنوعطا عملا طا مى المنجسة الأعما  بمقدار مرتبط السوقية الَصة منَّ مقياً

 نر يرتفى قد كما الر ا عد  بَالة اليمي  شيور َالة نر يتقلص أنْ  يمكن المقدار   ا أَنَّ  َي 

 من السوقية الَصة قياً يمكن عليَ و .لَ المن مة تقدمَ عما راض نيطا يكون التر الَالة

 .المشتريات كمية عمي   بك  أو ال اص الإجمالر سواء الأعما  رق  الياملاء  عدد  لا 

 السوقية الَصة نمو أو للَفا  طريقة أَسن من :( العُملاء أقدمية( بالعُملاء الإحتفاظ دلمع -2

 درجة على الدقي  الياملاء ر ا عد  أو ر ا قياً ييتمدم   الَاليين  بالياملاء الإَتفا   ر

 قياً يمكنكما  .بنوو الجملة  با ير موسعين  صناعية مؤسسات كانوا سواء الياملاء تَديد

 كما الَاليين  الياملاء مى المنجس النشاط مقدار نمو ميدَت  لا  من بالياملاء الإَتفا  ميد 

 المن مة اَتف ت ال ين الياملاء عن تيبر و ر مطلقة أو نسبية بصفة القياً   ا يكون قد

 .ميط  دا مة بيلاقات

                                                 
1
 - Robert KAPLAN, David P. NORTON, le tableau de bord prospectif, l editions d'organisation,  Paris, 

FRANCE, 1998, P83.      
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 من قاعدتطا وسيىلت جطد ا قصارى المن مة تب   النشاط مقدار نمو أج  من :جدد عُملاء جلب -3
 الياملاء بيدد عنَ ييبر قد كما نسبية أو مطلقة بصفة يقاً المجا    ا نر التقد  منَّ   الياملاء
 .الجدد الياملاء مى المنجس الأعما  رق  بإجمالر أو الجدد

 تيبر بدور ا والتر اليمي  مردودية ميرنة  لالطا من يمكن َ السابقة المقاييً منَّ  :المردودية  -4
 ال دمات أو للمنتجات الفيلر الأداء توان  عد  أو توان  عن ينتع ال   ر ان أو عد  ر ان عن
 لنمو وسا   مَ  ر ما المطمة السوقية والَصة المرتفى الر ا ميد  منَّ  .الياملاء توقيات مى

 مامنَّ  و نقط عملا طا مى تنجس ا التر الأعما  مقدار قياً المن مات على ينب ر َ ل ا الأربا  
 عن الناتع الصانر الرب  قياً  لا  من المردودية َساب يمكنو  .الأنشطة   ن بمردودية تطت 
 .الياملاء من صن، أو عمي  ك 

    نر للمن مة منتع من أكثر يقتنر اليمي  كان م ا:العميل قبل من المستهلكة المنتجات عدد 5 -
 .منتجاتطا و من مةال عن راض أَنََّ على دلي   ير نط ا غير اَتكارية سو 

 عدد كان نإن ر َ ا    عن للتيبير أداة الياملاء عدد تطور اعتبار يمكن :العُملاء عدد تطور 6 -
 مما الياملاء توقيات تفو  أو تلبر ال دمات أو المنتجات أَنَّ  يينر   ا تسايد نر عاملاء المن مة

 المرتقبين  اصة الياملاء عدد لىع بالإيجاب يؤثر الشيور   ا منَّ  بالر اَ الشيور عنطا ينتع
 بجلب ستسم  الصورة   ن أَنَّ  أ  ومنتجاتطا المن مة عن لط  تنق  التر الجيدة الصورة  لا  من

 .الَاليين بالياملاء الإَتفا  ملى بالإ انة جدد عاملاء

 عدد  الوناء ميد  الشراء  معادة ميد  منطا أ رى مقاييً  ناو السابقة المقاييً ملى بالإ انة  
 .المردودات وكمية قيمة  الياملاء شكاوى

 سلوو بدراسة تتيل  تكن ل  الما ية  القياسات كونو ر طر  كيفية  :القياسات التقريبية -ب  
 : ما نوعين على تيتمد التقريبية القياسات  اتََ منَّ  َد نر السَبون

   ا تؤكد شيارات دةع  طرت ولقد ارتكاس نقطة أصب  يمث  السَبون منَّ :الكيفية البحوث -0
ىَ  السَبون":مث     ا ونر".المؤسسة مركس نر السَبون و ى " "َ  على دوما السَبون " "أو

 َ لَأنَّطا الر ا عد  أو بالر ا السَبون شيور َقيقة عن تيبر َ الدقيقة نالقياسات الإطار
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 تيتمد نطر التقريبية تالقياسا أمَّا السَبا ن  عن بييدا تنجس و ر توقياتَ اَعتبار بيين تأ  
 الموجطة الأدوات م تل، تو ي  ويمكن لط  الإستماع  لا  من السَبا ن منطباعات على

 :الموالر الشك   لا  من للسَبون للاستماع
 بالعُملاء. رضا (  يوضح مختلف أنواع قياس22الشكل رقم )

 

 

 

 

 

ماجستير غير منشورة  كلية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير  جامية البليدة   َبيبة كشيدة  مستراتيجيات ر ا اليمي   م كرة المصدر:

 93َ  ص3442الجسا ر  

بائن: شكاوي تسير 0-0  تيتبر كما السَبا ن  لصوت التلقا ر للتصييد أداة  ر الشكاو  منَّ  الزا
نَّما وسيلة تيد ل  م مالطا نطر يمكن َ التر الوسا   أَد الشكوى    ب ومنج أ  دية مسعاج وا 
 و الإَتفا  مر ا َ المؤسسة استطاعت سَبوناى م ا دوما يبقى يشتكر ال   نالسَبون للمؤسسة  بالنسبة
 السَبون ر ا تَقي   و  د، المؤسسة كان وا  ا صَي   بشك  شكوان ميالجة  لا  من و  ابَ  
 غير السَبا ن من    بدقة تَدد أن عليطا نإن ل ى مفقود  لسَبون السلبية المؤثرات تجنب أج  من

 .الر ا ليد  الدانية المبادئ  ر وما را يين
بائن حول بحوث 0-3  نط  يستوجب السَبا ن و بط الر ا مجا  نر منَّ التقد  المفقودين: الزا

 لما ا أ   الميرو ة؟ بالمنتجات والمرتبطة َسمىا الأكثر الر ا دوانى ما ر -:متكاملتين  ا رتين
 مؤسسة؟ عن المؤسسة نف  

 المؤسسة؟ مى التيام  عن السَبا ن بيض ينقطى ا الم -

 " الخفي العميل بحث"الحقيقية  الجودة قياس

 الراضين غير عُملاءال استعادة
 " عُملاءال شكاوي تسيير نظام "

   عُملاءال ادراكات معرفة
 " عُملاءال رضا قياس"  

  عملائنا يذهب لماذا معرفة
 " المفقودين لاءعُمال بحث"

 .عُملاءالتوجه بال
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تَلي   و ر الثانية بالنقطة يطت  البَو  من النوع   ا أنَّ  نستنتع المفقود السَبون بَو  اس   لا  ومن 
 مسالة الأسباب ومَاولة المؤسسة مى التيام  عن توقفط  أسباب تَلي  طري  عن المفقودين السَبا ن
 .المؤسسة مى التيام  عن تَولوا ال ين بالسَبا ن الإتصا   لا  من  ر ا ط على تَقي  واليم 

بائن بحوث 0-2  أَنَّ  بما السَبون  ر ا قياً نر يستيان بطا أ رى تقنية  ر ال فر : السَبونالخفي الزا
 الشروط مطابقة على تيم  ال فر السَبون نبَو  بجودة ال دمات  مرتبط مر اؤن ومنَ السَبون مدراو
 ر ا عد  أو ر ا ميرنة ليً منطا أَنَّ ال رض أ  المتونرة تلو مى السَبون تر ر التر المثلى
 : .مباشرة بصفة السَبون

 قياً لإعطاء كانية غير واَقتراَات الشكاو  سج  : َي  تيتبرالزابون رضا قياس بحوث 0-0
 عد  عن التيبير يف لون َ را ين غير السَبا ن من كبيرة نسبة  ناو ر ا السَبون َي  عن دقي 

 من الر ا بَو  مست دا  نر تجسد والتر الكمية قياً طر  المؤسسة استيما  ر َ ا    وعلى
 .المؤسسة طر، من المقدمة ال دمة جودة عن السَبون مدى ر ا لميرنة اَستقصاء  لا 

الطر   0310سنة   eMoore et Shuptrin: من ناَية أ رى َدد كلا من  طر  أ رى -3
 :1الياملاء و ر الأكثر قبوَ و مست دا  نر الواقى اليملر متمثلة  نر النقاط الآتيةالممكنة لقياً ر ا 

 و يأ   عدة أشكا  منطا: المقياً المتيدد النقاط:  -1

 المقياً الثلاثر النقاط:  ا را ر  مَايد  غير را ر(؛ 

  المقياً ال ماسر النقاط: ا را ر تماما  را ر   مَايد   غير را ر  غير را ر على
 َطلا (؛ا

   المقياً السباعر النقاط: ا را ر تماما  را ر  را ر ملى َد ما  مَايد  غير را ر ملى
 َد ما  غير را ر  غير را ر على اَطلا (َ

 : و يأ   عدة أشكا  منطا المقياً  و الأَد عشرة نقطةَمقياً النسبة الم وية  -2

منطا المقياً  و ال مسة نقاطا و يأ   عدة أشكا   غير مسرور بالمرة: -مقياً مسرور جدا  -3
 مسرور جدا  مسرور  مَايد  غير مسرور  غير مسرور بالمرة(َ

                                                 
1
 - Yves EVARD, Bernard PRAS,  Market, Edition Dunod, Paris, FRANCE,2003, pp 274-276. 
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منَّ تأثير  عملية  :المطلب الثالث: أثر رضا العُملاء على ربحية والحصة السوقية للمؤسسة
ة ر ا الياملاء َ تنيكً نقط على الياملاء  ب  تتأثر بطا أ دا، المؤسسة من  لا  الأربا  والَص

ستراتيجيات تسوي  و مبييات  السوقية لطا  والمؤسسة تَاو  جا دة للقيا  بسياسات وعمليات وا 
دارة   ن  للوصو  ملى تَقي  الر ا اليالر ليملا طاَ م  تيتبر عملية تَسين المنتجات وجودتطا  وا 

 الأ يرة بما ي د  الر ا الكلر لطاَ و  ا ما سنو ََ نر   ا المطلبَ

لقد اصب  من ال ا ر و من المسل  بَ أَنَّ تَقي   .ا العُملاء على أهداف المؤسسةأولًا: تأثير رض
ر ا الياملاء  و اليام  و المفتا  الأساسر لنجا  المؤسسات نر   ا اليال  ال   تسودن المنانسة 
 الشرسة   كما أَنَّ تَقي  ر ا الياملاء  و  طوة نَو مواجطة التَديات الم تلفة نر عال  الأعما 
من جطة  و من جطة أ رى نط  ودراسة سلوو الياملاء  بما سيقدمَ من  الميلومات والميرنة 
ال رورية َت ا  القرارات الرشيدةَ و الشك  التالر سيو   الدور ال   يليبَ ر ا الياملاء نر 

 تَقي  المؤسسة لأ دانطا و بالتالر نجاَطاَ

 داف المؤسسة.( يوضح آثر رضا العُملاء على اه23الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

الدار الجاميية للطباعة و النييييشر كيف تسيطر على الأسواق، تعلم من التجربة اليابانية، عبد السلا  ابو قَ،   :المصدر
 340ََ  ص 3442بالإسكندرية  مصر 

 

 و مفتا  تَقي   ياملاءتَقي  ر ا ال
 .أ دا، من مات الأعما 

 تنفي  المفطو  التسويقر الجديد
 -خاصة -عُملاءعلاقات ال إدارة-

ومشاركتط  نر  ياملاءبال تَقي  التوجَ
 القرارات المرتبطة بالأعما َ

 نط  سلوو المستطلوَ

 نجاح المنظمة
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وعليَ نإنَّ ر ا الياملاء   و  د،  المؤسسات اليو   وتسوي  اليلاقات بما نيطا مدارة علاقات 

  وتقدي  قيمة على المدى الطوي   تيتبر من بين المدا   الَديثة للأعما  نر عال   CRMملاء اليا 

 اليو َ

ن دمة الياملاء و مر ا ط   من طر، المؤسسة سوآء  تيل  الأمر بالياملاء الدا ليين أوال ارجيينَ  

 طا الَاليين و نط ا يينر قدرتطا على تَقي  مكاسب م  لة و كبيرة من  لا  المَان ة على عملا

ج ب عاملاء جدد نتيجة السمية الطيبة التر تَققطا المؤسسة متفوقة ب لو على منانسيطا نيما يتيل  

ميسة تنانسية ملموسة نر السو   ومن ناَية أ رى تَق   بَج  أو رق  الأعما َ وبالتالر  نطر تَق 

بدورن ينيكً ميجابا ع  أدا ط  و ر ا الياملين ال ين يشيرون بالف ر و اََترا   لو ا فط  ال   

 :1تياملط  مى الياملاء  وعليَ ينتع للمن مة نوعين من الميسة التنانسية

 الميسة التنانسية ال ارجية تكون نر السو  من  لا  تَقي  ر ا الياملاء؛ -

 الميسة التنانسية الدا لية تكون من  لا  تَقي  ر ا الياملين باعتبار   الياملاء الدا ليينَ -

يمكن تو ي  و نط  أَنَّ تَقي  ر ا الياملاء يؤد  : انيا: تأثير رضا العُملاء على ربحية المؤسسةث

 ملى مرتفاع الأداء الكلر للمؤسسة  من  لا  سيادة ربَيتطا ونمو عا د ا َسب  الشك  التالرَ

 

 

 

 

                                                 
1
  م كرة ماجيستر نر التسوي  ويو دوره في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة تطبيقية في قطاع خدمات النقل الج عُملاءرضا ال   رامر شمسين - 

 99َ  ص3443  جامية دمش   سوريا  قتصادغير منشورة  كلية الإ
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 ( يوضح أثر رضا العُملاء على ربحية المؤسسة.24الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

الدار الجاميية للطباعة و النييييشر كيف تسيطر على الأسواق، تعلم من التجربة اليابانية، السلا  ابو قَ،  عبد  :المصدر
 349ََ  ص 3442بالإسكندرية  مصر 

 يمكن تقدي  شر  لط ا الشك  على النَو اَتر: 

مدارة علاقات يتَق  ر ا الياملاء بالإَتفا  بط  أطو  مدة و   ا ما يينى بَ التسوي  باليلاقات أو 
راتيجية السيطرة على التكالي، الياملاء  ويتَق   لو من  لا  مستراتيجيات ميينة منطا مست

 ف طا  و  ا من أن   الإستراتيجيات للمَان ة على ميستطا التنانسية وصيانتطا  نإستراتيجيات  أو 
الي، من مستراتيجية كسب مدارة علاقات الياملاء الميتمدة على المَان ة على الياملاء تيتبر أق  تك

عاملاء جدد  نتكلفة المَان ة  مً التكالي، للَصو  على عاملاء  جدد   ا من جطة  ومن جطة 
 ي  سير أق  مما تقدمَ المؤسسة أوثانية قد يَاو  منانً ج ب اَد عاملاء المؤسسة نيليَ تقد

الصيب على عاملاء را يين   دمة أعلى أو اَثنين مياَ وكما أَنَّ الواقى يشير أَنََّ من مستوى
بالتيام  مى المؤسسة أن يتَولوا ملى مؤسسات أ رىَ ومن جطة ثالثة َماية المؤسسة من الأسماتَ 
نيملية ر ا الياملاء التر تؤد  ملى سيادة الربَية تأتر من  لا  َرص الياملاء الرا ين على 

 َماية المنتجات من التلاعب  من قب  الياملاء او المنانسينَ

من  يراداتسيادة اليوا د/ الإ ملىيؤد  
  لا : 

 عن المؤسسة؛ ياملاءَدي  ال -1
 ؛قيامط  بشراء ك  اََتياجات من المؤسسة -2
 ابتكار منتجات جديدةَ -3

 تحقيق رضا
 / المستهلكينعُملاءال

 اظحتفالإ
 عُملاءبال

 سيادة الربَية من  لا : 
ت فيض التكالي، نتيجة تكرار  دمة  -1

 ا ترشيد التكالي،(؛ ياملاءال
 َماية المؤسسة من الأسماتَ -2
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ك  ما سب  قد يؤد  باَنتشار الإيجابر عن المؤسسة من  لا  الكلمة المنطوقة التر تؤد        
بالمؤسسة الَصو  عن عاملاء جدد بدون مستثمارات م انية أو مد ا  تيديلات على المنتجات أو 

  م انة نفقات بيى م انيةَ

ةى واَدة و من مكان واَد وليدة أسباب  و الملاَ  أَنَّ الياملاء يف لون شراء ك  اَتياجاتط  مرَّ    
منطا تونير الوقت و الجطد و التكالي،  و الَصو  على  صومات على َج  المشتريات و على 
شروط و  دمة أن    وك  ما سب  يتَأتَى من ر ا الياملاء ووَ ط  للمؤسسةَ الأمر ال   

تكار و تطوير منتجات جديدة سينيكً بالإيجاب على ميرادات المؤسسة  وال   سيشجيطا على اب
ء اليالر عن منتجات المؤسسة  ال ين سيقومون  وتقدي   دمات للياملاء أصَاب الر ا والوَ
بتكرار الشراء  لمنتجاتطا مما يؤد  ملى تَقي  أوت فيض من التكالي، سنة بيد الأ رىَ نتكلفة 

التالر تدعي  المركس المالر  دمة نفً اليمي  لأكثر من مرة أق  من تكلفة  دمة عمي  جديد  و ب
 .1الناتع عن الونورات  الساب   كر ا

ان  0333سنة   Fornellلقد او   : ثالثا: تأثير رضا العُملاء على الحصة السوقية للمؤسسة
اليلاقة بين ر ا الياملاء و النصيب السوقر للمن مة و ربَيتطا يمكن أنْ تكون طردية عندما تكون 

طلكين متجانسة و المنتجات المقدمة للسو  متجانسة أي اَ وقد تكون أ وا  و تفصيلات المست
اليلاقة عكسية عندما تكون أ وا  و تف يلات المستطلكين متباينة والمنتجات المقدمة للسو  

بقولَ أَنََّ يمكن أنْ تكون   ن اليلاقة  1994سنة    Andersonمتجانسةَ و ثبت   ا القو  
 Nicheالمن مة  ات الَصة السوقية الص يرة ت د  سو  ص ير   عكسية نر الآج  القصير لَأنَّ 

market  بشك  جيد تماما نر َين أنَّ المن مة  ات الَصة السوقية الكبيرة ت د  مجموعة كبيرة من
الياملاء  و  التف يلات المتباينة و عادة ما تقد  مليط  منتجات متجانسة  و من ناَية أ رى يمكن 

قة طردية نر الأج  الطوي َ ويؤكد الباَ  الساب   على أنَّ سيادة  ر ا أنْ تصب    ن اليلا
الياملاء  تؤد  ملى سيادة ربَية المن مة نر الأج  الطوي    نجطود المؤسسة التسويقية الموجطة ملى 

                                                 
1
 َبتصر،300َ-349  ص ص   كرن  بمرجى سعبد السلا  ابو قَ،   - 
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ََّ بيد مدة سمنية نسبيا جية َ ويمكن أنْ نو   أ ََّ  الفروقات الموجودة بين مستراتي1الياملاء َ ت طر م
 الَصة السوقية و مستراتيجية الر اَ

 يوضح  مقارنة بين إستراتيجية الحصة السوقية و إستراتيجية رضا العُملاء (22الجدول رقم )

 إستراتيجية رضا العُملاء إستراتيجية الحصة السوقية وجه المقارنة
 أسوا  من ف ة النمو أو مشبية أسوا  من ف ة النمو أو مشبية حالة السوق

 مستراتيجية دناعية مستراتيجية  جومية الإستراتيجية نوع

 السَبا ن المنانسة نقطة الإرتكاز

 سيادة الإَتفا  بالسَبا ن سيادة الَصة بالمقارنة مى المنانسين معيار النجاح

ء و ر ا السَبون سَبون جديد الهدف  وَ

 جامية كلية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير منشورة   رغي ماجستير م كرة  العميل رضا إستراتيجياتَبيبة كشيدة  المصدر: 

     53َ ص  3442  الجسا ر البليدة 

انطلاقا مما سب  يمكن انتراض أَنَّ السو  بطي ة ومن ف ة النمو أو مشبية  وتنتطع      
اجت اب المؤسسة الموجطة بَصة السو  مستراتيجية  جومية باستقطاب الياملاء الدا مين والتركيس على 

ء الياملاء   ويكون المييار  عاملاء المؤسسات المنانسة بصر، الن ر عن أ وا  و  صوصيات  ؤَ
الأساسر للنجا   و سيادة الَصة السوقية وتتجا   المؤسسة مستوى ال دمة والجودة المطلوبة و 

لمنانسة التر تراعر المتوقية ليملا طا  مما يدنى الياملاء ملى اللجوء ملى منتجات و  دمات المؤسسات ا
ء  الياملاءَ و على اليكً نان  ناو مؤسسات موجطة لإر اء الياملاء  وديمومتط  و   صوصيات  ؤَ
الإَتفا  بط   بإنشاء قاعدة منط  بتقدي  منتجييات و  دمات تتلاء  و َاجاتط  ورغباتط  نر الآجا  

جاتطا  و و الطد، الأسمى لج  الطويلة  الأمر ال   يسيد من ر َ ا   وتمسكط  بالمؤسسة ومنت
 المؤسسات نر وقتنا الَالرَ

نر الآونة الأ يرة َاست مدارة الجودة الشاملة  :رابعا: الدورالإستراتيجي للجودة في تحقيق رضا العُملاء
على م تما  منقطى الن ير نر أوساط جميى المن مات وبدون استثناء وأَنَّ أغلب   ن المن مات 

لإستراتيجية على ثوابت متيددة ومن   ن الثوابت التر تقود المن مة للنجا   و بدأت بتبنر  طططا ا
بد  ىَ لدى م تل، السَبا ن وَ ر ا السَبون باعتبار المنتجات التر يت  منتاجطا َبد أنْ تلقى رواجاى وقبو

                                                 
1
 .605محمد علي بركات، مرجع سبق ذكره، ص  - 
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اجة السَبون ور ان  من  من تَقي  ر َ ا   بط ن المنتجات نر   ن الَالة يجب و ى رغبة وَ
  1َل طط الإستراتيجية و اصة نر مجا  الجودة باعتبار السَبون شريو ر يً للمن مةا

م ن نستنتع بأَنَّ الجودة اليالية نسبياى ستَق  الر ا اليالر لدى السَبا ن واليكً صَي َ و       
 بالتالر تَقي  الموقى الرياد  والمتميس لط ن المن مة أو تلوَ  ومن  لا  ما تقد  يت   بأَنَّ 

 :المن مات التر تطت  بالجودة ستؤد  ملى ر ا السَبونَ وكما  و مو   نر الشك  الآتر

  ( يوضح إهتمام المؤسسات بالجودة و تأثيره على رضا العُملاء.25الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

التوسيى  عمان     مؤسسة الورا  للنشر وإدارة علاقات الزبونيوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد    المصدر:
 309ََص 3443الأردن 

                                                 
1
بائناللوجيستيكية في رضا ال دارةأثر الإ نطد ابرا ي  جورج َوا  -  رسالة   -الأردن -راسة حالة على شركة باسيفيك انترناشيونال لاينزد -زا

 3402َكلية  الأعما   جامية الشر  الأوسط  الأردن   –الأعما   مدارةماجيستر غير منشورة نر 
 

في خطط  زابونتحسين الجودة عن طريق اشراك ال
 .الجودة

 تكرار الشراء إلىسيؤدي  زابونزيادة رضا ال
بائنو كسب    دجد زا

 القياس المستمر للرضا

 تحقيق الرضا التام المنظمة أرباحزيادة عوائد و 

 زابونفهم حاجات ورغبات ال 
 التغذية المرتدة؛ -
 مقترحات معرفة الآراء و  -

 عن المنتج.
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من  لا  الشك  الساب  يت   بأَنَّ عملية تَسين الجودة غالباى ما يكون مصدر ا الأساسر  و 
سب تصورات وآراء السَبونَ و  ا يَت  على المن مة من  السَبون ويمكن التيدي  نر  طط الجودة وَ

لوسا   ال اصة بقياً ر ا السَبون وميرنة أسباب دراسة ميمقة لفط  َاجات السَبون  وأي اى است دا  ا
ات من السَبا ن عن  التدنر م ا كانت  نالو أسباب وميالجتطاَ وأي اى اَعتماد على الآراء والمقترَ
طا   ا بدورن سيؤد  ملى سيادة ر ا السَبا ن وكسب سَبا ن جددَ وبالتالر سيَق   المنتجات التر ت  طرَ

يَق  سيادة نر الَصة السوقية  وسيادة عوا د المن مة وأربا  نتيجة الر ا التا  وال   بدورن س
 .لإَتفا طا بالسَبون  و  نا يبرس الدور مستراتيجر للجودة نر تَقي  ر ا السَبون
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 المبحث الثاني: برامج الولاء وأثرها على تنافسية المؤسسة

ء الياملاء من صلب المكونات الر يسية لإ      منَي  أصب  دارة علاقات الياملاء  ييد وَ

 نر كبيرة أ مية لَ من لما منطا  وكبيرةأ ص يرة سواء كانت من ماتال جميى عند موا يى الطامةال

 أصبَوا ال ين الياملاء والرغبات عند الَاجات تيدد بيد و صوصاى  وبقا طا طاتَسين تنانسيتطا  وأرباَ

وييد من ناَية أ رى من الموا يى  .َاجاتط  المتسمة بالتيقيدو  مطالبط  سادت كما ووعياى  مدراكاى  أكثر

الواسية الأبَا  والدراسات َي  ارتبط  باليلو   السلوكية والإدارية  التر منطا مو وع التسوي  و 

بال صوص الدراسات المرتبطة بإدارة علاقات الياملاءَ م  أَنَّ كسب الياملاء ليً مشكلة بقدر المَان ة 

ء ة الإتصا  بالياملاء من  لا  الشراء  الأمر ال   ياكون الإنطعليَ ومياود باع عن عملية وناء ووَ

 للمؤسسة

منَّ  جو ر  رأً الما  من الياملاء يمث  اليلاقات المتميسة ولاء العُملاء:   المطلب الأول: مفهوم 

ء الياملاء و   الأكثر ربَية للمؤسسة ء  لطؤَ  Frederickَ  وييد ميط   مما ينشأ سلوو ونمط  وَ

Reichhald ء الياملاء  أو  من أَشار ء  َي  أَنَّ سيادة وَ ملى ما ينمكن تسميتَ بإقتصاديات  الوَ

َ ومن  لا  1(% 95-% 25ا   يمكن أن يؤد  ملى سيادة أربا  المؤسسة بنسييييبة % 32بنسبة 

ء الياملاء وأ ميتَ وأ   النما   ج المفسرة لََ   ا المطلب سو، نَاو  التيري، بوَ

بالرجوع ملى  بيض المراجى ال اصة بط ا المو وع نجد عدة تياري، لَ  : أولًا: تعريف ولاء العُملاء

و يفة التسوي   من المفطو  الإنتاجر  وقد ت تل، بَسب التوجَ التسويقر ال   تراو  َسب تطور

ء الياملاءَللتسوي  ملى مفطو  التسوي  اليلا قر ال   يسيى ملى بناء علاقات ط   ويلة أساسطا وَ

                                                 
1
ان طالب   -   004َمرجى سب   كرن  ص  أميرة الجنابر  علاء نرَ
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ء الياملاء ب 0333ن سنة و آ ر  و  Dayanقد        شراء نر منقطىلغير ا اَستمرار "أَنََّ:تيريفا لوَ
 على نقط ينَصر َ نالوناءَ    1"التجارية اليلامة نفً ملى تنتمر  دمة مستطلاو أو منتوج
 اتجان للسَبون الوناء الَقيقر أنَّ  نكو   لو  من أبيد ملى ي  ب ب  اليلامة نفً شراء تكرار
  .الأ يرة   ن اتجان الإيجابر الموق، عن ييبر ميينة  تجارية علامة

ء الياملاء Lehu ويتف  ميَ       التجارية  اليلامة نفً شراء نر المتكرر السلوو " بأَنََّ:  نيير، وَ
 2َ "ة التجاري اليلامة   ن اتجان للسَبون لإيجابرا الموق، عن ييبر و

ء Mown يير،وك لو    والإلتسا  لليلامييية بالنسبة للسَبون يجابرالإ عتقاداَ درجة "أَنََّ: على الوَ
 3." شراء ا مواصلة نر والنية اتجا طا

ت َديثة وكثيرة لتقدي  تيريفات نقد  بي طا كما يلر  :4ونجد أَنَّ  ناو مَاوَ

نً عر، ء  2224( سنة Wallance) وسملاؤن وَ  ملى تطد، مستراتيجية"  الياملاء بأَنََّ:وَ
 غير ا دون الشركة نفً مى للتيام  وانتما ط  الشراء عملية على مقبالط  وسيادة الياملاء ر ا سيادة
  .الأ رى" المنانسة الشركات من

ء وصفط  نر  2228 سنة(  Ha and Stoelو ستويل ) ها الباَثين  من كلا أكد وقد  بأَنََّ للوَ
 الَفا  نر َاسماى  دوراى  يليب كما السَبا ن  مى باليلاقات التسوي  نشاط جطود لتنمية اسيةأس أداة
 والشركاتَ الياملاء بين اليلاقات وتطوير الياملاء  على

 Lin andوزملاؤه         )2006 سنة ( Casalo كاسأول) من كلا يرى ثانية جطة من و 
Wang )ءبأَنَّ  2212 سنة  نر المف   المنتع شراء معادة نر السَبا ن عند راس  ملتسا  الوَ
 دون .ميينة شركة أو تجارية ليلامة تياملاتَ نر الأن لية ييطر السَبون أَنَّ  يينر و  ا ." المستقب 
 .أ رى تجارية علامة أو أ رى منانسة شركة مى التيام 

                                                 
1
 - Arman DAYAN,  Manuel de Gestion, volume 1, édition Ellipses, Paris, FRANCE, 1999, P.270. 

2
  - Jean-Marc LEHU,  Stratégie de fidélisation, édition d’organisation,  8004,  Paris, FRANCE, 2003, P.40.  

3
.608، مرجع سبق ذكره، ص حاتم نجود -   

 23َمرجى سب   كرن  ص   مَمود يوس، ياسين - 4



 علاقات مع العملاءالتنافسية لإدارة علاقات ال  الفصل الثالث: البرامج 
 

081 

 

ء  Brown عر،و  من انطلاقا لأَيانا غالب نر ما علامة شراء توقى " أَنََّ: على السَبون وَ
ء يتميس ال   السَبون أَنَّ  بمينى "1.سابقة ميجابية  برة  عدة اليلامة نفً يشتر  ال   السَبون  و بالوَ
ء قياً و تَديد يمكن ومنَ متتالر  بشك  و مرات اى ونيّ  يكون السَبون أَنَّ  مفاد ا عملية بطريقة الوَ
   ن اتجان ميجابياى  اعتقاد ياكونا  و متتالر بشك  اليلامة نفً مرات أربى أو ثلا  بشراء قا  م ا

 .اليلامة

 علينا السط  من أَنََّ كون ميقد   و ءَالو  مفطو  بأَنَّ  لنا ات   السابقة التياري، جملة من      
 ل لو مدلولطا  تَلي  صدد نر نكون عندما نطمطا الصيب من لكن و اليومية  تياملاتنا نر استيمالطا

ء مل وجب التطر   :2كبيرة و ر -تيارات –مقاربات  ثلا   لا  من ى مفطو  الوَ

ء  -ونر السَبون بأَنَّ  القو  يمكننا التيار   ا َسب :السلوكي ءلاالو  - أ  نفً شراء كَرّرَ  م ا  - و وَ
ء ل لو (   دمة أو التجارية امنتوج اليلامة  ."الشراء ليملية المتكرر السلوو " :أَنََّ على يير، الوَ
ََّ أَنَّ  التيار   ا يكتسبطا التر من الأ مية لرغ ا على  الشيور  الجانب يتجا   بأَنََّ يرون الباَثين م
 الياملاءَ لدى قرار الشراء نر يؤثر ال  

الباَثون ال ين يأ  ون بيين اَعتبار   ن المقاربة  يؤكدون على  الولاء الموقفي )الشعوري(: - ب
ء من  لا  المؤشرات  الموقفية التر تقيً مف لات الياملاء  نوايا شراءن  و أ يراى  رورة نط  الوَ

اَتما  ت ييرن لليلامة التجاريةَ َسب   ا التيار من السَبون الونر يجب أن يكون لديَ موق، 
 ميجابر اميتقد  تقيي   قرار( اتجان اليلامة التجاريةَ

َي  أَنَّطا جاءت لت طية نقا ص  تدعى   ن المقاربة أي ا بالمقاربة الوسيطة  :الولاء المٌر كبٌ  - ت
على أنطا استجابة  0392سنة Jacobi   و Chestnut   المؤشرات السلوكية و الموقفية َ عرنطا

دات قرار اتجان واَدة أو  غير منَرنة  غير عشوا ية  سلوكية اشراء(  ميبر عنطا َسب السمن  بوَ
د نيقص السيكولوجر اأ   قرار التقيي (َ مجموعة من اليلامات التجارية المنانسة  و و يفة ال طوات

دة القرار  أَنََّ ليً من ال رور  أنْ يكون المقرر  و السَبون أو المشتر   كون بإمكان  الكاتب بوَ
دة يمكن أنْ تتكون من مجموعة من الأنرادَ    ا الأ ير أنْ يكون صاَب الفكرة  وأَنَّ الوَ

                                                 
 043َ  ص كرن  ب مرجى س  َات  نجود -1

2
بائندراسة المكونات المؤثرة على وفاء    بن أشنطو سيد  مَمد -  ة، Djezzyالعلامة  زا دكتوران غير منشورة نر اليلو  التجارية  كلية  أطروَ

 20َ  ص3404جامية أبر بكر بلقايد  تلمسان   ية وعلو  التسيير واليلو  التجارية قتصاداليلو  الإ
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ء ينشأ من كلا الطرنين  السَبا ن والمن مة  نفر جانب يمكننا القو  : ثانيا: أهمية ولاء العُملاء أَنَّ الوَ

المن مة يتمث  نر قدرتطا على نط  َاجات ورغبات السَبا ن  وما يجو  نر  اطر   من توقيات 

 أما وسَبا نطاَ وتطليات عن المن مة و  ا من شأنَ أن ي ي، تيسيساى لليلاقة التبادلية ما بين المن مة

 من المن مات لط    ن تقدمَ ما بين والتمييس الإدراو  على قدرتط  نر يتمث  نانَ  نالسَبا جانب من

 الأ رى دون من مات راس ة مى علاقات ببناء جاد ميمان ملى الوصو  ومَاولة  دمات  أو منتجات

  .1الَسنة أو المياملة أوالسير الجودة مث  المسايا ببيض الشركات   ن تتمتى لما

ء الياملاء و اليما  والمسا مين للمؤسسات  Frederick Reicheldريو ريتشالد ولقد اعتبر نريد أن وَ

 و المَدد الر يسر لنجاَطا أو نشلطا  مستندا َسب رأيَ ملى مجموعة من اليناصر مدعما رأيَ بييييييطا 

   :2و  ر

 من تكلفة المَان ة على الياملاء الَاليين أق  من تكالي، البَ  عن عاملاء جدد؛ -1

 غالبا ما يكون الياملاء الأونياء للمؤسسة  و ميراد مرتفى مقارنة بالياملاء غير الأونياء؛  -2

ء الياملاء بالبرامع الترويجية  -3 ء الياملاء للمؤسسة اَستقرار من  لا  صيوبة تأثر  ؤَ ياَق  وَ

 للمنانسين؛

لكلمة المنطوقة امن الف  يايتبر الياملاء الأونياء للمؤسسة مصدر ليملية متصا  ميجابر من  لا  ا -4

 ملى الأ ن(؛  نمن  لا  ما سب  يشك  الياملاء رأسما  أو بالأَرى رأسما  الياملاءَ

ء الياملاء كما يلر       :3وَعليَ يمكننا التيرض للأسباب التر تدعو المؤسسات ملى الإ تما  بمفطو  وَ

 ء الياملاء ينمكِّنا المؤسسة من تَديد السير المرب  ل  طا؛من وَ

                                                 
1
 04َ  ص ب   كرنمرجى س  يوس، ياسين محمود - 

2
 - Jack LENDREVIE ,Denis LINDON, Op. Cit, PP 924-925. 

3
   3443  الدار الجاميية للنشر و التوسيى  اَسكندرية  مصر  -كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه -ولاء المستهلك   علاء عباً علر - 

 09َص
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 ء أَد اليوا   الطامة لد و  منانسين جدد؛  ينمث  الوَ

 ء المَدد الأساسر للتنبؤ بالَصة السوقية للمؤسسة و التنبؤ بالأربا ؛  ينيتبر الوَ

  ء الياملاء من تمتى المؤسسة بقوة تفاو ية أكبر على قنوات التوسيى و بالتالر  فض ينمكن وَ

 تكالي، البيى؛

 ء مقارنة بتكالي، اكتساب عاملاء جدد؛ من فاض التكالي، النسبية  ل َتفا  بالياملاء  و  الوَ

  ء الياملاء يينر من فاض درجة َساسيتَ لأْ  ت يرات نر نجا  المؤسسة نر سيادة درجة وَ
 السير؛

  َء الياملاء للمؤسسة يينر سيادة قدراتطا التنانسية نر مواجطة المنانسين  سيادة وَ
: ييتبر مفطو  مدارة علاقات الياملاء  و مرتباط ت العُملاء وتحقيق ولاء العُملاءثالثا: ترابط إدارة علاقا

ء و  لو من  لا  المراَ  الثلا  و ر  : 1وثي  لتَقي  الوَ

لة  يي، جدا لإمكانية تَو  الياملاء مرحلة استقطاب العُملاء:  -1 ء نر   ن المرَ يكون الوَ
لأق   نيكون دور مدارة علاقات الياملاء نر بناء للمنانسين نتيجة اليروض المقدمة والأسيار ا

قاعدة عري ة من الياملاء  والأنشطة والبرامع التدريبية لرنى كفاءة الياملين لليم  والإ تما  
 بالياملاء؛

: ت طر الألفة  بين الياملاء والمؤسسة  وتسداد اليلاقة مى بناء العلاقة و الإحتفاظ بالعُملاء -2
اتجا ات الياملاء قب  و بيد الشراء  و يكمن عد  تَو  الياملاء م تما  المؤسسة بقياً 

للمنانسين على مدى قوة اليلاقة التر تسم  بنمو   ن اليلاقة واستمرار ا لتَقي  منانى 
 لطرانطا؛

تص  اليلاقة بين المؤسسة ملى قمتطا  ويتيا   الاعتناء الإستراتيجي بالعُملاء )الإندماج(:  -3
ؤ   تجان المؤسسة وتسيى المؤسسة للتيام  مى الياملاء شيور الياملاء بالر ا   ويسداد وَ

لة معتمادية الياملاء على المؤسسة َ    بشك  ش صر  وتلبية اَتياجاتَ الفردية وتمث    ن المرَ

                                                 
1
 09َ-02نرمين أَمد عبد المني  السيدنر  مرجى سب   كرن  ص ص  - 
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ء   :المطلب الثاني: مستويات و أنواع ولاء العُملاء سنناقش نر   ا المطلب مستويات وَ
ر الشراء و الإلتسا  و الثقة التر يبديطا الياملاء لمنتجات المؤسسة والسلوكيات الياملاء و  ا تبيا لتكرا

التر يبديطا الياملاء تجان المؤسسة من تَو  وعد  تَو  ملى منتجات المنانسينَ وما  ر 
ء  ء  كما سنناقش أنواع  وَ الإستراتيجيات التسويقية الواجب تطبيقطا من طر، المؤسسة لتيسيس الوَ

ء الياملا ء وونا ط  لليلامة م  تتراو  بين عد  وجود علاقة َتى الوصو  ملى اليلاقة الدا مة و الوَ
اليالر لياملاء المؤسسة  و ال   يمنيط  من التَو  ملى منتجات المؤسسات المنانسة و  ا  و 

 الطد، المنشود لإدارة علاقات الياملاءَ

ء الياملاء ال   عادة ما ينقس  ال: أولًا: مستويات ولاء العُملاء ياملاء ملى ثلا  طبقات تبيا لنمو ج وَ
 :1و  ن الطبقات ملى 0331سنة  Jammerngyقدمَ 

ء قوية ا عاملاء لط  علامات شراء نر ك  وقت(؛ -  قاعدة وَ
ء ليلامتين أو أكثر(؛ - ء ميتد  ا الياملاء ال ين لديط  وَ  قاعدة  وَ
ء و التبدي  امن علامة مف لة وا -  َدة ملى أ رى(َمت يرو الوَ

ملى  3443سنة  Oliver وونقا لط ا التصني، يمكن لنا أنْ ننو   مستويات الياملاء َي  أشار
ء الياملاء ليلامة ميينة ييتمد على ثلاثة عناصر منكونة أساسية و ر: التيطدا الإلتسا (   أَنَّ وَ

ء با لإعتماد على   ن التف ي   والشراء المتكررَ م  كونَ يص، أربية مستويات من الوَ
  2المكونات الأساسية كما يأتر:

ء الميرنر أو التمييس   -1 ء المبنر على الثقة  :(Cognitive)الوَ ينيبر   ا المستوى من الوَ
نر اليلامةَ و يشير ملى توانر َج  ميين من الميلومات لدى الياملاء ال   يتمكن من 

أو من الآ رين  َي  تيبر   ن  تونير ا من مصادر م تلفة سواء من ال برات السابقة
الميلومات عن مستوى ميين لأداء وجودة المنتع مقارنة بالمنتجات المتماثلةَ مى  لو يتميس 
ء بالسطَية لأنَََّ ييتمد كليىا على الميلومات و نر َالة َدو  ر ا و اقتناع من    ا الوَ

ء الياملاء سينتق  ملى   المستوى الثانرَجانب الياملاء بط ن الميلومات نإن وَ

                                                 
1
ان طالب أميرة الجنابر -   004َمرجى سب   كرن  ص    علاء نرَ

 93َ-90مرجى سب   كرن  ص ص علر عباً  - 2
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ء الشيور  أو الياطفر -2 ينتق  الياملاء ملى الشيور  نر   ا المستوى :(Affective): الوَ

ء الميرنر  ويترتب عن  لو تف ي   بالإلتسا  الياطفر تجان المنتع  وك لو كناتع لتوانر الوَ

ء قد يت ير  لأنَََّ مجرد الياملاء لط ا المنتع عن غيرن  ومى  لو نإن   ا المستوى من الوَ

يدة الممكن متباعطا للَفا  عليَ  و مستوى اليم  و الإلتسا  الياطفر  شيور  و الوسيلة الوَ

 دا   المؤسسةَ

ء  -3 ء على توانر النوايا  : (Co native)الميولر أو النسو :  الوَ ينيبر   ا المستوى من الوَ

شار لط ا النوع بالمي  و السلوكية الناتجة عن كثانة الشيور الإيجابر نَو اليلامةَ وين 

ء ييد بمثابة الَانس أو الدانى القو    الرغبة أو الإلتسا  لإعادة شراء علامة ميينة  و  ا الوَ

لإعادة شراء و تف ي  المنتع عن غيرن  ومى  لو نإنَّ القيا  بالشراء قد َ يتَق  نر   ا 

 المستوىَ

ء السلوكر أو الفي :  -4 لة بالشراء الفيلر للمنتع  ونقا : وتتمث    ن :(Action)الوَ المرَ

ل لو يقترض نمو ج  بط السلوو أَنَّ قيا  الفرد بالشراء يكون مصَوبا برغبة قوية نر 

الت لب على الميوقات التر تَو  دون تَق    ا السلووَ وبتكرار السلوو يصب   اتيا 

 ودون تفكير من الياملاء يقومون بشراء المنتجات وبدون تفكيرَ

ء وأ   الإستراتيجيات التسويقية لك  مستوىَ J.M.Lehu    يو و    ر  لمستويات الوَ
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  ( يوضح هرم مستويات الولاء للعُملاء.26الشكل رقم )

 

 

   

 

 

 

 

Source : Jean-Marc LEHU,  Stratégie de fidélisation, édition d’organisation,  8004,  Paris, FRANCE, 

2003, P194.  

ء نإن المؤسسة وبيد تجس ة عملا طا  نَسب الشك  و تكملة لما جاء نر عرض مستويات الوَ
بَسب وَ ط  لطا  ومن  لا  البَ  عن تي ي  أ دانطا تقو  بت صيص مستراتيجية تسويقية  اصة 

 بك   مستوى من مستويات الطر َ

ء تمييس  َي   و  - المستوى القاعد  يمتاس بَساسية  نفر المستوى الأو  َي  يكون الوَ
ستراتيجية التسوي   الياملاء للأسيار أو منطقة التوسيى تكون  ناو مستراتيجية التسوي  الكتلر أوا 

 اللامتمايسَ
أما نر المستوى الثانر نالياملاء ينتطسون الفرص الميرو ة من طر، المؤسسة  وَ يبالر   -

لمنانسين  نلا بد على المؤسسة بإست دا  الياملاء نر  َالة تونر نرص أ رى من طر، ا
مستراتيجية التسوي  المتمايس بت صيص عروض مميسة لبيض القطاعات السوقية أو بتنويى  ط 

 منتجاتطا و تَسينَ ل رض الإَتفا  بالياملاءَ
ونر المستوى الثال  يكون الياملاء منت مون  و  ا بالر ا عن المنتجات وعد  اَغراء بيروض  -

المنانسة  شية الوقوع نر أ طاء  ومن مصلَة المؤسسة  دمة   ا القطاع السوقر المنتجات 
 بمسيع تسويقر مميس  و دمتَ َست لا    ا الجسء المرب  و الَفا  عليََ

 

 

 

 

 العُملاء

 

 بالفرصة عُملاءال

 

 العُملاء

 المنتظمون

 

 المستوى القاعدي

 التسويق الشخصي

 

 التسويق المركز

 

 التسويق المتمايز

 

 التسويق الكتلي

 

 الولاء السلوكي و الفعل

 

الولاء الميولي أو 

 النَزوي

 

 ريالولاء العاطفي أو الشعو

 

 الولاء التمييزي أو المعرفي

 

 مستوى الولاء 
 

 الإستراتيجية التسويقية
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ء الكبير و التا  المقد  من  - أما المستوى الرابى نييتبر   ا  و المستوى الأكثر م تما   ن را للوَ
ء الياملاء و و ا ء المتبناة من طر، المؤسسة   و  ا ما طر،  ؤَ لطد، الأسمى لبرامع الوَ

 يَبر المؤسسة بإعداد مستراتيجية  اصة و مميسة لََ
 

أكثر التصنيفات الميرونة  0330سنة  Basu)و  Dick) ييد تصني،: ثانيا: أنواع ولاء العُملاء
ء الياملاء ملى ء الياملاء م  تتراو  بين عد  وجود لوَ ء الكامن و ر أربية  لأنواع وَ درجة الوَ

 أنواع مو َة كما يلر نر الشك :
 Dickو   1Basu( يوضح أنواع العُملاء حسب  27الشكل رقم )

 
 
 
 
 

Source : Alan DICK, Kunal BASU, Customer Loyalty: Towards an Integrated Conceptual  

Framework, Journal of Academy of Marketing Science Spring, vol. 22 no. 2,1994. Disponible sur 

le web : 

            kienthucdigital.com/wp-content/uploads/2015/01/customer-loyalty.pdf 

 :2يمكن التطر  وشر  الشك  الساب  كما يلر
وسلوكياتط  و و يتطاب  مى عد  وجود الرغبة نر تكرار الشراء عدم وجود ولاء أو منخفض نسبيا:  -1

 تجان اليلامة أو المؤسسة  و يمتاسون بالتنق  بين اليلاماتَ
ء       ء من  لا  برامع الترويع أو نواد  الوَ ومن ال رور  على المؤسسة مَاولة  ل  نوع من الوَ

 أو من  لا  اليروض ال اصة؛ 
كون نيطا  المستطلو ال   ويتمث  أي ا   ا النوع نر الَالة التر يالولاء الزائف أو بدافع العادة:  -2

درج على شراء َاجاتَ من مَلات ميينة بَك  اليادة  ربما لأنَّ المَ  قريب أو مناسب من الناَية 
                                                 

1
 - Alan DICK, Kunal BASU, Customer Loyalty: Towards an Integrated Conceptual  Framework, 

Journal of Academy of Marketing Science Spring, vol. 22 no. 2,1994. Disponible sur le web : 

     kienthucdigital.com/wp-content/uploads/2015/01/customer-loyalty.pdf consulté le 28/04/2014. 
2
 22َمرجى سب   كرن  ص   مَمود يوس، ياسين - 
 

 ولاء كامن

 عدم وجود ولاء
ولاء 

 )زائف(الكسل

 ولاء عالي

 منخفض إعادة شراء

ية إرتباطحالة 

 عالية

 عاليإعادة شراء 

ية طإرتباحالة 

 منخفضة
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ء الَقيقر ليلامة تجارية  ء يكون من دانى اَعتياد الروتينر وليً نيَ أ ٌّ نوع من الوَ اليمليةَ نالوَ

 ؛أو مَ  تجار  ميين

الة الناجمة عن الرغبة بالشرء دون أن تقترن   ن الرغبة بالشراء المتكرر يقصد بَ الَ الولاء الكامن -3

 لط ا الشرء  و لو لأسباب تمليطا ال رو، وليً الثَمَّن؛ 

ومن ال رور  على المؤسسة الت لب على   ا الو ى بفط  الأسباب التر أدت ملى عد  شراء   

 ا مقبو  من قب  المَيطين بمت   القرارَمنتجاتطا  و تقدي  عروض تجي  القرار الشرا ر لمنتجاتط

ء  الوناء الأمث  عندما تكون الرغبة مقرونة بالشراء الولاء الأمثل -4 : يتَق  نر   ن النوع من الوَ

المتكرر للمنتع أو ال دمة  وعلى البا ى أن ي ى نصب عينيَ لتَقي    ا المستوى من الوناءَ 

ية أوماركة ميينة ويتَدثون عن مسايا ا الفريدةَ   ا النوع وأ يرا نجد أَنَّ  نالو سَبا ن متَمسون لسل

من السَبا ن يقومون ب دمة تسويقية  امة ناتجة عن قناعة  اتيةَ ويجب على الإدارة نر   ن الَالة 

مَاولة الَفا  على اَتجان النسبر المرتفى نَو المنتع و على السلوو المؤيد لتكرار الشراء  و 

 برنض اليروض الأ رى المنانسةَيتمث  سلوو الياملاء 

"و و َالة من الإرتباط القو  بالمنتع بسبب الَوانس المادية وغير المادية التر الولاء التحفيزي:  -5

تقدمطا المؤسسات ملى عملا طا من أج  الَصو  على وَ ط  واستمرار   بالشراء من نفً المنتع  

ء الياملاء  يقومون بإعادة الشراء على نترات  أو بشراء الكميات الكفيلة باستمرار َصولط  على نطؤَ

َ ومن أمثلة التَفيسات معطاء أجطسة متصا  مجانية أو بأسيار من ف ة  أو 1  ن المسايا و الَوانس"

ء الياملاءَ  أرقا  مميسة عند تجديد اَشتراو أو سيادة الإتصاَت أوشرء آ ر يمكن أن يسيد من وَ

                                                 
1
بائنال العوامل المؤثرة في زيادة ربحية درجة ولاء  عاط، صبَر اَمد َسين -   رسالة   خدمة الهاتف النقال في الأردن،لدى مزودي  زا

 23َ-21ص    ص3449 عمان  الأردن  الأعما   كلية الدراسات اليليا  الجامية الأردنية  مدارةماجيستر نر 
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 ناو اليديد من الإستراتيجيات المطبقة  من طر،  برامج الولاء:المطلب الثالث: إستراتيجيات و 
المؤسسات اليالمية  والتر أثبتت نجاعتطا و نجاَطا على أرض الواقى َتى وص  المطا، بتيل  
عاملاء  اتَ المؤسسات بمنتجاتطا وأصبَوا كشركاء نر القرارات التسويقية لطا  وتيدى  لو َتى 

سندات  اتَ المؤسسات بالأسوا  المالية  واليديد من المسايا من  المسا مة المالية نر أسط  و
ء ملَقة و تابية لطا والمدعمة  تطبي    ن الإستراتيجيات التر ستنف  َ مَالة من جراء برامع وَ

ءَ  بإستراتيجية تسويقية متصالية بالياملاء لتَقي  ا دا، مستراتيجية الوَ

ء  فطو م ييتبر: "أولًا: إستراتيجيات الولاء ء كسب وعملية (la fidélité) الوَ من  لا  برامع  الوَ
ء ستراتيجيات الوَ  َين نفر بينطما   نفر  يجب أنْ  م تلفين مفطومين  fidélisation)  (Laوا 

ء أنَّ  ء كسب عملية أَنَّ  نجد واليلامة  السَبون بين باليلاقة يتيل  الوَ  مسار"عن:   ر عبارة الوَ
ء لتَقي  اللاسمة والتقنية والبشرية المالية الإمكانيات س يرت يتطلب مستراتيجر  نر شك  الوَ

ء  الياملاء َ 1"اليلامة تجان ميجابر بموق، مدع  شرا ر سلوو نمن  لا  بَ  المؤسسة لبناء وَ
ء يمكن تقدي  تيري، لطا َي   و لكسب المسايا التنانسية نر السو  وجب بناء مستراتيجية وَ

"مستراتيجية تسويقية تطد، ملى التير، على الياملاء الأكثر  0333 سنة  Barlow عرنطا 
مردودية و المَان ة عليط  معتمادا على علاقة تبادلية  ات قيمة م انة و مرتكسة على المدى 

 .2من أج  رنى اليوا د"

ء: "مستراتيجية تسويقية  3444سنة  Jean Marc Lehu وعر، مستراتيجية بناء الوَ
ء للمنتع  ال دمة  اليلامة التجاريةمو وعة بطد ء الياملاء و المَان ة على   ا الوَ  ،  ل  وَ
 .3أو نقاط البيى"

                                                 
1
  كلية علو  التجارية غير منشورة اليلو  نر رسالة  ماجستيرللعلامة،  عُملاءلبناء ولائه لل أساسك زابونال مع العلاقة تنمية  نتيَة ديلمر - 

 002َ  ص 3443ية و اليلو  التجارية  جامية الجسا ر  قتصادالتسيير و اليلو  الإ

ية واليلو  التجارية و قتصادم كرة ماجيستر غير منشورة  كلية اليلو  الإ -دراسة حالة جيزي -عُملاءتأثير برنامج الولاء على ال  أمينة ريان - 2
 22َ  ص3404 ا ر الجس  علو  التسيير   جامية الأغواط 

3
 - Jean Marc LEHU,  Op. Cit. p 46. 
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عرنطا على أَنَّطا: " مستراتيجية تسويقية موجطة  3442سنة    Pierre Morgatأما

َة لإست دا  جميى الوسا   التقنية و المالية و البشرية اللاسمة من أج  بناء علاقة دا مة ومرب

 . 1لكلا الأطرا، مى الياملاء  الَاليين  و  الإيرادات المرتفيةَ"

ء  ر   مستراتيجية تسويقية نمن  لا  ما سب  يمكن القو  بأَنَّ مستراتيجية كسب و/أو بناء الوَ

مصممة لإدارة علاقات الياملاء الأكثر ربَية  بالدرجة الأولى  ولتَقي  أ دا، المؤسسة 

سيأتر سنَاو  التيرض لمجموعة مستراتيجيات أثبتت نياليتطا وكفاءتطا بيض  التنانسيةَ وتبيا لما

 المؤسسات المتميسة  و ر:

ء:    -1 ء على متابية الياملاء  لا  دورة مستراتيجية منتجات الوَ ترتكس مستراتيجية منتجات الوَ

لة  التد ور  َي  يت  تكيي، منتجات تتلاء   مى ك  َياتَ من  مطلا  المنتع ملى غاية مرَ

لة من مراَ  َياة   ا السَبون  تتناسب و  صا صَ الديموغرانية و الإجتماعية و تلبر  مرَ

 2َنفً الَاجة و   ا بطد،  ل  علاقة طويلة ميَ

و تست د  نر َالة منتقا  المؤسسة من َالة  :Anti attractionمستراتيجية  د الت لر: -2

تكون المؤسسة نر َالة دناع عن المواقى  اَتكار السو  ملى  َالة المنانسة نر السو   م 

لتتمكن من المَان ة على عملا طاَ نتست د  بيض اَغراءات الترويجية و تقدي  ممتياسات 

 3َليملا طا الأونياء

عندما يتَو  أن   السَبا ن ملى قوة بييية نشيطة و مَفسة يسم   :مستراتيجية السَبون السفير -3

تط  َو  المنتع   ا السَبون بسيادة الثقة لدى ال سَبا ن المَتملين ال ين يبَثون عن مجابة لتساؤَ

أو اليلامة    ا السَبون السفير وال   بإمكانَ أنْ يقنى سَبوناى مَتملاى أنْ يتيام  مى المؤسسة أو 

 4َاليلامة يكانئ من قب  المؤسسة

                                                 
1
-  Pierre MORGAT, Fidélisez vos clients, Editions d’organisation, 3

eme 
édition, Paris, FRANCE, 2005, P26. 

 23َأمينة ريان  مرجى سب   كرن  ص  - 2
3
 - Pierre MORGAT, Idem,  p27.  

4
 002َ  ص مرجى سب   كرن  َات  نجود - 
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ء بال دمات -4 و التأمين و   ا  :  و ر مست دمة  كثيرا نر المجا  البنكرمستراتيجية بناء الوَ

ء أن   ليملا طا  وتتطلب   ن الإستراتيجية توسيى و تَسين  دمات م انية تكون  لتَقي  وَ

 1متناسقة مى رسالة المؤسسةَ

ء المتيد  -5 ء مستراتيجية الوَ ء المتيد  لأنََّطا َ تستطد، وَ : سمّيت   ن الإستراتيجية بالوَ

 وسا ط و تنقس  ملى قسمين: السَبون النطا ر مباشرة ب  بالإعتماد على

تسيى المؤسسة ل ل  َواجس لمنى السَبون من الت لر عن المؤسسة  خلق حواجز الخروج: -أ

واليلامة و تتمث  نر  ل  تكلفة الت يير  و ترتكس نكرة  ل  تكالي، الت يير على تقدي  َ  

طا المؤسسة  لمشاك  السَبون  َلا يتميس نر اليلامة أو نر مجموعة ال دمات التر تقدم

نفر الوَ َأ تجار الجملة للمواد الصيدَنية يمثلون عددا كبيراى من الموسعين يملو ك  واَد 

ء   ن القوة  منط  قوة بيييَ اتجار التجس ة( وتسييرات م تلفة و من اج  المَان ة على وَ

ء الموسعون على تجار التجس ة  دمات م انية متميسة   َي  يقد   البييية ييرض  ؤَ

لموسعر التجس ة جطاس كمبيوتر يسطّ  لط  عملية تسير الم سون   MC Kesson  الموسع

ء موسعيََ    MC Kesson  وو يفة التموين  بط ا   ل  تكلفة للت يير ت من وَ

ء ي ل        م انة ملى أَنَّ ن ا  النقاط و المكانآت المؤجلة الميتمد نر برامع بناء الوَ

وّ ا من مؤسسة لأ رى نر َاجس جد قو  يَو  دون ن قدان السَبا ن  كون أَنَّ النقاط َ تنَ

َالة ت يير المؤسسة  لكن م ا ل  يكن مجموع النقاط المتراك  كبير لن يكون  ناو اَتما  

 لبقاء السَبونَ 

: تستطد،   ن الإستراتيجية بالدرجة الأولى خلق ولاء القوة البيعية لبناء ولاء الزابون -ب

من أج  سيادة مبييات اليلامة نر نقطة البيى و الَصو  على المواقى نر  شبكة التوسيى

رنو، المَ  التجار  بشك  ج اب  َي  يقد  للبا يين نفً ن ا  النقاط و المكانآت ال   

 يقد  للسَبون النطا رَ
                                                 

 009َ-009مرجى سب   كرن  ص  د َات  نجو  - 1
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ء بتياون علامتين ا -6 (: يينر اشتراو علامتين غير  Branding-Coمستراتيجية بناء الوَ
نر تقدي  سلى و  دمات تستطد، نفً القطاع السوقر  نر نفً المجموعة تشك  متنانسين 

بدي  موجَ ومط   شرط أن التكام  يكون مست لاى تماما  بَي  يَص  السَبون على مكانآتَ 
ىَ  بوَ َ لليلامة الأولى أو بوَ َ لليلامة الثانيةَ وجود تكام  كبير بين اليلامتين يؤد  دورا نيا

  ن الإستراتيجية  مث  التكام  بين  دمات مؤسسة الطيران و شركات سيارات  نر نجا  مث 
 1الأجرةَ

 بيد و  ا المستطدنين للسَبا ن  اصة مسايا بمن  المؤسسة قيا  نر وتتمث  :التيويض مستراتيجية -7
 مؤسسات أغلب قيا   و  لو على وكمثا  المؤسسة  مى التيام  من ميين تَقيقط  لَج 

لات تقدي  يت من وال   Milesَ) (برنامع بو ى  الطيران  اصة  أ رى مسايا مجانية  أو رَ
 2َمتميسة منت ار قاعات مث 

 و لو  الَاليين السَبا ن مشتريات تنمية تت من الإستراتيجية   ن أَنَّ  َين نر: التقوية مستراتيجية -8
رسا   ميينة سمنية نترة  لا  م انية ت في ات من  مثلا  لا  من  اَلكترونية   الرسا أوا 
 3َغير  لو ملى..لاتلمجوا

ء:  ثانيا: برامج الولاء نر     --les programmes de fidélité لقد برس الإ تما  ببرامع الوَ
نطاية التسيينات من القرن الما ر والمبنر على أَنََّ من الأر ص التسوي  للياملاء الَاليين عن 

ء بصيغ ميينةَ الياملاء الجدد  الأمر ال   دنى بالمؤسسا ت عبر الصناعات لتنفي  م ططات وَ
ء " عملية تسويقية تنتع مكانآت للياملاء بناء على مشترياتط  المتكررة  : على أَنَّطا نيارنت برامع الوَ

 َ                  4َي  يست د   المصطل   نا ليشم  الكثير من الصيغ الم تلفة لبرامع مكانأة التكرارَََ"

ء على أَنَّطا: " تلو الأنشطة التسويقية  0339سنة  Sharp et Sharp وقد     مفطو  برامع الوَ

المطيكلة التر تكانئ الياملاء من منطل  تشجييَ  على الشراء و مياودتَ" نطو نشاط تسويقر ييتمد 

 Palmer, Mc Mahon-Beattie et Beggsعلى تَفيس السلوو الشرا ر لدى الياملاءَ ويرى 

                                                 
1
 009َ  ص المرجى الساب  َات  نجود  - 

 002َمرجى سب   كرن  ص   ديلمر نتيَة - 2

 000َنفسَ  ص مرجى ال - 3

 204َمرجى سب   كرن  ص ص   نر كومار  ويرنر ريناتس - 4
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ء تتميس بأَنَّطا برامع تسويقية تَق  أ دانطا على المدى الطوي   تتميس عن م 0339سنة  نَّ برامع الوَ

أَنَّ برامع  3443سنة  Meyer Waardenالبرامع الترويجية كونطا قصيرة الأج   و نفً الفكرة يرى 

ء تتميس بأَنَّطا برامع دناعية  بينما تتميس البرامع الترويجية بأَنَّطا برامع    1َ جوميةالوَ

ء َقيقية أو لوجود مشاك  بط ن البرامع أو  ء الياملاء  نتيجة ليد  وجود برامع وَ كما قد ين فض وَ

ء منانسة  م انة ملى  :2تطبيقطا أو برامع وَ

الشيور بالمل  نتيجة الشراء المتكرر: نإست دا  اليلامة التجارية لفترة طويلة من السمن تولد  -0

 َالة المل ؛ 

المتكررة: نتيجة قيا  المنانسين بَملاتط  الترويجية المنانسة و تقدي  عروض اَعلانات  -3

ؤ   لليلامة التجارية؛   مقنية قد يتكون لدى الياملاء َالة استجابة لطاَ و بالتالر ين فض وَ

الشيور بالإشباع: و تَص    ن الَالة عندما يص  الياملاء ملى درجة اَشباع من  -2

 ية  و بالتالر نإنط  بالأغلب سيبَثون عن بدي  آ ر؛استيما  اليلامة التجار 

السير: قد يدنى من فاض أسيار اليلامات المنانسة بيض الياملاء ملى التَو  اليطا نتيجة  -0

ء الياملاء نَو اليلامة التجاريةَ ء  ؤَ  سير ا المن فض  و بالتالر تقلي  وَ

ء وجود ميلومات عن علامة تجارية تبىين أَنَّطا أن    الأ -2 مر ال   يؤد  ملى من فاض  الوَ

 لليلامة التجارية و التَو  ملى اليلامة الأ رى الجديدةَ 

 
                                                 

1
 -  Virginie PEZ, Lunardo RENAUD, - Une extension des effets des programmes de fidélité par les effets 

négatifs : application au secteur français de la téléphonie mobile, Journal Dauphine recherche en 

Management, Université Paris- Dauphine  FRANCE, 2008, p 04 .    Fichiers attachés pdf      Disponible 

sur le web : 

         basepub.dauphine.fr/xmlui/handle/123456789/2544 .   Consulté  le 12/11/2013. 

 
رسالة  للمنظمة) دراسة ميدانية عن مجموعة فنادق في الساحل السوري(، عُملاءدور التسويق الداخلي في زيادة ولاء ال  ما ر َبيب سيد - 2

 039َ  ص 3403سوريا     جامية دمش  قتصادالإ   كليةقتصادماجيستر غير منشورة نر الإ
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معطاء مجموعة  2226سنة  - Georges Lewi, Caroline Rogliano - لقد َاو 

ء و المو َة كما يلر  :1مراَ  لتصمي  برامع الوَ

ء و الأكثر ميراداى وربَية  و و شرط أساسر لتَديد اليا   مرحلة التعرف على العُملاء: -1 ملاء  و  الوَ

ومن  لا  مست دا  المؤسسة لقواعد بياناتطا  وميالجتطا  وتَلي  أ   الفرو  الموجودة بين الياملاء  

لة أ   مراَ  اعداد برنامع  وقياً قيمة ك  سَبون  لا  نترة َياتَ بالنسبة للمؤسسة  و  ن المرَ

ء  و  ا لمساعدة المؤسسة نر تطوير قيمة الياملاء بإشراكَ و تَفيسن للقيا  بسلوو الشراء  و ر  الوَ

لة تساعد على توجيَ الأنشطة  التسويقية نَو الطد،  وبالتالر الرنى من مستوى كفاءتطا  مرَ

 .2ونيالياتطا و مساعدة المؤسسة على التنبؤَ

 :3 كما أَنَّ   ن المؤسسة تقو  بثلا  أنواع من المراجية

 الياملاء: و لو بميرنة َاجاتط   رغباتط   ََ؛مراجية مَف ة  -

 مراجية المنانسون: عرو ط   المسيع الإتصالر المتبى َََ؛ -

ءَ -  مراجية التقنيات: و  ا لإمكانات المؤسسة الميتمدة نر بناء الوَ

ء المنانس :مرحلة صياغة إستراتيجية الولاء المناسبة -2 ين  منطلاقا من تَلي  مستراتيجيات وَ

ء المناسبة التر تمكنطا من التمييس عن التير و  ، على الياملاء تقو  المؤسسة بإ تيار مستراتيجية الوَ

َ  4منانسيطا  و التر تتناسب مى  صا ص الياملاء المستطدنين  والأ دا، الإستراتيجية للمؤسسة

                                                 
1

-  Georges Lewi, Caroline Rogliano :Mémento pratique du branding: Comment gérer une marque au 

quotidien, Pearson édition ,Paris, FRANCE, 2006, p197. 
2
 - Ibid,p.197. 

3
 - Jean Marc LEHU, Op. Cit.,p 75. 

4
 29َان  مرجى سب   كرن  صأمينة ري - 
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يييلة التير، على اليا  ملاء بالدقيييية وتبيا لما سب  كلما تميست الميلومات التر ت  است لاصطا نر مرَ

ء المناسبةَ  و المو وعية كلما تمكنت من م تيار مستراتيجية الوَ

ء  والمط  أن  مرحلة إعداد هيكل ملائم لبرنامج الولاء:  -3 و لو بو ى  يكلة عملية لبرامع الوَ

ء مى الإستراتيجية التسويقية الشاملة للمؤسسة  بالإ انة  ملى تَديد  تتماشى أ دا، برنامع الوَ

الوسا   و التقنيات اللاسمة لتَقي  التميس وتطوير قيمة الياملاء  وتَلي  أثر البرامع نر مستراتيجية 

ء و اصة ما تيل   التسوي  للمؤسسة بَي  أَنَّ  ناو جسءاى من ميسانية التسوي  سيوجَ ملى برامع الوَ

 1َبالإتصا 

ء  بَي  يت  التجسيد الفيلر و ر جو ر معداد ب 2مرحلة تجسيد برنامج الولاء الفعلي:- 4 رامع الوَ

ء بواسطة مجموعة من الأدوات يمكن تصنيفطا ملى نوعين:    لبرنامع الوَ

ء  مث  النقط التر  - المكانآت: نطر مجموعة من الأدوات تقد  ممتياسات  اصة للياملاء الأكثر وَ

 تمنَطا شركات الطيران أو الطات،  وتَويلطا ملى مكانآت أ رى َََ؛

َفيسات: نطر مجموعة من الأدوات تطد، ملى سيادة مستوى الإستطلاو للياملاء الَاليين الت -

 للمؤسسة بتقدي  مجموعة من الإمتياسات كالت في اتََََ

و  ا من  لا  تقيي  المسار و تَلي  اليوا د على الإستثمار نر برامع  مرحلة تقييم النتائج: -9

ست دا  الوسا   المناسبة لدراسا ء  وا  ء  والتَق  من الوَ ء  وتَديد ميد  الوَ ت نتا ع برامع الوَ

ء ويمكن تل يص أ   مراَ  معداد برنامع  َ 3مطابقة النتا ع للأ دا، المَددة مسبقا لبرامع الوَ

ء نر الجدو  التالر:  الوَ

                                                 
1
 - Georges Lewi, Caroline Rogliano, Op. Cit, p 201. 

 21َأمينة ريان  مرجى سب   كرن  ص  -2 
3
 - Georges Lewi, Caroline Rogliano, Op. Cit, p 202..   
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 ( يوضح مراحل إعداد برنامج ولاء21الجدول رقم )

 مضمون المرحلة الخطوات المرحلة
 مرحلة 
 التعرف

ء -1  تَديد المَاور الكبرى و الأ دا، المراد  تَقيقطاَ مستراتيجية بناء الوَ
م تيار أ   القطاعات التر سيت  استطدانطا  -2

ء  لتَقي  الوَ
 و   ا من  لا  تجس ة الياملاء

جمى البيانات الكانية َو  الياملاء المستطدنين  -3
ء  لإستراتيجية الوَ

 و  ا بالميرنة الدقيقة للياملاء 

تَديد  الياملاء  الأكثر تجانسا و  و  الإيرادات المرتفية  التجس ة الكبيرة للياملاء  -4
 للمؤسسةَ

ء من عدمطا بالتدقي  -5  سيادة القيمة المدركة؛ - تَديد مَفسات الوَ
 التركيس على تطوير جودة ال دمات المقدمةَ -

مرحلة صياغة 
إستراتيجية و 
إعداد هيكل 
ملائم لبرنامج 

 الولاء

ءتَدي -6 ء؛  - د عناصر المسيع للوَ  م تيار أدوات برامع الوَ
ء؛ -  تَديد نترات الإتصا  ومدة تنفي  برامع الوَ
ء؛ -  تَديد ميسانية برنامع الوَ
ءَ -  تَديد عوا د الإستثمار على برامع الوَ

ء -7  تطبي  البرنامع على عينة من الياملاءَ  الإ تيار المبد ر لبرنامع الوَ
مرحلة التجسيد 

 يالفعل
ء -8 ءَ طر  و تنفي  برنامع الوَ ست دا  أدوات برامع الوَ ء وا   التطبي  اليملر لبرامع الوَ

مرحلة تقييم 
 َالنتائج

ء  -9 القيا  بالقياسات  المتيلقة بر ا الياملاء  قيمة  - قياً نيالية برنامع الوَ
ء  اليوا دَ .الياملاء   قياسات تأثير برامع الوَ

ءرقابة و مراجية برنام  -12  القيا  بالإجراءات اللاسمة و التصَيَية ل لوَ ع الوَ

Source: Pierre MORGAT, Fidélisez vos clients, Editions d’organisation, 3
eme 

édition, Paris, 

FRANCE, 2005, p122. 
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كباقر  العُملاء على ربحية المؤسسة: أهداف و تأثير برامج ولاء المطلب الرابع:
نَ يتو ى منطا أن تَق  أ دانا ميينةَ وليَ َّ أ مطا بالنسبة الإستراتيجيا ت و البرامع و السياسات نإنَّ

ء  و اعطاء مكانة  اصة للياملاء  و بناء علاقات طويلة المدى ميط   ويتَت  على  لبرامع الوَ
مة   ن البرامع التأثير على مؤشرات التنانسية للمؤسسة كالَصة السوقية لطا وربَيتطا  مست د

ء لدى الياملاءَ    وميتمدة نر  لو على عدة أدوات لبناء و تيسيس الوَ

أنَّ منشاء المؤسسة و تصميمطا لبرامع  Pierre Morgat لقد  كر أولًا: أهداف برامج ولاء العُملاء:
ء يكون لتَقي   دنين  ما   : 1وَ

ء  و تطوير قيمة الياملاء -1  la valeur de أنَّ الطد، الر يسر من برامع الوَ
client    وبالتالر سيادة ميرادات المؤسسة من  لا  الياملاء المستطدنين  و  الإيراد
 المرتفى؛

تَقي  ر ا الياملاء لأنَََّ ييتبر مؤشراى لتقيي  مستثمار المؤسسة نر مجا  توطيد  -2
 اليلاقة مى عملا طاَ  

ء و الم  :2تمثلة نروبالإ انة ملى  لو نطناو مجموعة أ رى لأ دا، برامع الوَ

المَان ة على الياملاء  و َماية الَصص السوقية  ومستوى المبييات  و امش  -
الأربا َََال   ومن  لا  الإمتياسات غير الملموسة: كالمياملة ال اصة و تمييس عن 

 الياملاء الآ رين  نط ن البرامع تيم  كنشاط ترويجر نر الآجا  الطويلة؛
ملاء الأونياء ال ين ي منون ميرادات مستقبلية  مان رق  أعما  ثابت بواسطة اليا   -

 للمؤسسة؛ 

ء؛ -  رنى مستوى الإستطلاو  عن طري  المبييات الإ انية المت منة نر برامع الوَ

ء؛ -  ج ب عاملاء جدد عن طري  ال اصية الترويجية لبرامع الوَ

                                                 
1
 - Pierre Morgat, Op. Cit. p114. 

 22َمرجى سب   كرن  ص   أمينة ريان - 2
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  بالتباد  ملى تقوية اليلاقة القا مة ما بين المؤسسة و الياملاء  ومنَ الإنتقا  من التسوي -
 التسوي  باليلاقات؛

ء الياملاء  من  لا  رنى مستوى الر ا  الإلتسا   و التيل  أو  - التأثير على عوام  وَ
 الإرتباط باليلامةَ

َدد أربى مجموعات تقى  منطا أ   الأ دا،  V.Kumarو   Werner Reinartzكمَا أنَّ 

ء و ر  :1لتقدي  برامع الوَ

 :ء الَقيقر  كلا المكونين   بناء الولاء الحقيقي ء السلوكر و  –ندا ما ما يشم  الوَ الوَ

ء الموقفر ءاى سلوكيىا ا  مث  شراء  -الوَ و طبقا لط ا المنط   يمكن أنْ ي طر الياملاء وَ
المنتع بتكرار( لكن يمكنط  عم   لو للكثير من الأسباب  مث  الراَة أو السيرَ ومن 

ء السلوكر  ء الموقفر  وقد يكون من عوام  أ رى الوا   أَنَّ الوَ يمكن أنْ يَنتعَ عن الوَ
 أي اَ

 و الناتجة عن الت ير نر سلوو  -وسيادتطا  -:  ويشير ملى الأربا  الفوريةأرباح الكفاءة
ء ويت  قياسطا عن طري  َج  المشتريات  أودوران الياملاء أو  الياملاء بسبب برامع الوَ

المقياً الأكثر  و َصة المَف ة أ  ك  عدد المشتريات الَساسية للأسيار الجديدة  و 
 من منتجات و علامة المؤسسة مقارنة بمشتريات المنانسينَ

 :وتشير ملى الأربا   نر الأج  الطوي  المدركة من  لا  الميرنة الأن    أرباح الفعالية

ء لجمى الميلومات تراكميا عن الأنراد   وسلوكياتط   لتف يلات الياملاء  نتصم  برامع الوَ
وتف يلاتط   و است لاص الميرنة من   ن الميلوماتَ نتسم  عملية التَّيل ن   ن للمؤسسة 
بالتَسين المستمر لميرنتطا بتف يلات الياملاء  والسيادة  نر تقدي  مقتر  قيمة أن   
ليملا طا الم تلفين و من  لا  اليروض المقدمة من طر، المنتع و الإتصاَت الفيالة  

ء  و يرج  أنْ تنتع ميسة و  تكون أربا  الفيالية أكثر من أ  نوع آ ر من نواتع برامع الوَ
 تنانسية دا مة ن را لَأنَّطا تنتع أعلى أربا   نر المدى الطوي َ

                                                 
1
 َ بتصر،209َ -200مرجى سب   كرن  ص ص   يرنر ريناتسنر كومار  و  - 
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 :ويشير ملى  دمة عاملاء ميينين بالقيمة التر يأتر بطا الياملاء ملى   تعديل القيمة
طد،  و أَنَّ لأ  صناعة  يكون للياملاء قيمة مالية المؤسسةَ والمفطو  من وراء   ا ال

م تلفة للمؤسسةَ كما تكون  دمتط  م تلفة التكلفةَ  نفر  دمات الأنترنت مثلا مؤسسة 
الإتصاَت سترتب عنملا طا من القيمة الأعلى ملى القيمة الأق  تكلفة لطا  وسو، تجد 

قارنة بالمست دمين ال واصَ  نمن تباينا كبيراَ نالمؤسسات ستكون لَ ناتورة كبيرة   م
السط  مر اء بيض الياملاء بينما سيست    آ رون  دمة الياملاء ملى َد كبيرَ ومن 
الصناعات التر يكون نيطا الَا  على   ا النَو  ر أعما  ال طوط الجوية  صناعة 

 الفندقة و ال يانة  وصناعة ال دمات الماليةَ 
ء اليا  ملاء على مجموعة من الأدوات يت  م تيار ا أثناء مراَ  وتيتمد المؤسسة نر بناء وَ

ء ويمكن َصر بي طا نر النقاط التالية:  معداد برامع الوَ

ء -1 نطر عبارة عن وسيلة دنى و أداة تسويقية نيالة  مبدأ  Les cartes de fidélité:بطاقات الوَ
ء المرتبط بالشراء المتكرر  و المشترو نر عرض  رو، اليم  نيطا على ن ا  التير، على الوَ

ء يت  تَويلطا  ء  من ن ا  مَاسبة نقاط الوَ تسويقية متميسةَ وعموما اصبَت تصن، بطاقة الوَ
ء نر َسابَ  وا  تيار  ملى  دايا و جوا س أو  دمات   م  بإمكان   ك  سَبون قياً عدد نقاط الوَ

ا    من النما ج التر ت يطا شك  تَويلطا مما ملى  جوا س أو  دمات  ويت  التيىر، على البد
ء الياملاء َ ومن أمثلة   ن الأدوات التسويقية التر تست دمَ مؤسسة  1المؤسسة أما  متنأو   ؤَ

برنامع الوناء بالنقاط "نيديليً" الموجَ لسَبا نَ من موبيليً نر الجسا ر من  لا  
 .2والدنى المسب   اليريض و عروض الدنى البيد  الجمطور

تقو  المؤسسة بإنشاء نواد  تسم  للياملاء َ   : Les clubs de Clients  ملاء:نواد  اليا  -2
نيَ   ويكون  لو بطد، الَصو  على مسايا  اصة  يرتكس نشاط الناد  على الإتصا   الي وية

بصفة منت مة و دورية بين أع ا ََ و مثا   لو نواد  الريا ة للمنت بات الريا ية و مثا  

                                                 
1
 - George LEWI , Caroline ROGLIANO, Op. Cit. p201. 

2
 :  للمزيد حول هذا العرض يمكن الاطلاع على الموقع - 

www.elmassar-ar.com/ara/permalink/12963.html#ixzz3MefFDTsD 

http://www.elmassar-ar.com/ara/permalink/12963.html#ixzz3MefFDTsD
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َ من طر،  – Barbieاء باربر  لو ك لو ناد  أصدق وسمر   Mattel Franceال   ت  طرَ
 :2وتطد، المؤسسة من  لا  ناد  الياملاء ملى تَقي  ما يلر  1  ا الناد  بالكوكبَ 

 ء أن   الياملاء؛  تَقي  وَ
 تقوية صورة المؤسسة؛ 
 تطوير نشاط المؤسسة؛ 
 بياناتَ  تَسين عملية تير، المؤسسة على الياملاء و ت  ية قواعد ال 

ممتدت ليشم  تطبيقطا نر مجا  ال دمات  تطد،   :Programmes a points برامع النقاط: -3
المؤسسة من  لا  "برامع النقاط" ملى تقدي  الشكر لإبداء الياملاء لوَ ط  لطاَ وبالتالر تقد  لط  

     3َجات المؤسسة دايا ميينة وم تلفة َسب عدد النقاط التر يجميطا الياملاء ن ير مستطلاكَ لمنت
نر شك  رسا    مجلات   عبارة عن مواعد منت مة   Les Magazines::مجلات الياملاء -4

وعليَ  ،رسا   م بارية ملكترونيةَََ  لتسويد الياملاء بالميلومات و النصا   التر يَتاجون مليطا
ء الياملاء و  يستدعر الأمر أنْ تكون   ن الميلومات مميسة  قابلة ل ست دا  وقيمة بالنسبة لطؤَ

ء الياملاء  َ 4يت  مست دا    ن الأداة عندما تكون تكلفتطا أق  مقارنة بالأدوات الأ رى لبناء وَ
 و عبارة عن  ط  اتفر مجانر  يتي  للمستطلو  Les numéraux vert:  الرق  الأ  ر: -5

الإتصا  بالمؤسسة نر منشاء علاقة مى مركس  دمة الإتصا  بالياملاءَ   ا الرق  يسم  للياملاء ب
 َ 5أ  وقت ل دَء باستفساراتَ و بالتالر نطو يسا   نر تيسيس وتوطيد اليلاقات مى الياملاء

و ر مجموع ال دمات التر تقدمطا : ventes-Les service après:  دمات ما بيد البيى -6
واَرشادات َو   المؤسسة أو الموسعين ليملا طا بيد بيى المنتع مث : االتركيب   تقدي  النصا  
َ نكلمَّا  24/24طريقة مست دا  المنتجات   صيانتطا  تصليَطا  ال مانات و استقبا  المكالمات 

 َ 6 التسمت المؤسسة بتقدي   دمات ما بيد البيى  كلمَّا سا    لو نر توطيد علاقتطا بيملا طا

                                                 
1
 - George LEWI,  Jérôme  LACOEUILHE ," Branding management, la marque, de l'idée à l'action- "

,Pearson éduction, 2
éme

 Edition, Paris, France, 2007, p 416. 
2
 - Jack  Lendrevie, Denis Lindon , Op.Cit, p 934. 

3
 - Ibid, p 934. 

4
 - Ibid, p 932. 

5
 - George LEWI,  Jérôme  LACOEUILHE, Op. Cit, p 416. 

6
 - Jean Marc LEHU : Op. Cit. p330. 
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متكرر  دايا ترس  مليط  يتلقى الياملاء ن ير قيامط  بسلوو الشراء ال :Les Cadeaux الطدايا: -7
 . 1من طر، المؤسسةَ كمكانأة يتلقا ا مقياب  ما يَققَ من منانى و قيمة م انة للمؤسسة

تسيى المؤسسات من  لالطا منشا طا لموقى  :Les sites webالمواقى اَلكترونية للمؤسسة  -8
يد الياملاء بالنصا   و الكتييييرونر  اص بطا  لتمكن الياملاء بالإتصا  بط  عبر اَنترنت  يت  تسو 

َ و بالتالر يمكن أن تيتمد 2الميلومات ال اصة بالمؤسسة من أج  تَفيس   و تفيي  علاقاتط  بطا
ء ليملا طا من  لا  الإتصا  التفاعلر ميط   المؤسسات على   ن الأداة من أج  بناء و تيسيس وَ

 و مقامة علاقات طويلة الأج  ميط َ
مي   الإتصاَت الطاتفية تيتمد على موسع  كر  :s dles Centre’appelsمراكس الإتصا : -9

للمكالمات الدا لية  م انة ملى الإسدواجية بين الطات، و الإعلا  الآلر و التر تنمكِّن من عرض 
مل، الياملاء بصفة آلية على شاشة منستقب  المكالمات الطاتفية  قب  أنْ يصب  المنرس ن و  و 

 دمة الياملاء  ك ن   ن التقنيات ستسا   نر تطوير علاقات الياملاء  السَبون على ال ط مى مركس
 3َبصفة آلية

ء ناجَة  وتنف  وجَبَ التقيد بسبى نقاط   ر كآَتر  : 4ولكر يكون تطوير وتصمي  برامع الوَ

ء بو و : و     ن الأ دا، متوانقة مى الإستراتيجية التسويقية و  -0 تَديد أ دا، برامع الوَ
 ة السوقية لو؟ مى الو يي

ء: نطو م بوط مى  واص السو   -3 و قاعدة الياملاء  و  التيييييأكد من تصيمي  برناميييع الوَ
 المؤسسة ن را لأ ميتطا؛

ء: نقد تكون   ن البرامع منكلفةن ل لو من الواجب تسيير ك   -2 تسيير و مدارة برامع الوَ
ء؛  التكالي، المتيلقة بيملية بناء الوَ

ء: بالرغ  منْ أَنََّ منَ الصَّيب  تَديد   ن المنانى قياً المنانى ا -0 لمتنبؤا بطا من برامع الوَ
ء و مرتباططا بيام  الوقت؛  جيدا  لكن وجاب تَلي  مردودية عملية بناء الوَ

                                                 
1
 - Ibid, p 335. 

2
 - George LEWI , Caroline ROGLIANO, Op.Cit. p205. 

3
 - Pierre MORGAT, Op. Cit. pp 162-163. 

4
 َ بتصر،222-220رجى سب   كرن  ص ص نر كومار  ويرنر ريناتس   م - 
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ء ملى الياملاء تجنب سَب   ا البرنامع لما لَ من توابى سلبية  -2 بيد تقدي  برامع الوَ
ء بيد اَعتياد للمؤسسة نر صورة عد  الر ا   ولَأنَّ الياملاء َ يَببون سَب برنامع الوَ

 على المنانى؛
ق  أقصى نيالية نر عمليات التسوي  من  -9 مَ  بطريقة تنَ قن ن من أَنَّ   ا البرنامع قد صن التََ

 لا  البرنامعَ ويمكن تَقي   لو عن طري  تيلُّ  تف يلات الياملاء  و اَستجابة لط ن 
 اليروض؛ التف يلات من  لا 

ء بكفاءة  و و مرتبط   -9 سمة لإدارة برنامع الوَ التأكد من أَنَّ لدى المؤسسة الإمكانات اللاَّ
 بت سين و تَلي  البيانات و تفويض الياملاءَ

ء الياملاء يترج ا ملى الربَية  : ثانيا: تأثير ولاء العُملاء على ربحية المؤسسة من الميرو، أَنَّ وَ
 :1تؤد  ملى تلو الربَية و  ن المكونات  رنطناو مكونات أساسية 

تتَم  المؤسسة تكالي، متنوعة من أج  الَصو  على سَبون تكاليف الحصول على العُملاء:  -0
جديد  م  يؤد  تبنر السَبون للمنتوج الجديد أو الماطَورا ملى تَقي  عوا د للمؤسسة بصورة 

 مستمرة  و  ن الَالة تيبر عن الر ا التا  للياملاء؛
وتتمث  بسيادة اليوا د الناتجة من سيادة مبييات المنتوجات الجديدة أوالماطَوَرةن لتدرجات العليا:  ا -3

 عن طري  توصيات و روايات الياملاء  و  التجربة السابقة؛
ت نر الإستثمار  التفاوضّ   ين فض اليا د نتيجة ليدة أسباب منطا:التدرجات الدنيا:  -2 التَوَ

ما  للمنتوج  م  ييد اليا د مؤشرا  اما لنية الياملاء نر سيادة أو ال صومات  وقلة اَستي
ََّ أَنَّط  َ يقومون بَ نيلا و ال   يطل  عليط   ت فيض مستثمار المؤسسة ال   يفتيلون الشراء م
ر ينَ و بالتأكيد نإنَّ الياملاء المربَين    الأكثر أ مية للمؤسسة و ال ين ييتبرون  أَيانا بالمنقَص 

دا أساسيا لطا  ل ا يجب عليطا الإ تما  بط  وتكريً جطود ا ل َتفا  بط   م  تيتبر عملية مور 
الإَتفا  بالياملاء مبداعا للمؤسسة التر تيم  على تقدي  ك  ما  و مميس و جديد من أج  

 كسب ر انَ
                                                 

 322َمرجى سب   كرن  يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد   مدارة علاقات السَبون   - 1
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ء  و : ثالثا:: الجودة ودورها الإستراتيجي في ولاء العُملاء معادة وتكرار الشراء من الميرو، أَنَّ الوَ

ء م  نجد علاقة متينة ومنطقية  لدى الياملاء لمنتع ميين و نالو علاقة وثيقة  بين مدارة الجودة و الوَ

وعملياتية  ل كوْن  الياملاء يطلبون الجودة اليالية نسبيا والمواصفات و ال صا ص الجيدة و توانر أبياد 

ية الشراء و بالتالر ستبنر ثقة متبادلة بين المؤسسة و الجودة نر   ا المنتع دون غيرن  نتتكرر عمل

ء عاملاء ويمكن تو ي    ن اليلاقة بالشك  رق  ا  (:31الياملاء مما يؤد  ملى بناء وَ

ء ال اص بالياملاء نيما يتيل  بالجودة  نمن  لا  الشك  يت   أَنَّ  نالو ثلا  مراتب أساسية للوَ

ينتطجون سلوكا عدا يا  د المؤسسة لأنََّط  غير را يين عن  َي  أَنََّ نر الأسف  نجد الأنراد

المنتجاتَ وتتص، بالجودة الردي ة َسب رأيط  ويقومون بالتَو  ملى مؤسسات منانسة  وعد  

 اَستقرار على علامة ميينة 

ء ميتد  بَي  يرى الياملاء بأَنَّ جودة منتع    ن المؤسسة لَ منانً  أمَّا نر المرتبة الثانية نتمتاس بوَ

آ ر وبنفً الجودة ونجد علامات الَيرة و التشويش بين اليلامات التجارية وبط ا سيكون لَ 

مسارين  اَتجان نَو الأعلى و الدناع عن اليلامة أو النسو  ملى الَأسف  ويكون منت مراى  وأغلب 

لة يكون َياديىا َ يست د  أسلوب الطجو  أوالدناع عن  منتجات المؤسسة الياملاء نر   ن المرَ

 لوجود بدا   لمنتجات المؤسسة 

لة الثالثة يرى الياملاء أَنَّط  يتياملون مى أن   وأجود اليلامات والمؤسسات بسبب التجربة   نر المرَ

ء عالر جدا ويصب  الياملاء مدانيين  لة بوَ والثقة المتبادلة بين المؤسسة والياملاءَ تمتاس   ن المرَ

 1َعن منتجات المؤسسة 

 
                                                 

1
 .810-879، ص ص السابقمرجع ال، يوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي العبادي، إدارة علاقات الزَبون - 
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 ( يوضح العلاقة بين الجودة وولاء العُملاء28الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عمان ، إدارة علاقات الزبون، يوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي العبادي :المصدر

 879َ، ص8009الأردن،

 

 

 

 

 

 

 

 ولاء عالي

 جودة عالية نسبيا

مدافعون عن  عُملاء

 المؤسسة

 ولاء متوسط
 جودة متوسطة

 ليس له علاقة

 ولاء ضعيف 

 جودة ضعيفة

 للمؤسسة ونعدائي عُملاء

                 لجودة  عالية                               ا
                 لجودة  رديئة                               ا

 الولاء

                                               واطىء  

 الولاء

                 عالي                               

%01                                               25                              %                 51%                                               
21%                                      75                              %                 
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 ة العُملاء. المبحث الثالث: تتويج العُملاء و تحليل  ربحي

"  نالياملاء    أنولى بالإ تما  نين ر ملى الياملاء الزابون هو الملكمنطلاقا من مقولة  "          
باعتبار   المصدر الأو  لك  التدنقات النقدية الَالية و المستقبلية  نالمؤسسة تطت  بتي ي  صانر القيمة 

ملاء على منتجاتيييطا  نالياملاء    أصو  المؤسسة الأكثر الَالية ل كِّ   التدنقات النقدية التر ينفقطا اليا 
و الواجب عليطا أن تَرص عليط  لمواجطة المنانسة الشرسة  ون ير منتقا  المؤسسات  أ ميييية و قيمة 

اليالمية اليو  ملى التركيس على ال دمات المصاَبة للمنتجات والمقدمة للياملاء  وبناء اليلاقات القوية 
 لأمد مى الياملاء والإَتفا  بطييييييي  َ على المنتجات و اليلاقات القصيرة و ج ب الياملاء نقط َ الطويلة ا

 يرة أصب  مفطو  قيمة السَبون نر السنوات الأالمطلب الأول: مفهوم و أبعاد قيمة العُملاء 
وعنصر يجية التنانسية و رياى ل ستراتالياملاء مَ  دراسيييييات و أبَا  مستراتيجية بوصفطا عنصراى جأو 

للميسة التنانسية  وتيتبر الدراسات المتيلقة بإدارة علاقات الياملاء ناقصة ما ل  يت  التكل  عن مفطو  
ا تنانسياى و برنامع للمؤسسة  لبناء علاقات طويلة الأمد  نالمؤسسات  قيمة الياملاء باعتبار ا ناتجى

و اليلاقات و بين الربَية التر ستتَص  عليطا من تَتاج ملى تَقي  نوع من التواسن بين مقامة تل
  ن اليلاقات  ويتوجب نط  الت َيات المنقدمةن من الياملاء والتمسو بمنتجات المؤسسة لفترات 

ء الياملاء بالقدر الواجب و المكانئ َ   طويلة  و أمر يستلس   مكاناة  ؤَ

 الفلسفةفر ت للقيمة من وجطة ن ر اليلو   نتتيدد التياري، و المصطلَا أولًا: مفهوم قيمة العُملاء:

تيتبر القي  جسءا من الأ لا , ويمكن تيريفطا بأَنَّطا مفا ي  ت تص ب ايات يسيى مليطا الفرد ك ايات 
القيمة  عل  النفًكانت   ن ال ايات تطلب ل اتطا أو ل ايات أبيد منطا نر جديرة بالرغبة سواء 

تيتبر القي   اَجتماععل  شرء  ا  نر َياة الإنسان و ر التر توجَ وترشد السلوو الإنسانر  نر 
تَينر القيمة مقدار ما ت يفَ السلى وال دمات  اَقتصاد  نر اَجتماعرالبناء َقا   أساسية نر 

   La valeur de clientالياملاء قيمة مفطو  ييدولكن من المن ور التسويقر َ  1ملى الأشياء

                                                 

 
 w.wikipedia.orgww.: مفطو  القيمة : ان ر ويكيبيديا -1

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D9%81%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%81%D8%B3
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%84%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D8%A7%D8%A1_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
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الَدي   و قد تنأو  الباَثون قيمة الياملاء  التسوي  أدبيات رن نسبياى  والَديثة المطمة المفا ي  من

 :1بأسلوبين م تلفين و ما

و ر تلو القيمة التر تقدمطا  Customer valueويطل  على   ا الأسلوب  الأسلوب الأول:

 المؤسسة للياملاء من منانى: مث  المنانى الإجتماعية و الإقتصادية و الجودة والسير وغير ا؛

و ر  تلو القيمة التر يقدمطا  Customer Equity ويطل  على   ا الأسلوب  الثاني:الأسوب 

الياملاء للمن مة من التيام  بشك  دا   مى   ن المؤسسة وك لو الترويع عبر الت اطب 
الشفطر للمؤسسة التر يتيام  ميطا واَنفا  المستمر على ال دمات والمنتجات التر تقدمطا 

 من من ور المؤسسة و ر ثروتطا من الياملاء(َأْ  اقيمة الياملاء 

داى لط ا المصطل      – Duboisو Kotler –نقد عرنطا كوتلر   -قيمة الياملاء -وَ نجد تيريفاى موَ

 أو السلى مَدى واستيما  شراء الياملاء وراء عليطا يتَص  التر الكلية المنفية بين الفر "بأَنَّطا: 
 "2.الشراء أج  من يتَملطا رالت الكلية والتكلفة ال دمات 

 مى تبدأ التر اليمليات م رج:" ر - Customer value- الياملاء قيمة بأَنَّ  (Cravens)ويرى

 بإ تما َ ر  للسَبون قيمة وتكوين السَبا ن  لَاجات عمي  ونط  الأعما  مستراتيجيات تثبيت

 َ 3لة بين المنانى مى التكالي،َ"التسيينات من القرن الما ر  و ي ي، بأَنَّطا المباد نر الإدارة

َي  عرنطا بوصفطا السير الأق   كما أَنَّطا شرء  أربية مفا ي  لقيمة الياملاء Zeithamlوو    
يرغب بَ الياملاء نر المنتوج  و  ر أي ا الجودة التر يستلمطا الياملاء  وأ يرا ما يَص  عليَ 

 َ     4الياملاء مقاب  ما يدنيََ

                                                 
  رسالة شركات الطيران في مصر عُملاءبالتطبيق على  عُملاءيجيات التسويقية على قيمة الستراتنموذج مقترح لأثر الإ  نريمان عمار - 1

 22َ  ص 3441دكتوران غير منشورة  كلية التجارة   عين شمً  مصر  
2
 -Philip. KOTLER et Bernard. DUBOIS, Op. Cit. p542. 

3
ان طالب  اميرة الجنابر -   001َمرجى سب   كرن  ص   علاء نرَ

 003َص  المرجى نفسَ -  4
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 وآ رون بالكمية يرغب البيض السَبا ن لَأنَّ  عند ت تل،  القيمة أَنَّ  ملى Zeithamlويشير  
 نالبيض. السَبا ن م تمامات تتنوع وك لو الملاءمة عن يبَثون وآ رون مرتفية جودة يف لون

 بالوقت و الجطدَ وآ رون   المصرونة بالنقود يطت 

 ر: "التقدير اليا   -ة الياملاءنر  اطار  مدارة علاق –ملى أَنَّ القيمة  Zeithamlوي ي، 

ققةن من اليلاقة معتمادىا على المفا لة  بين المنانى التر َص   للياملاء َو  المنانى المنتََ
عليطا والتكالي، التر تَملطاَ َي  أَنَّ  ناو أربية أشكا  ر يسية يتَدد من  لالطا مفطو  

يات(  أنْ يجد الياملاء ما يتوقيونَ القيمة والمتمثلة نر: السير المن فض ا تركيس على الت َ
من المنتع أو ال دمة اتركيس على المنانى(  الجودة المدركة مقارنة بالسير المدنوع امقارنة 
عنصر الت َيات بالمنانى(  المنفية الكلية التر يَص  عليطا الياملاء نر مقاب  الت َية 

 1القيمة قد ت  أ   ا نر الَسبانَ"الكلية التر يتَملطا الياملاء ا ك  المكونات المرتبطة ب

" نتاج تفاعلر ميجابر بين الأعما  والسَبا ن من أج  : أَنَّطا علىBerry  وت  تيريفطا من طر،

ءنَ"  ل  المنفية التر تترج   2َبدور ا ملى ميسة تنانسية أساسطا مسياد السَبون وابداعيتَ ووَ

فطا: "القيمة الناتجة من مسا مات الياملاء كما تير، قيمة الياملاء من وجطة ن ر المؤسسة بوص
نر الأربا  القابلة للتوسيى  وأَنَّ قيمة الياملاء تساو  قيمة المؤسسة  و  ر القيمة التر يسا   

أْ  مقدار ما يمثلَ و يَققَ الياملاء من   3بطا الياملاء نر المؤسسة َاليا ونر المستقب َ"
تأ   بالَسبان تأثير اليلاقة طويلة الأج  بين  قيمة ملى المؤسسة  و ر تلو القيمة التر

 المؤسسة وعملا طاَ

                                                 
 23َمرجى سب   كرن  ص   كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر - 1

بونمتطلبات تنفيذ نظام الايصاء الواسع و أثرها في تحسين قيمة ال   علر عبود  ع  َسون الرنيير - 2 لآراء عينة من ، دراسة استطلاعية زا
 اليدد جامية الكونة  اليرا     ر  لليلو  الإقتصادية و الإداريةال   مقا  بمجلة موظفي معمل الألبسة الرجالية  في النجف

  399َ  ص3400 01

3
للصناعات دراسة حالة في الشركات العامة  -زابونال قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة إستخدام  أَمد منصور مَسن الموسو  - 

 90َ  ص 3449  ب داد  اليرا    المستنصرية   الجاميةقتصادوالإ دارةالإ الأعما  غير منشورة  كلية مدارة نر ماجستير، -الجلدية
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 لقيمة التالية الأبياد ملى دراستط  نر 0330وآ رون  سنة  Sheth أشار :العُملاء قيمة أبعادثانيا: 
الشرطية(   والقيمة الميرنية القيمة الياطفية  القيمة الإجتماعية  القيمة الياملاء االقيمة الو يفية 

 الجودة  الإست دا   للقي  اسطولة التالية الأبياد ملى دراستَ نر  0333سنة  Holbrook))اروأش
 على السَبون قيمة بتقسي  3449سنة  Sanchezالسمية(َ وقا    بالوعود  الوناء الجمالية  القوة 

و أشار   .الياطفية(  القيمة الإجتماعية  القيمة الصفقة  جودة الو يفية  و ر االقيمة ن ات أوسى
Sweeney  القيمة الياطفية  القيمة الأداء  الأبياد التالية: اجودة ملى السَبون لقيمة دراستَ نر 
 االقيمةللقيمة  أبياد ثلاثة الدراسات السابقة ت  معتماد على (َ  و بناء النقدية القيمة الإجتماعية 

 :1الإجتماعية( القيمة الياطفية  القيمة النقدية 

 أو المطمة تَقيقَ من ال دمة أو المنتع يستمد ا التر القيمة  ر :يةالنقد القيمة .1
 شرا َ؛ َا  نر منَ المطلوبة المنفية

أو دمة   منتع مست دا  عند السَبون بطا يشير التر المشاعر  ر :العاطفية القيمة .2
 ال دمة؛ أو مست دا  المنتع عند للسَبون يتولد ال   الشيور من القيمة   ن وتأتر

 مفطو  تيسيس على ال دمة أو المنتع قدرة من مستمدة نا دة  ر :الإجتماعية القيمة .3
 أما  الش ص صورة وتَسين الإجتماعر  بالقبو  مرتبطة أي اى  مجتماعياى و ر ال ات

 المجتمىَ نر الآ رين اَش اص
 
 
 
 
 

                                                 
 00َ  ص 3403مطلب الشبي   مرجى سب   كرن  سوس  صلا    - 1
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ََّ أَنَّ  ناو دراسات  :1 ر أبياد ثةلثلا السَبون لدى المنَققةن  القيمة تصني، ملى عمدت َديثة م
 : ارجية أو دا لية قيمة -1

  دا لية: عندما يقتنر اليمي  منتجا ما تتَق  لديَ قيمة تكون  ر ال اية نر َد
  اتطا والطد، منطا  و الشراء؛

  ارجية: عند اقتناء اليمي  للمنتع يتَق  لديَ قيمة نر   ن الَالة الإستطلاو 
 للمنتعَغاية أ رى كالمنفية الو يفية   و وسيلة لتَقي 

  : اتية غير أو  اتية قيمة -2
 نفسَ أج  من الإستطلاكية بالتجربة و بالمنتع يطت  السَبون كان م ا : اتية قيمة" 

  اتَ"؛ َد نر لنفسَ
 الآ رين أج  من بالمنتع السَبون يطت  عندما :" للآ رين موجطة : اتية غير قيمة 

 الأسرة  الميار،  َََ("َ ا
 :يستجيب لطاقيمة يسيى لطا الفرد أ   - 3

  يسيى لطا: يسيى السَبون لتَقي  قيمة لنفسَ من وراء شرء ماَ ملموً كان أو
غير ملموً عندما يَاو  أن يؤثر نر  لو الشرء بطريقة مادية أو مينوية 
نَو: المركس الإجتماعر نر َالة كونطا  ارجية  والأ لا  الَسنة نر كونطا 

 دا لية؛
  بأشياء ت  أداؤ ا للفرد دون جطد ي كرَ من يستجيب لطا: عندما ترتبط القيمة

جانبَ بَي  يستجيب  و "اليمي " لطا بصورة ميجابية نيطا تقدير كبير لتلو 
انيات  نر َالة كونطا دا لية  وتقدير اََترا  نر َالة  الأشياءَ مثا   لو الروَ

 كونطا  ارجيةَ
 
 

                                                 
1
 ،-دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائر - التسويقي المزيج خلال من ،زابوننحو ال التوجه وتفعيل الالكتروني التسويق  سياد  ال نساء - 

 93َ-90ص ص  ،3442التسيير  جامية الجسا ر   وعلو  يةقتصادالإ اليلو  كلية التجارية غير منشورة   اليلو  نر م كرة ماجستير
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او  من  لا    ا المطلب أ   سنتن  المطلب الثاني: عناصر و نماذج دراسة قيمة العُملاء:

 ما سواءاليناصر المكونة لمفطو  قيمة الياملاء  أو كي، تان ر   ن القيمة من من ور الياملاء 
ومن وجطة ن ر  نيلا  يستلمطا التر القيمة أو   الياملاء جانب من المدركة بالقيمة منطا تيل 

مو ج كوتلر ال    و أكثر نمو ج المؤسسةَ كما سنيتمد نر تو ي  عناصر قيمة الياملاء على ن

 وك ُّ ما سب  سيأتر من  لا  النما ج الآتيةَ يو     ن اليناصر  

  :  و ر نوعين:أولًا: بعض النماذج المُفسِرةُ لقيمة العُملاء من وجهة نظر العُملاء

  ولدينا النمو جين التالين:  نماذج قيمة العُملاء المٌدركة: -0

الكلية  على أساً المقارنة  القيمة نمو ج قا  بتطوير: 2222ة سن Lappierreأ: نموذج -0
بين منانى الياملاء المدركة و ت َياتط  المدركةَ مْ  ترتبط المنانى المدركة بالمنتع و ال دمة  
وك لو اليلاقةَ نر َين تيكً الت َيات المدركة التكالي، الكلية النقدية  وغير النقدية التر 

ومما يلاَ  أَنَّ   ا النمو ج استطاع  .المؤسسة مى صفقتَ الياملاء لإتما يدنيطا و يتَمَّلنطا 
 1َالتمييس بين عناصر المنانى والت َيات المدركة لقيمة الياملاء  والشك  يو   النمو ج

 الموضح للقيمة المدركة الكلية العُملاء Lappierre( يوضح نموذج 29الشكل رقم )

 

 

 

 

دراسة حالة في الشركات العامة  -الزابون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة إستخدامد منصور مَسن الموسو   أَم :المصدر

  ب داد  اليرا    المستنصرية والإقتصاد  الجامية الإدارة الأعما  غير منشورة  كلية مدارة نر ماجستير، -للصناعات الجلدية

 92َ  ص 3449
                                                 

1
 .57أحمد منصور محسن الموسوي،  مرجع سبق ذكره، ص  - 

 التكاليف النقدية

 

 غير التكاليف

 النقدية

 

 مرتبطة بالمنتج

 لعلاقةبا مرتبطة

 

 خدمةمرتبطة بال

 

التضحيات 

  المدركة

المنافع 

 المدركة
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أَنَّ عناصر قيمة   (Naumann): يرى 2222سنة  nNauman  نموذج نومان -ب-1
اليمي   ر جودة المنتوج  جودة ال دمة  السير والمكانة ال  نية  والتر تشك  مدراو الياملاء 
للقيمة وك ٍّ من مستراتيجية المن مة لأداء تكام   نر   ن المساَة بوساطة مدراو الياملاء لقيمة 

ً اليالر  م  سيقارن الياملاء القيمة المدركة للميروض الميروض نر بي ة الأعما   ات التنان
 من قيمة التنانسرَ والمن مة التر تفوس بالسَبا ن  ر المن مة التر تيم  على تسلي  أن  

 و ر مو َة بالشك : 1َاليناصر لقيمة الياملاء و  ن السَبا ن ن ر وجطة

 المدركة للعُملاء الموضح لعناصر القيمة Naumann( يوضح نموذج 32الشكل رقم )

 

 

 

 

 

دراسة حالة في الشركات العامة  -الزابون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة إستخدامأَمد منصور مَسن الموسو    :المصدر

    ب داد  اليرا  المستنصرية والإقتصاد  الجامية الإدارة الأعما  غير منشورة  كلية مدارة نر ماجستير، -للصناعات الجلدية

 99َ  ص 3449

ةُ:  -3   وتتكون من النمو جين التالين:نماذج قيمة العُملاء المٌستلما

الشك   نر مو    و   ا النمو ج كما يستند: 1997سنة   Galeأ: نموذج جالي -2
 جودة  صا ص لمجموع الكلية الجودة أَنَّ الياملاء يشترون القيمة التر تمث القاد  على 

والصورة ال  نية المنتَولدَةن عن المنتجات مقاسة  الياملاء  علاقة الياملاء   دمة المنتع 

                                                 
1
 90َ  ص اب سال مرجىال  أَمد منصور مَسن الموسو  - 

 جودة المنتج

 

القيـمة 

المدركة 

 للعــميل

جودة 

 الخدمة

 

 السعر

 

المكانة 

 الذهنية
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 التر الكلية الجودة جانب على بتركيسن سابقَ عن النمو ج   ا بالتكالي، الكليةَ ويتميس
نمَّا تتيدى   لو ليً تشم   علاقة وجودة للسَبون  المقدمة ال دمة جودة ملى نقط بالمنتع  وا 
 شأنَ من المؤسسة  ال   ال  نر للياملاء عن التَّصوَّرا  جودة نع بالمؤسسة  ن لاى  السَبون
قيمة عالية للياملاء  ميبرا عنطا بالجودة الكلية المرتبطة بالتكالي، الكلية التر  تقدي 

 يتَملطاَ

  Galeالمستلمة عند ( يوضح نموذج القيمة31الشكل رقم )

 

 
 

 

دراسة حالة في الشركات العامة  -الزابون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة تخدامإسأَمد منصور مَسن الموسو    :المصدر

  ب داد  اليرا    المستنصرية والإقتصاد  الجامية الإدارة الأعما  غير منشورة  كلية مدارة نر ماجستير، -للصناعات الجلدية
 99َ  ص 3449

الماسّتلمة ون   الياملاء قيمة تتَدد: 2223سنة    Philip Kotlerب: نموذج كوتلر -3
  ا النمو ج عن طري  الفر  بين القيمة الكلية للياملاء الناجمة عن امتلاو واستيما  

 قيمة وتمث  .المنتع على الَصو  تيكً تكالي، الكلية التر وتكالي، الياملاء المنتع
التر تيكً مدى الش صية  ال دمة  القيمة قيمة المنتع  قيمة من مجموع ك  الكلية السَبون
و واليما  وتفاع  استجابة  الياملاء تشير تكالي، َين َنر والتصور المن مة  نر المالاَّ
لوقت  وتكالي، المجطود البدنر  ملى مجموع كّ  من التكالي، النقدية  وتكالي، ا الكلية

 َ 1التكالي، النفسيةو 

                                                 
1
 99َ  ص اب سالمرجى ال  أَمد منصور مَسن الموسو  - 

 عُملاءعلاقات ال

 عُملاءخدمة ال

 ج ـــالمنت

 الصورة الذهنية 

 قيمة الزَبون

 الجودة الكلية  

  تكاليف الكلية ال
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 الياملاء الإجمالية قيمة أبياد من ك  ت   الياملاء التر قيمة سلسلة عناصر تو ي   نا سنتناو و 
 :1الإجمالية الياملاء عناصر تكالي، و

أوال دمة  المنتع من عليطا ياَص ا  التر الياملاء منانى من َسمة و ر الإجمالية: العُملاء قيمة-أ

 و ر:

 تت من ا يمكن أنْ  و.نفسَ المادية  للمنتع ال صا ص المنتع بقيمة ويقصد المنتج: : قيمة1-أ

 الجمالية(  ويطل  عليطا أَيانا تسمية أبياد الجودة؛ المتانة  المطابقة  الميولية   الأداء

نَّ مجاَت للتميسَ متسايدة أ مية  ات المنتَع تيسس التر ال دمة أصبَت:  قيمة الخدمة: 2-أ  وا 

 االَسابات  الإ تمان   تسطيلات الطلب  التسلي   التنصيب   دمات ما بيدال دمة  ر:  تَمَّيس

 ال مانَََ(؛ الإستشارة و التدريبالبيى  

ا مصدراى  المن مة أنراد أصب الشخصية:  القيمة: 2-أ  نر  اص وبشك  التَّمينسا  لتَقي  مطمى
 قب  من التقليد صيبة  ر الش صية لل دمات اليالية ال دمةَ و الجودة المتجَ نَو التسوي 
ال طَ  كوادر وتَفس الياملين تمكين نر الإدارة اتومطار  المن مة ثقانة على لَأنَّطا تيتمد المنانسين

الش صية و ر ا الإَترا،   ال دمة  لا  من قيمة ي يفون ال ين للأنراد الأساسية ال صا ص وأن
 الكياسة  والمجاملة  الثقة  المثابرة  المَيولية(؛

متآلفة  مجموعة ىمل ل شارة ملا مة طريقة  ر ال  نية و ر  المكانة الذهنية: المكانة قيمة: 0-ا
 ال  نية المكانة وتبرس .تملو  مستطلاو  المنتع الشراء  عند السَبون يستلمطا من المكاناة النفسية التر

 التيب ةَ الإعلانية  أو من  لا  الرسالة  لا  من

                                                 
مقا  بالمؤتمر اليلمر الدور  السنو  المنظمة ) مدخل تحليلي(،  قيمة وسلسلة زابونال قيمة سلسلة بين التكامل  الدور  مطلو سكريا - 1

 َ بتصر،03َ-43ص    ص3442ية  دار و اليلو  الإ قتصادو الإ دارةلجامية الإسراء  كلية الإ
ان طالب أميرة الجنابر -   َ بتصر،032َ-034مرجى سب   كرن  ص ص    علاء نرَ
بونيوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد    -   َ بتصر،240َ-333  مرجى سب   كرن  ص ص إدارة علاقات الزا
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  kotlerعليَ  وأطل  الت َيات جانب  و للقيمة الأ ر الجانب تكاليف العُملاء الإجمالية: -ب
 النقدية تكالي،نال .نقدية غير تكالي، و نقدية  تكالي، ملى تقسيمَ يمكنياملاء الإجمالية  تكالي، ال
 المجطود  الكل، كلفة الوقت  كلفة نتت من النقدية غير تكالي،ال أمَّا النقد   السير بطا المقصود
ستطلاولشراء  نقد  غير سيراى  يدنى نقطَ ولكن النقد  السير السَبون يدنى َ وقد .النفسية  وا 

ا الأكثر الت َية أَنَّ  اغلب الياملاء ملى نين ر الت َيات تناقش عندما لكن المنتجات  و  و وَ

 أوال دماتَ السلى شراء أج  من يدنى ال   السير و ر

 ال دمة  أومجموع أو عر، كاوتلر السير على أَنََّ كميةا النقود لتثَمين المنتعالنقدية:  تكاليف: ال1-ب

 أَنَّ كوتلر نر ال دمةَ نلاَ  أو المنتع استيما  أو امتلاو بمنفية الياملاء ستبدلطاي القي  التر
أَنَّ السير  و المبلغ المدنوع نر المنتع أو ال دمة ومن ثَ َّ ينتق  نر  ملى يشير الأو  التيري،

 القي  مبادلة أ ْ  المبادلة ساوية عملية من السير ليير، التيري، التالر ملى تفسير أكثر عمقاى 
 على الَصو  سبي  نر الياملاء يتَملطا التر التكالي،  ر مجموع القي  مجموع لَأنَّ  بالمنانى 

 عليَ الياملاء من منانى جراء تَملَ لط ن الكلفةَ يَص  ما ملى السلية  ويشير

 .النفسية التكالي، الجطد و تكالي، الوقت  تكالي، وتت من: التكاليف غير النقدية: 2-ب

 وقت  ا ى؛ لديط  يكون بأَنَّ  يرغبون َ ال ين السَبا ن لدى بو و  ي طر :   الوقتا تكالي، -
أَنَّ  َي .أوال دمة المنتع على للَصو  السَبون بَ يقو  ال   المجطود :  والجطد تكالي، -

 السَبون؛ يدنيطا كلفة البدنر و اليقلر  ر المجطود
 و الجديدة الإجراءات لفط   الَاجة و جدد أنراد مى التيام  : وتت منالنَّفسية التكالي، -

 .الجديدة الَاجات و الأشياء مى التكي، أج  من المب و  المجطود
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 رى من سنتنأو  مجموعة أ: ثانيا: بعض النماذج المفسرة لقيمة العُملاء من وجهة نظر المؤسسة

ة من طر، بيض الباَثين و التر تفسر مدارة قيمة الياملاء م  ن المؤسسة:النما ج المقترَ

َي  يقد  النمو ج مطارا : 2221سنة  Bergger et alنموذج  بيرغر و آخرون  – 1

ن ريا يبين نيَ كيفية مدارة اليمي  كأص   ويت من   ا الإطار أربية أنشطة يجب أنْ تقو  
بطا المؤسسة َتى تستطيى مدارة الياملاء و ر: منشاء قواعد بيانات للياملاء  تجس ة السو   

 .1ؤ بالسلوو الشرا ر للياملاء  وتوسيى موارد المؤسسة بشك  يَق  أعلى قيمة للياملاء التنب

و و نمو ج لإدارة التسوي  المرتكس : 2222:  سنة et al  Bellنموذج  بيل و آخرون –2
على الياملاء  ويبين النمو ج كي، يمكن تطبي  مفطو  قيمة الياملاء نر المؤسسات  و 

   مدارة قيمة الياملاء:ال طوات التالية تو 

 تقيي  القيمة المقدمة من الياملاء للمؤسسة؛ (1
 تقيي  الإَتفا  ال   تقو  بَ المؤسسة  وعملية ج بطا للياملاء و ت ليطا عنط ؛ (2
 م تيار الأسلوب و الإستراتيجية المناسبة نر التيام  مى الياملاء؛ (3
 2متابية سلوكيات الياملاء بيد الشراءَ (4

يقد    ا النمو ج  كيفية تأثير : 2224سنة  al Rust et  نموذج روست وآخرون -3
الإستثمارات التسويقية على مَددات قيمة الياملاء االقيمة  المدركة  قيمة اليلامة 
التجارية  قيمة اليلاقات(َ َي  تؤد  الإستثمارات التسويقية ملى سيادة الإَتفا  بالياملاء 

يمة اليمي  الفرد طيلة نترة تياملَ مى و ج ب عاملاء جدد  و   ا بدورن يسيد من ق

                                                 
و قيمة  عُملاءعلاقات ال إدارةالمعرفة و  إدارةيط في العلاقة بين نموذج مقترح لتأثير مشاركة العميل كمتغير وس علر ناج  علر منصور  - 1

 309َ  ص 3403الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  مصر   مدارةرسالة دكتوران نلسفة نر العميل، 
2
-  David BELL, John DEIGHTON et al :  Seven Barriers to Customer Equity Managemen, Journal of 

Service Research, Volume 5, No. 1, Au. 2002 -p p83, 84.Disponible sur : 

www.researchgate.net/publication/229817296_Seven_Barriers_to_Customer_Equity_Management/links/0fcfd

50b7bbca8586f000000.pdf.  Page Consulté le 22-03-2012. 

 

http://www.researchgate.net/publication/229817296_Seven_Barriers_to_Customer_Equity_Management/links/0fcfd50b7bbca8586f000000.pdf
http://www.researchgate.net/publication/229817296_Seven_Barriers_to_Customer_Equity_Management/links/0fcfd50b7bbca8586f000000.pdf
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المؤسسة  وبالتالر سيادة قيمة جميى الياملاء  ومى الأ    باَعتبار تكالي، الإستثمارات 
 1َالتسويقية يت  ميرنة اليا د على الإستثمارات التسويقية  ويو   الشك  النمو ج الساب 

 al Rust et( يوضح نموذج روست وآخرون  32الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Roland T. RUST, et al :Return on Marketing: Using Customer Equity to Focus Marketing 

Strategy : Journal of Marketing , American Marketing Association, USA, Volume. 68 (Jan. 2004)- p112. 

Disponible sur : 

 

www.rhsmith.umd.edu/files/Documents/Faculty/ReturnOnMarketingUsingCustomerEquityToF

ocusMarketingStrategy.pdf. 

 

 

                                                 
1
 - Roland T. RUST, et al :Return on Marketing: Using Customer Equity to Focus Marketing Strategy : 

Journal of Marketing , American Marketing Association, USA, Volume. 68 (Jan. 2004)- pp 110-111. 

Disponible sur : 

www.rhsmith.umd.edu/files/Documents/Faculty/ReturnOnMarketingUsingCustomerEquityToFocusMar

ketingStrategy.pdf. Page consulte le 13-03-2012. 

 تسويقفي ال ستثمارالبرامج الخاصة بالإ

تنمية المحددات الخاصة بقيمة 

 عُملاءال

 عُملاءتطوير إدراك ال

الإحتفاظ 

 عُملاءالب

جذب عُملاء 

 جدد
التكاليف الخاصة 

 في التسويق ستثماربالإ

من خلال دورة حياته مع  عُملاءزبادة قيمة ال

 المؤسسة

 بالمؤسسة عُملاءزيادة القيمة المقدمة من جميع ال

في  ستثمارالإالعائد من وراء 

 التسويق

http://www.rhsmith.umd.edu/files/Documents/Faculty/ReturnOnMarketingUsingCustomerEquityToFocusMarketingStrategy.pdf
http://www.rhsmith.umd.edu/files/Documents/Faculty/ReturnOnMarketingUsingCustomerEquityToFocusMarketingStrategy.pdf
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 ناو   :العُملاء و المفاهيم المرتبطة المطلب الثالث: علاقة قيمة العُملاء بإدارة علاقات

علاقات كبيرة لمفطو  قيمة الياملاء مى عدة مفا ي  و اصة تلو المتيلقة بإدارة علاقات الياملاء 
ء التر منْ  دارة الميرنة  ال اصة بالياملاء دون أنْ نَنْسى برامع  الر ا والوَ كإستراتيجية التسوييي  وا 

قِّ    وتيسس القيمة اليالية للياملاء والمؤسسةَ ومنَ تَقي  الميسة التنانسية طاب قَتْ على أكم  وجَ ستاَ
لطا  و  ا دا ما باعتبار سلسلة القيمة للياملاء ممتداد لسلسة القيمة للمؤسسة  دا   ن ا  القي  

 بالصناعةَ

 التقنيات لىع الم تلفة المياصرة المن مات تيتمد أولًا: علاقة قيمة العُملاء بإدارة علاقات العُملاء:
 - بالمن مات  ووَ ط  الياملاء  ثقة كإن فاض -مشاكلطا التسويقية  لميالجة للتسوي  الَديثة

 ثَ َّ وَ ط   ر َ ا   وتَقي  متطلباتط  وميرنة الياملاء الملا مة للتوجَ نَو وصياغة الإستراتيجيات
طرنر اليلاقة  لكلا المكاسب  تَق َالة ملى الأساسر لط ن التقنية  و الوصو  الطد، و يَكْماينا 
 لبناء المؤسسة نر جطود تتمث  الياملاء علاقات لإدارة المياصرة الرؤية المؤسسة(َ أَنَّ  -االياملاء

علاقات  مدارة مْ  تنرَك سا  للمؤسسة  بالنسبة على قيمتط  معتمادا م تارين عاملاء مى علاقة مربَة

 المطمينَ وعملا طا بين المؤسسة التفاعلات قيمة لط  من  لا  تسلي  عملية على الياملاء

 بالنسبة الياملاء الأكثر أَ مية تمييس قيمتط  دع  نر الياملاء علاقات مدارة تؤديَ ال   الدور و يتطلب 
  لا  من بأَسن طريقة مشباعطا من لتتمكَّنَ  منط  واَدٍ  ك  َاجات على للمؤسسة والتير،

 :1طامن أ م لي  الأنشطة من باليديد القيا 

 رغبات لتنفي  و مستيداد ا المن مة مرونة منَّ  العلاقة(: )شخصنة بخصوصية العُملاء مع التعامل -0
 المستقب َ كما نر أ رى صفقات ملى َميمية ميط  تمطد السبي  علاقة بناء با ية ال اصة السَبا ن

                                                 
1
بائن من لعينة استطلاعية دراسة-زابونال علاقات إدارة تقانة إعتمادب زابونال قيمة   عبدالله أَمد أنيً -   صلاح محافظة في متجرين زا

-090  ص ص 3400الموص   اليرا    جامية-قتصادوالإ دارةالإ   كلية22مجلدال -040اليدد الراندين مقا  بمجلة تنمية، -الدين
092 َ 
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 مات نر صو  أو المطمين منط  بطدايا تسويد  لا  من ب صوصية السَبون مى التيام  وتشم 
 مى المؤسسة؛ التيام  استمرارية تَفيس   على كسبط  و نر  لو ليسط  متميسة  دمات أو الأسيار

 المستمر التباد  من  لا  الياملاء مى للتفاع  صيغ معتماد وتينر العُملاء: مع المشترك التفاعل -3

يتمث  باتجا ين  و  الميلومات نر  التباد  و  ا الطرنين  بين الميرنة سب  الميلومات  لتيسيس نر
 دون من مجرد وجونٍ  اعتبار   وليً ميط  مجتماعية علاقة أي ا بناء السَبا ن مى التفاع  يشم 
 بطا؛ والياملون المؤسسة لإدارة بالنسبة ميرونون    أصدقاء ب  أسماء 

المؤسسة  بةاستجا بأنَّطا الياملاء شكاوى مى التيام  ن ا  يايَر،ا  العُملاء: شكاوى مع التعامل نظام -2
 على سلبىا  لو يؤثر مما لط   النفسر أو الماد  الإسعاج تسبب  قد يقدمونطا كونطا شكوى لأ 

و ناو بيض  .المنانسين نَو التَو  ملى الأَيان بيض يدنيط  نر وقد الر ا لديط   مستوى
 نر رعةالشكاوى  و الس تقدي  على و تَفيس   الياملاء الأساليب للتيام  مى الشكاو : تشجيى

 الإجراءات الياملاء نيتوقى عادلة   بطريقة الياملاء ميالجتطا َا  ورود ا  مى مراعاة مياملة
 مدارة أ دا، تَقي  على الشكاوى مى التيام  ن ا  اللا   والمط بَ يساعد والتيام  المنصفة
 مدامة ملى السبي  وال   يمطد عليطا يَصلون التر للقيمة الياملاء مدراو الياملاء نر تي ي  علاقات

 اليلاقة ميط ؛
  لا  من للياملاء جديدة قيمة بناء عن باستمرار البَ  وتينر جديدة: قيمة ابتكار في الاستمرارية -0

 وسلى  دمات كتقدي  الياملاء  قيمة تَسن جديدة أنكارىا بتبنر تَسين الأداء  و  لو عن البَ 
 تَت   وطات يقيون اليو  المؤسسات اءنمدر  .السو  توجطات وتواكب تالَب ر َاجاتط  جديدة
 بإعتماد تكمن لتلو ال  وطات الإستراتيجيات الشا ية ومي   لسَبا نط   جديدة قيمة َبتكار مستمرة

 الياملاءَ علاقات تقنيات مدارة
لليلاقة بين قيمة  3444سنة   Andersonلقد أشار ثانيا: علاقة قيمة العُملاء بالرضا و الولاء:  

ء الياملاء  كما يو ََ الشك  االمنتع ال (َ نيند التيام  مى المؤسسة يَاط 22مدركة  ووَ
الياملاء بالرعاييييية والإ تما  من الياملين بطد، تَقي  وتدعي  اليلاقة ميَ  و  ا يؤد  ملى مدراو 

ء ومنَ سيادة مد راو القيمة مرتفى لليلاقةَ وبط ن الطريقة يسداد ر ا الياملاء مما يؤد  ملى سيادة الوَ
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ومى استمرار المؤسسة نر اشباع رغبات َاجات الياملاء يت  منشاء قيمة متبادلة بين المؤسسة و ، 
الياملاء  و و الطد، المطلوب من مستراتيجية علاقة الياملاء بالإدارةَ ووص، قيمة الياملاء 

َ و بالتييييييالر ت  الربط بين المدركة على أَنَّطا المَرو الر يسر لر ا الياملاء و قرارات معادة الشراء
ء الياملاء  و مرتباطَ باليلامة  وسيادة النصيب من السو َ  1مدراو الياملاء المرتفية للقيمة وقوة ووَ

 ( يوضح علاقة قيمة المنتج وولاء العملاء33الشكل رقم )

 

 

غير وسيط في العلاقة بين إدارة المعرفة و إدارة علاقات العٌملاء و نموذج مقترح لتأثير مشاركة العميل كمتناجح علي منصور،  علر: المصدر

 .879، ص .3403رسالة دكتوران نلسفة نر مدارة الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  مصر  قيمة العميل، 

نشاء الميزة التنافسية: ثالثا  ن ورالياملاء بم قيمة : منَّ علاقة قيمة العُملاء بسلسلة قيمة المؤسسة وا 
ََّ أَنَّ  التكلفة بين المناوبة تينر نقد   التكوين انترا ات مى يتف  َ   ا المن ور والمنفيةَ م

 و ر القيمة لسلسلة نتاج  ر أَنَّ سلسلة قيمة السَبون   Porterيرى  السَبونَ م  مى للقيمة المشترو
َ 2المشتر  وكلفة الإقتصاد  أداءن أو أو ال دمة للمنتوج الم انة القيمة  ما أساسين مكونين تينر

 لإ انة واسى ن ا  من و كما أَنَّنَا قلنا نر الساب  وعند تير نا لمفطو  سلسة القيمة نالمؤسسة جسء
نالمؤسسة   .للياملاء القيمة وسلسلة الموسع  القيمة وسلسلة للموردين  القيمة القيمة  نتت من سلسلة

 ا  والتر تمر َتما على سلسلة أ رى من الموسعين تَاو  جا دة الوصو  بقيمة السَبون ملى أقصا
 بطا ين ر التر الكيفية لفط  قيمة سلسلة المؤسسات وتجار الجملة والتجس ة و ك اَ  وتستيم 

  ات وييتبر ا للياملاء بالنسبة المطمة اليناصر على   والتير، المؤسسة منتجات ملى الياملاء
 .قيمة

وتكالي،  الإجمالية الياملاء قيمة و ما قيمة الياملاء ون  كوتلرو تطرقنا ملى اليناصر المكونة ل  
 أعلى يمتلو منتع أ ِّ  بدءاى  بتَديد الإجمالية وما يَتويَ الابايدان السابقانَ ناليمي  يطت  الياملاء

                                                 
1
 . بتصرف.879-810علي ناجح علي منصور، مرجع سبق ذكره، ص ص  - 

2
 391َ  ص ن الرنيير   مرجى سي   كرنعلر عبود  ع  َسو  - 

درجة عالية 

 من الولاء

قيمة عالية 

 للعلاقة

درجة عالية 

من رضا 

 عُملاءال

 عُملاءلا إدراك العلاقة
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 المتانيية الأداء  مثيييي  ب صا ص الياملاء المطيييمة للياملاءَ نيطت  لل صا ص بالنسبة مدركية قيمة
 المييوليةَ     و 

 لمو فر الصيانة  م تمامط  و التدريب  الطلبات توصي  مث  رانقةالمال دمة  بتقيي  الياملاء يقو  و
 الأربية المصادر   ن وتسط  .ال  نية المكانة  ياقَي ا الياملاء رىاوأ ي  استجابتط  مدى و  المؤسسة

َ الإجمالية سَبون قيمة أعلى يمتلو منتع أ ُّ  يَدد أساسطا للقيمة  وعلى تَديد مدراو الياملاء نر
و ر  ملى التكالي، النقدية  تكالي، أ رى بالإ انة ت   التر الإجمالية بالتكالي، السَبا ن ويطت 

 مى التكالي، تلو بتقيي  الياملاء ويقو  النفسيةَ والتكالي، المجطود تكالي، تكالي، وقت الشراء 
 .1الإجمالية الياملاء كالي،ت عن صورة ينكوِّن لكر النقدية التكالي،

 نالميسة ل لو .للياملاء بتكوينطا المؤسسة التر تقو  القيمة  لا  من التنانسية الميسة تنشأ كما  
 منتجات من أكبر قيمة لطا تكون التر اليمي  منتجات نر المطمة الم ا ر بيض تينر التنانسية

 تَص  المؤسسة أَنَّ  والمؤسسةَ َي  اليمي  من ك  بين تتوسع القيمة تكوين عملية المنانسينَ و من
 الإجمالية الياملاء قيمة من مقارنة و لو .المستلمة القيمة على يَص  والسَبون الرب     امش على

 مى بالسير التكالي، مقارنة  لا  من الطامش على تَص  المؤسسة الإجماليةَ أمَّا الياملاء بتكالي،
 الطامش  وبيد  لالَ من يَسب مستق  وموقى نشاط لك  يكون سسةالمؤ  قيمة سلسلة نر أَنَّ  نار 
 القيمة تَسب الياملاء قيمة سلسلة نر َين نر .السلسلة ك  بَ تسا   ال   الطامش يَسب  لو

 قيمة سلسلة نر تركس أن يجب المؤسسة بالتكي، تبدأ عندما و .كك  السلسة مستوى الماستلَمَةا على
َدا  السَبون قيمة سلسلة نر أ مية ثرالأك اليناصر على الياملاء  قيمة سلسلة نر الت يير وا 
 على المؤسسة قيمة سلسلة نر التركيس َ وأَنَّ  -السَبون قيمة سلسلة أ -أساسطا على المؤسسة
 قيمة سلسلة ملاَ ة  لا  من الأنشطة   ن تيسيس على اليم  و  امش أعلى تَق  التر الأنشطة
 تيم  المؤسسة قيمة سلسلة جي  من سنتمكن وبط ا  لالطاَ  من ةالقيم عناصر ميرنة و السَبون
َ 2الياملاء قيمة سلسلة نر تَدد التر أساً اليناصر على تيم  أنشطتطا لَأنَّ  السَبون  دمة باتجان

 لبورتر و سلسلة القيمة للياملاءَالقيمة  سلسلة بين مقارنة يو   التالر والجدو 
 

                                                 
 43َمرجى سب   كرن  ص  الدور   مطلو سكريا - 1

 09َ  ص نفسَمرجى ال - 2
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 ن سلسلة القيمة لبورتر و سلسلة القيمة للعُملاء.( يوضح الفرق بي22الجدول رقم )

 الزابون قيمة سلسلة Porter ل القيمة سلسلة
  المن مة؛ أنشطة على ركست دا لية ن رن (1
 السَبون؛ قيمة نر تسط  أنطا (2
 نر منتاج المن مة تتَملا ا التر الكل، ملى تن ر (3

 المنتع؛
 رب َ  امش تَقي  نر السلسة مسطا  ناقشت  (4

 السَبون؛ على ركست ة ارجي ن رة (1
 السَبون؛ قيمة ما ية َللت (2
 نر سبي  السَبون يتَملا ا التر الكل، ملى تن ر  (3

 المنتع؛ على الَصو  سبي  المنتع منتاج
 للسَبونَ ممكنة قيمة أكبر تَقي  كيفية تناقش  (4

مقا  بالمؤتمر اليلمر تحليلي(، المنظمة )مدخل  قيمة وسلسلة الزبون قيمة سلسلة بين التكامل الدور   مطلو سكريا :المصدر

 َ 43ص  3442الدور  السنو  لجامية الإسراء  كلية الإدارة واَقتصاد واليلو  الإدارية  

 

ون  النمو ج المقد  من طر، كوتلر ليناصر القيمة و    رابعا: علاقة قيمة العُملاء بإدارة المعرفة:
كلية   و المو   سلفا  نإدارة الميرنة تسط  المتمث  نر الفر  بين المنانى الكلية و التكالي، ال

بشك  نيا  نر تيسيس قيمة الياملاءَ نمى مدارة الميرنة نإنَّ الياملاء أصبَوا مصدرىا أساسيا 
 :1يأتر مسا مة نيماللميرنة  وعلى أساً الميرنة تقو  المؤسسات بإنشاء قيمة للياملاء 

 لياملاء؛مسا مة مدارة ميرنة الياملاء نر تش يص توقيات ا -1
 مسا مة مدارة ميرنة الياملاء نر ترجمة تلو التوقيات ملى سلى و دمات؛ -2
أَةا للقيمة لَأنَّطا تساعد  -3 مسا مة مدارة ميرنة الياملاء نر تَسين علاقات الياملاء  المانْش 

المؤسسة على تَسين اَستجابة  من أج  اشباع َاجات الياملاء  و   ا ما ينيكً على 
 الشراء من المؤسسة ومن ثَ َّ على وَ َ لطا؛ مياودة الياملاء

مسا مة مدارة ميرنة الياملاء نر ت فيض تكالي، الصفقات كلَّما كان الياملاء ميرونا أدى  -4
 لو ملى ت فيض نترة الإتصاَت و التفاوض على المنتع و المواد وتقليص وقت الشَن و 

 التسلي ؛
الياملاء: ناليلاقة القوية مى الياملاء القا مة  مسا مة مدارة ميرنة الياملاء نر سيادة منانى -5

على التير، تساعد على تشجيى الياملاء نر أن يبادر بتقدي  الشكاو  عمَّا ييانيَ من 
ات من أج   تَسينطا؛ و بناءى على ما تقد  يمكن  منتجات أو  دمات المؤسسة و المقترَ

  ر مو َة بالشك   الآتر: أنْ تكون اليلاقة بين مدارة ميرنة و قيمة الياملاء كما
                                                 

1
ان طالب  أميرة الجنابر   -   039َ-039مرجى سب   كرن  ص ص علاء نرَ
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 ( يوضح علاقة إدارة معرفة العُملاء و قيمة العُملاء34الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

ان طالب   المصدر   ص  3443دار صفا للنشر والتوسيى  عمان   الأردن  إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(، : أميرة الجنابر  علاء نرَ
039َ 

التسوي  لطا القدرة على ميجاد  منَّ مستراتيجيات يمة العُملاء بإستراتيجية التسويق:خامسا: علاقة ق
تقدي  قيمة للياملاء  نطر تليب الدور الأساسر نر التأثير عليَ  وتنمية الميرنة الميتمدة على و 

مدارة علاقات الياملاء بتَقي  أن   لمتطلبات قيمة الياملاء و تقدي  الَلو  الممكنة لط َ  
والمسو  الناج   و ال   يتجاوس توقيات قيمة الياملاء  بالتوص  ملى بيانات تسويقية تمكنَ تيقب 
الياملاء لإيجاد قيمة مدى الَياة لَ والت لب على المنانسينَ  ويكمن الدور التسويقر الأساسر نر 

ين نر سو  استيما  المؤسسة ل ستراتيجيات  التر تجيلطا ناجَة و متفوقة تسويقيا على الآ ر 
طا   0339سنة  و آ رون Sternالصناعة و ناو مجموعة من الإستراتيجيات التسويقية التر اقترَ

 :1يمكن ربططا بسطولة مى قيمة الياملاء منطا ما يأتر

باستطدا، ن ة من الياملاء و تقدي  قيمة متفوقة من  لا  تقدي   إستراتيجية تجزئة السوق:  -1
 ؛  Benefit segmentationبتجس ة المنفية  دعى منتوجات مطابقة لتوقياتط   وت

                                                 
1
 241َ-249مرجى سب   كرن  ص ص  يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد   مدارة علاقات السَبون  - 

 عُملاءمعرفة ال إدارة

 المعرفة الصريحة المعرفة الضمنية 

  عُملاءالمعرفة من الأعمال لل

   ياملاءلل ياملاءميرنة ال

  عُملاءالمعرفة حول ال

   عُملاءمعرفة للال

  عُملاءتعزيز قيمة ال
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و  ا بتطوير منتجات تتوان  مى متطلبات الياملاء و يَب على إستراتيجية تطوير المنتجات:  -2
 الياملاء أن ي منوا صوت الياملاء؛

و  ا بتي ي  عا د المؤسسة من  لا  و ى السير من قب  المؤسسة إستراتيجية التسعير:   -3
 لاء المدركة  و  ا بتَديد الرب   الممكن الَصو  عليَ؛لتَقي  قيمة اليام

و  ا بتطوير مستراتيجية متصالية ترويجية للتمو ى المكانر التنانسر  نر إستراتيجية الموقع:  -4
 ؛السو   والتمو ى ال  نر  و بناء الصورة ال  نية لمنتجات المؤسسة

لمسيع التسويقر  والسبب نر   ا من عناصر ا و ر مَدى اليناصر المطمة إستراتيجية التوزيع: -5
 الت يير  و تقدي  تقنيات جديدة تسم  بإيجاد علاقات مباشرة بين المؤسسة وعملا طاَ

 
منَّ مسؤولية تسوي  اليلاقات ومن  لا   المطلب الرابع: إنشاء القيمة و مفهوم ربحية العُملاء

المقاب  نالياملاء يدركون   ن القيمة  مدارة علاقات الياملاء ترتبط ب رورة منشاء قيمة للياملاء  ونر

المتَققة من علاقاتط  المستمرة بالمؤسسة المتكونة عبر السمن  لط ا َ بادَّ أنْ  تت  عملية منشاء 

كما أَنَّ مفطو  من اليلاقة أ ثناء مراَ  تلو اليلاقة أو بالأَرى  لا  دورة َياة الياملاءَ  *القيمة

بين الياملاء  نالمؤسسات  الإ تلانات ويقيسان مفطومان يو َان قيمة الياملاء وربَية الياملاء

عاملاء  ملىيتوجب عليطا ميرنة الياملاء الأكثر قيمة و ربَية لطا و تَوي  الياملاء غير المربَين 

 مربَينَ

ة النقطة الأولى نر اليلاقة مى الياملاء  نقد تكون َال تيتبر عملية البيى الواَدةأولًا: إنشاء القيمة: 

ميسولة مى سَبون عابر أو أنْ تكون أساً اليلاقات الطويلة الأمد   ننطر   نا ما نسميَ مبدا 

القيمة طويلة الأمد للياملاء   الشراء الرابى نطو نقطة التَو  التر عند ا تبدأ اليلاقات وتتنامر

 ( يو   المبدأ22َالشك  رق او 

                                                 
*
 لأن ال ل  و اَبداع من صفات الله ال ال َ  خلق القيمةعوض  نشاء القيمةا مست دا نف    - 
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 ( يوضح مبدأ الشراء الرابع35الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

  3442الورا   عمان  الأردن  الطبية الأولى  دار   إدارة المعرفة  المفاهيم و الإستراتيجيات و العملياتنج  عبود نج    المصدر:
   249َص 

ء  م  أَنَّ القيمة تتَو  من       يلاَ  من الشك  أَنَّ القيمة تتسايد مى تنامر اليلاقة وصوَ ملى الوَ
ر بوتيرة عادية ملى وتيرة أعلى مى ك  تقد  ََ  نر استمرار   ن اليلاقات لفترة ا رىَ وَ التنام

شو أَنَّ تسايد   ن القيمة مى الوقت  و ال   يَو    ن اليلاقات ملى رأسما  سَبونر تيم  مدارة 
 ميرنة الياملاء على تَقيقَ باليلاقة مى السَبونَ

ء الياملاء يشيرون بأَنَّ القيمة التر َص  ومن جطة أ رى تيتبر قيمة اليا       ملاء  ر جي   ؤَ
  -الت َيات المقدمة -تتجاوس القيمة التر َصلت منَ    -المنانى -عليطا من المنتع أو المؤسسة

َو  ال يارات و البدا   المتونرة لإنشاء قيمة م انية للياملاء من اليلاقة  ولكن  ا تلا،و ناو 
  Rustو    0339سنة    Gronroosا تلو التر اتف  عليطا ك ٌّ من أكثر وجطات الن ر شيوع

 :1ومفاد ا أَنََّ تاوجد طريقتان لسيادة القيمة  و ما 3440آ رون سنة و 

                                                 
1
 بتصر،َ 20مرجى سب   كرن  ص  د الله مَمد عبد الَميد اليبسركر  عب - 
 َ بتصر،390علر ناج  علر منصور  مرجى سب   كرن  ص ص  - 

المنظمة تدعم 

 زَبونال

يدعم  زَبونال

 المنظمة

القيمة تتنامى 

  بوتيرة أعلى
 الولاء

 المعاودة

 الرضا

 الشراء الرابع

 الشراء الثالث

 الشراء الثاني

 الشراء الأول
القيمة تتنامى 

 بوتيرة عادية
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ترتبط سيادة المنانى من اليلاقة بإ انة شرء جديد كمنتجات زيادة المنافع للعُملاء من العلاقة:   -1
ء  ات جودة مقبولة بالنسبة لط   ولكن ت تل ، ميايير الجودة من عمي  لآ ر  َتى يشير  ؤَ

الياملاء أَنَّ ما يَص  عليَ من اليلاقة مفيدا  و ا أ مية بالنسبة لََ وتنيكً سيادة المنانى التر 
يَص  الياملاء عليطا على من فاض  التكالي، التر يتَملطا من علاقتَ بالمؤسسة  ويتمث  

 و التميس نر منشاء قيمة من اليلاقة  بما يَق   التَد  الَقيقر نر عملية منشاء القيمة
 للمؤسسة التميس مقارنة بالمنانسين؛

ترتبط كانة الدراسات  المطتمة بإستراتيجيات القيمة الإ انية  تقليل تضحيات العُملاء من العلاقة: -2
ط بالتركيس على كيفية م انة قيمة جديدة  على الرغ  من أَنَّ م انة قيمة جديدة َ يرتبط نق

بإ انة مسايا جديدة  ب  يرتبط أي ا بتقلي  الت َيات التر يتَملطا الياملاء من علاقتَ 
بالمؤسسةَ ول لو َبد أن يتوانر لدى المؤسسات القدرة على الفط   الجيد لسلسلة القيمة لدى 
عملا طا من  لا  سييطا ملى تَقي  ترابط قو  ميط  َتى تكون قادرة على نط  َاجاتط  و 

 تط   وك  الأنشطة التر تشك  سلسلة القيمة ال اصة بط َتف يلا
بالإ انة ملى  لو نإنََّ مى مدارة الميرنة نإنَّ الياملاء أصبَوا مصدرا أساسيا للميرنة و على أساً 

 :1  ن الميرنة تقو  المؤسسات بإنشاء القيمة بأشكا  وأساليب متنوعة يمكن تَديد ا بالآتر
يرنة الياملاء على الأق  من من ور الياملاء نفسَ  ر القاعدة نم تكوين رأسمال العُملاء: -1

الأساسية لليلاقات المنش ة للقيمة لَأنَّطا تساعد المؤسسة على تَسين استجابة المؤسسة من أج  
 مشباع َاجاتَ؛

كلما كان السَبون ميرونا للمؤسسة كلما أدى ملى  فض نترة  تخفيض تكاليف الصفقات: -2
وغير ا  وتقليص وقت الشَن  على المنتوج  والمواد والمواصفات و السير الإتصاَت  والتفاوض

و التسلي َََ ال َ و  ا يينر أَنَّ ميرنة الياملاء تنيكً بشك  مباشر ووا   على ت فيض وقت 
 وتكلفة الصفقات؛

                                                 
 203َ-201مرجى سب   كرن  ص ص يوس، َجي  سلطان الطا ر   اش  نوس  اليباد   مدارة علاقات السَبون   - 1
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اجات الياملاء تقد  ال مانات الياليةالتعامل بالخصوصية مع العُملاء:  -3  منَّ الميرنة ب رو، وَ
نَّ السَبون ال   يشير بشك  جيد َيا  نفسَ نتيجة  على التيام  الناج  وب صوصية الياملاءَ وا 
لتيام  المؤسسة ميَ بشك  ممتاس  نإنَّ   ا سو، ينيكً على ن رتَ الجيدة ملى ما تقدمَ 

 َالمؤسسة
دد   :1أربية مستراتيجيات بديلة تيم  على منشاء قيمة أكبر و ر 3440سنة   Doyleوَ
نبيض المؤسسات تستطد، الياملاء الراغبين نر تكنولوجيا َديثة ومنتع  دة المنتج: ريا -1

  و  صا ص مبتكرة؛
 بيض الياملاء يجد القيمة الفا قة نر ال دمة المميسة؛ريادة الخدمة:  -2
  ن الإستراتيجية تتص  بالياملاء بطريقة نردية لميرنة  التآلف و المودة مع العُملاء: -3

و  تَسن بشك  مباشر من أداء و برة الياملاء وتلبر َاجاتط  َاجاتط  وتطوير َل
 بأقصى درجة من اَكتفاء 

تيطر الياملاء الثقة و بالتالر تن فض الم اطر الإجتماعية العلامة التجارية:  -4
 والإقتصادية المرتبطة بات ا  القراراتَ

 2:رمن جانب آ ر  يمكن تش يص ميوقات منشاء قيمة الياملاء  نر ك  مما يأت
ء طوي  الأمدَ م  يركس المدير  -1 الإ تما  بالتَسينات المالية قصيرة الأمد وتف يلطا على الوَ

التنفي   الر يً نر المؤسسة على اليلاقة اليار ة أكثر من التركيس والإ تما  بإيجاد ن ا  
   لتقدي  القيمة للياملاءَ

ء وقي -2 مة الياملاء  و جيلطا مسألة ثانوية عد  مشراو المدير التنفي   الر يً بمسؤولية  ل  وَ
 قياسا بتَقي  الأربا   ل ا يت  تفويض مطمة  لو ملى الآ رينَ

عد  الن ر ملى مسؤولية منشاء القيمة للياملاء من  لا  اليم  الجماعر  والمسؤولية المشتركة  -3
 من دون أن تتَدد المسؤولية بش ص ما أو نشاط دون آ رَ

 الأ طاء التر يرتكبطا المديرين نر تَديد القيمة بك  من الآتر: ن لا عن  لو يمكن مجما  أ  
 التَديد غير الدقي  لقيمة الياملاء؛ -

                                                 
   رسالة دكتوران الفلسفة  نر العميل لقيمة المنتج كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية ةدار نموذج مقترح لإ    عصا  عبد الطاد  علر  لي  - 1

 049َ ص 3443الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  مصر  مدارة
 12َمرجى سب   كرن  ص   أَمد منصور مَسن الموسو   - 2
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 الترتيب ال اطئ لأسبقيات الياملاء؛ -
 مَددة؛ لقي  السَبون يَدد ا التر االوسن( الأ مية تفسير سوء -
 تصمي  الأن مة غير الملا مة؛ -
 التنفي  الرد ء لإستراتيجية المن مةَ -
مرتبطت المفا ي  الَديثة التر  طرت نر المدة  الأ يرة كلطا بالتركيس على  ربحية العُملاء:ا: مفهوم ثاني

دارة علاقات الياملاء  ور ا  اربَية اليمي ( بطريقة مباشرة وبأ رى غير مباشرة كإدارة الجودة الشاملة وا 
ستراتيجيات بورتر َََال  َ نأصبَت ربَية الياملاء أوال سَبون  المت ير الأكثر أ مية وسط   ن الياملاء وا 

َتساب ربَية الياملاء و من  لا  الياملاء  المفا ي َ نطو مد   مدار  ومَاسبر يطد، ملى تقدير وا 
 مدى الَياة َ 

 

منَّ تَقي  الربَية من الياملاء مرتبط مرتباطاى مباشراى بر ان  ونجا  الإدارة نر تَقي  الطد، 
تَقي  التواسن ال رور  بين مر اء السَبون على المدى الطوي  والَفا   الإستراتيجر كط ا يتمث  نر

أَنَّ تكلفة   Kaplanعليَ  ومن دون تكبد تكالي، م انية غير مبررة ننياى بطد، الَفا  عليََ وقد وجد 
الَصو  على سَبون جديد نر منشآت ال دمات تياد   مسة أ يا، تكلفة الإَتفا  بسَبون َالر 

و نالتنفي  الناج  لتَلي  ربَية السَبون يونر الفرصة لإدارة المؤسسة لتَوي  السَبا ن غير للمنشأةَ ل ل

 1َالمربَين ملى مربَين ومن ثَ َّ الإَتفا  بأكثر   تَقيقاى للرب 

ا لة ربَية الياملاء نيمكن أنْ ننتق  من جكما أَنَّ المؤسسة تقو  بَساب ربَية المنتجات مت 
تنانسية من  لا  الَصة السوقية و سيادة المبييات ملى الميسة التنانسية المتأتية الوصو  ملى الميسة ال

 من  لا  َصة الياملاء المربَين مدى الَياةَ

                                                 
1
 أحد على حالة دراسة بالوقت الموجه النشاط أساس على ةالتكلف منهج إستخدامب زابونال ربحية تحليليً   مَمد اللطي،  عبد - 

المملكة العربية   30- 09 الثانر كانون   70 اليدد المَاسبون  مجلة القانونيين  للمَاسبين السيودية الطي ة  بالمملكة الكبرى الفنادق

  09َص     2012 السعودية.
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 السَبون ملى: تشير ربَية – Customer Profitability -: تعريف و مداخل ربحية العُملاء -0

مَددة  سمنية مدة  لا   دمتَ نر ستنفدةالم والتكالي، الياملاء  من المتَققة الإيرادات بين "الفر 

"1 َ 

كما تير، ربَية الياملاء بشك  عا  على أَنَّطا:"تَديد أو مطابقة أو ت صيص عوا د المؤسسة      

 2َوتكاليفطا َسب السَبا ن من أج  نط  ربَية ك  سَبون من سَبا ن المؤسسة"

 مفا ي  بإست دا  المستقبلر ملى الجانب  رومن الن رة المَاسبية لتَلي  و َساب ربَية الياملاء  نين

   ويتَدد طويلاى  مدى المتوقية المستقبلية للأربا  الَالية الصانية بالقيمة يطت  ال   الَالية القيمة

  :3أ مطا السَبون ربَية لتطبي  مدا   عدة تبرس   ا اَتجان السَبونَ و من َياة بدورة عادة

 ربَية تفط  المد     ا ون   :Customer life time  Value–-مدخل قيمة عمر الزابون - أ

اى  ل يرادات المستقبلية القيمة أَنَّطا على السَبون  قياً من وتمكن التكالي، الفيلية  منطا مطروَ

دورات َياة السَبون  نر الربَية تأثر يراعر بَي  السَبون  تطور من اَستفادة نر المؤسسة نجا 

 سة  لا  عدة نترات سمنية م تلفة التر تيبر عن علاقاتَ مى المؤس

وعادة تكون ربَية السَبون من ف ة بداية مدة اليلاقة ويفترض أن تكون أكثر ربَية باسدياد دورة  

 1َالوقت

                                                 
1
ي  علر   -    جامية البصرة  اليرا   قتصادوالإ دارةمجلة كلية الإ الصناعية، الشركات في بائنزا ال ربحية تحليل يةأهمعبد الكري  عبد الرَ

 َ 003  ص 3400  03  اليدد 49المجلد 
2
بوناستعمال مدخلي تحليلي الربحية واحتساب قيمة ال   لود عاص  و آ رون -     اليراقية ية الجاميةقتصادمجلة كلية ب داد لليلو  الإ   زا

 03َ  ص 3400  32اليدد اليرا   

بائنال مع العلاقة إدارة  نييمة بارو   منير نور  - 3  المؤتمر ( والتوصيات المتطلبات )الأعمال لمنظمات التنافسية الميزة لتحقيق كأداة زا
 -39  الأردن ال اصة ةالتطبيقي اليلو  جامية   اليالمية التَديات :الأعما  من مات مدارة " يةدار الإ واليلو  قتصادالإ لكلية الثال  اليلمر
 00َ  ص 3443أنري   33
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 يتكون رأً الما    ا  من مجموع القي  :- Customer Capital   -الزَبون رأسمال مدخل - ب

للمؤسسة  و يشك  مجموعة من السَبا ن الموالين المستقبلية المتوقية التر يَققطا مجموع السَبا ن 
رأسما  السَبا ن نر المؤسسة  وكلما اسداد عدد   اسداد رأسما  السَبا ن  وتوجد ثلا  مَددات 

 رأسمال الزَبائن وهي:  تاكوانا 
قيمة المنتع: و ر القيمة التر يدركطا السَبون نر المنتع والتر سيدنى مقاب  الَصو  عليطا  -

 تفو  سير المنتع؛تكالي، قد 
ء  - قيمة اليلامة: تكسب المنتع قيمة  منية تفو  السير ال ا ر  ولطا دور كبير نر تكوين وَ

السَبا ن  كما يمكن رنى قيمة اليلامة نر أعين السَبا ن من  لا  الإعلان ووسا   الإتصا  
 الأ رى؛

د على تقييمَ لقيمة المنتع قيمة اليلاقة:  ر استيداد السَبون ليصب  موالياى للمؤسسة بالإعتما -
رتباطَ باليلامةَ  وا 

ييتمد   ا المد    :-Customer Profitability Analysis  -مدخل تحليل ربحية الزابون  - ت
على البيانات الفيلية المتيلقة بسَبون ميين أو مجموعة سَبا ن  للوصو  ملى الربَية ال اصة بط َ 

اشرة المرتبطة بالسَبون وت صيص التكالي، الإجمالية ويقو  على مقابلة الإيرادات بالتكالي، المب
أ  مسطا  السَبون  عليَ بوصفَ  د، تلو التكالي، بَي  يقيً   ا المد    امش الربَية

 بالأربا  الكلية للمؤسسة  ولكنَ َ يقد  ميلومات تنبؤية عن ربَية السَبا ن مستقبلاَ
 ثَ َّ  ومن المَتملة الربَية أساً على عملا طا ،منَّ ميرنة ربَية الياملاء تفيد المؤسسات نر تصني

 أساً على علاقات مجاميى أربية الياملاء نر يصن، الآتر ل لوَ والشك  ونقا ميط  اليلاقات مدارة
 َ و  ا كما يلر:2 م تلفة علاقات مستراتيجية تتطلب مجموعة ك  المتوقيين ووَ ط  ربَيتط 

اجات   الفراشات: مربحين لكن ليسوا ذوي ولاء .1.1  ناو موا مة جيدة بين عروض المؤسسة وَ
الياملاء  ل لو وكما الفراشات الَقيقية  يمكن أنْ نستمتى بطا لوقت قصير ثَ َّ ترَ َ من جطود تَوي  
ء نادرا ما ينج  َ وبدَ من  لو نإنَّ المن مة عليطا أنْ تتمتى  الياملاء الفراشات ملى سَبا ن  و  وَ

                                                                                                                                                      
1

  رسالة ماجيستر غير منشورة  النشاط  أساسالتكاليف على  إدارةباستعمال مدخل  زابونقياس وتحليل تكاليف وربحية ال  طالب  مطند مجيد -
 03َ  ص 3403  اليرا   الجامية اليراقية

2
 .66، ص ذكره قسبرجع مخلود عاصم و آخرون،  - 
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يلطا   وأنْ تستيم  َملات ترويجية  اطفة َجت ابط  وبناء ر ا وربَية متبادلة بالفراشات قب  رَ

 ثَ َّ التوق، عن الإستثمار نيط  َتى ييودوا نر وقت قاد َ .ميط 

  و ناو موا مة قليلة بين عروض المؤسسة الغرباء: ربحيتهم قليلة ومستوى ولائهم منخفض .2.1

ء السَب اجاتط   مستراتيجية مدارة اليلاقات لطؤَ   .شرء ا ن بسيطة مفاد ا: َ تستثَمَّر أ ْ وَ

  و ناو موا مة قوية بين َاجاتط  وعروض الأصدقاء الحقيقيون: وهم مربحون وذوو ولاء .3.1

سياد   والإَتفا  بط  وتنميتط  َو   المؤسسة  والمؤسسة ترغب نر مستثمار علاقات دا مة ميط  وا 
سة نر أن يكونوا أصدقاء َقيقيين ي برون تجربتط  الجيدة مى المؤسسةَ ومساعدتط   وترغب المؤس

 الآ رين عنطاَ

  و ناو موا مة مَدودة بين َاجاتط   أصداف البحر: ذوي ولاء عالي ، لكنهم ليسوا مربحين .4.1

وعروض المؤسسة  و على سبي  المثا  سَبا ن البنو الص ار ال ين يد رون بانت ا  لكنط  َ 
َتفا  بَساباتط   والمؤسسة ربما تكون قادرة على تَسين يسا مون نر عوا د كانية لت طية نفقات الإ

 مستوى  دمتط َ  ربَيتط   من سيادة المبييات لط   وتقلي 

 

 

 

 

 

 

   مجلة كلية ب داد لليلو  اَقتصادية استعمال مدخلي تحليلي الربحية واحتساب قيمة الزابون  لود عاص  و آ رون  المصدر:

 04َ  ص 3400  32   اليدد الجامية اليراقية  ب داد  اليرا

 الفراشات
اجاتا عروض بين جيدة موا مة  لمؤسسة وَ

 عالية(  متوقية أربا اسَبا نال

 الأصدقاء الحقيقيون
اجات  موا مة جيدة بين عروض المؤسسة وَ  متوقية( أربا  اأعلى سَبا نال

 الغرباء
 عروض بين قليلة موا مة

 متوقية أربا  أدنى سَبا نال َاجات و ةالمؤسس

 أصداف البحر
 عروض بين مَدودة موا مة

اجات مؤسسةال  أربا  سَبا نال وَ
 من ف ة متوقية

 ربحية 
متوقعة 
 عالية 

 ربحية 
متوقعة 
 ضعيفة 

  ولاء ذو مدى طويل  ولاء ذو مدى قصير

 و درجة ربحيتهم و ولائهم عُملاء( يوضح  مجموعات ال36الشكل رقم )
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  :1الزابون: ويمكن ذكر أهمها  ربحية تحليل فوائد -2

  الإَتفا  بالسَبا ن المربَين من  لا  تقدي  المنتجات أو ال دمات بأق  كلفة وبأعلى جودة
 ممكنة ل رض تَقي  الميسة التنانسية وكسب ر ا السَبون؛

 جيىا من  لا  ميرنة ربَية السَبون؛سيادة قيمة السَبون التر يمكن أنْ تقاً مستراتي 
  اَسيار وتكلفة ال دمة المقدمة للسَبون  نيفرض سير مرتفى م ا  كانت  بينتَديد اليلاقة

 المقدمة  ات تكلفة كبيرة واليكً صَي  ؛ ال دمات
  ممكانية تَوي  السَبا ن غير المربَين ملى سَبا ن مربَين من  لا  التفاوض َو  السير والجودة

 المنتع  ووقت التسلي  وغير ا؛ ومسيع
  يساعد تَلي  ربَية السَبون نر التمييس بين السَبا ن المربَين والسَبا ن غير المربَين بيد مقارنة

تكالي، ك  سَبون بإيراداتَ وبالتالر التوجيَ نر ات ا  القرار بشأن اَست ناء عن السَبا ن غير 
 ا ر نر    بي ة المنانسة القا مة َالمربَين ال ين يكبدون المؤسسة الإقتصادية  س

بائن اَسباب و التر ت طر من  لا    ناو عدد من : ثالثا:  أسباب الإختلاف في ربحية الزا

 :2الآتية المجاَت
 :كثيرا ما يلاَ  أَنَّ قوة ومطارة المفاو ة لدى السَبون تمكنَ من  القدرة التفاوضية للزابون

ري  منََ  ص  الكمية أو ال ص  النقد   أو أَنََّ الَصو  على أسيار من ف ة  مما عن ط
 اصة بييدة عن قيمة المبييات الم ططة َ ول لو نإنَّ الميلومات  قد يَص  على شروط
 سيادة القدرة التفاو ية لدى مدارة التسوي ؛ َو  السَبا ن ستسا   نر

  :بإجراء ةالشرك تلتس   اصة  بمواصفات منتجات السَبا ن بيض يطلبتكاليف الإنتاج 
 الآ رين السَبا ن عن السَبون تكالي، سيادة ملى يؤد  مما الإنتاج نر أساليب الطندسية الت يرات
 نروقات اَعتبار بن ر الأ   َبد وبالتالر. للمؤسسة القياسية المنتجات يطلبون ال ين

 المنتجات؛ أسيار تَديد عند   ن التكالي،
                                                 

 معمل في تطبيقية دراسة التنافسية الميزة وتحقيق زابونال علاقة إدارة في يجيةإسترات كأداة زابونال ربحية تحليل استعمالات  كري  كا    َ - 1
 40َ   ص 3400 24  اليدد 49المجلد   اليرا   جامية الكونةلليلو  الإقتصادية و الإدارية  مجلة ال ر   بابل، في الغازية المشروبات

2
 .633-634، مرجع سبق ذكره، ص ص عبد الكريم عبد الرحيم علي - 
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  :وي  ت طر نتيجة عملية التباد  نيما بين  المؤسسات منَّ مي   تكالي، التستكاليف التسويق
وسَبا نطا ومن الجدير بال كر أَنََّ نر بيض الأَيان يست د  المَاسبون مصطلَات تكالي، 
ََّ أَنََّ بشك  عا  يمكن تقسي  تكالي،  ىَ من تكالي، التسوي   م التوسيى أو تكالي، البيى بد

وتشم  المبييات الش صية   الحصول على الطلبية تكالي،التسوي  على ن تين أساسيتين  ما 
وتت من تكالي، ال سن   وتكاليف تنفيذ الطلبيةوالإعلان  والترويع وبَو  التسوي   

 والمنأولة  والنق   ومن  الإ تمان والتَصي  َ
 :تتمث  بتكالي، اقتناء الطلبيات  َي  َج  وعدد مرات الطلب ت تل،  التكاليف الإدارية

 .ط  من سَبون ملى ا رك لو بشك  م
 المن ف ة والتكلفة اليالية التكلفة تسبب التر ال صا ص من مجموعة  Kaplanو يو  
 الجدو  الآتر: يمكن التيرض لطا نر  السَبون  و بربَية المرتبطة

بائنأهم ( يوضح 23الجدول رقم )  أسباب إختلاف تكاليف الزا

بائن بائن المرتفعة التكاليف ذوو الزا  المرتفعة التكاليف ذوو الزا
 السَبون طلب ون   اصة منتجات -
 قليلة بكميات متيدد شراء أوامر -
 بطا للتنبؤ قابلة غير طلبات -
 والتسلي  للتجطيس مَددة مواصفات -
 والتسلي  التجطيس متطلبات ت ير -
التدريب   التركيب ا البيى بيد ما ل دمة كبيرة مبالغ -

 ) والصيانة ال مان
 بالم سون الإَتفا  تتطلب -
 المدينة الَسابات نر متراكمة مبالغ  طور -

 قياسية منتجات -
 كبيرة بكميات قليلَ شراء أوامر -
 بطا متنبؤ طلبات -
 قياسية وتسلي  تجطيس شروط -
 والتسلي  التجطيس متطلبات ت ير عد  -
 بيد البيى ما لأنشطة ميدومة أو ص يرة مبالغ -
 البيى بيد ما  دمات توجد َ -
 بالم سون الإَتفا  يتطلب َ -
 المَدد الوقت نر لسدادا -

في تطوير   ABCالنشاطات  أساس على التكاليف ونظام BSCتأثير الربط والتكامل بين مقياس الأداء المتوازنسويل  ناطمة  : المصدر

ة  رسالة ماجستير غير منشورة  كلية التجارة  الجامية الإسلامية ب س  -دراسة تطبيقية لبنك فلسطين – الفلسطينية  أداء المصارف

 024َ  3443نلسطين  

 



 علاقات مع العملاءالتنافسية لإدارة علاقات ال  الفصل الثالث: البرامج 
 

232 

 

 خلاصة الفصل: 

من  لا  الفص  الساب  تير نا نيَ ملى أ   البرامع التنانسية لإدارة اليلاقات مى الياملاء نقد تبين 
لنا أَنَّ عملية مر اء الياملاء مطمة للمؤسسةَ نطر  لو الشيور و اَدراو المتولد لدى الياملاء الناتع 

لمنتع بيد مستطلاكَ مى مستوى الأداء المتوقى قب  الشراء  وبط ا تيم  عن مقارنة بين مستوى أداء ا
المؤسسة على منقاص نجوة   ن التوقيات بما ي من تَقي  المؤسسة  لأ دانطا كالربَية وسيادة 
الَصص السوقية وبتنانسية كبيرة  وتَقي  منانى و َاجات عملا طا المتسايدة وبالجودة المطلوبةَ و و 

ى المؤسسة من قياً و رقابة برامجطا الموجطة التر تيم  المؤسسة على م اعفتطا بما أمر ياَت  عل

ء و ووناء الياملاءَ   يَق  مستويات من الشراء المتكرر  ال   سينيكً على وَ

ء من تقدي  الطدايا و الَوانس التشجييية الأ رى أمورا َ بد منطا  تيتبر برامع و مستراتيجيات الوَ
الياملاء نر التيام  مى المؤسسة  وبناء علاقات مى الياملاء بتميس ال   سيؤثر على َتى تسيد ثقة 

ماية الَصص السوقية  ومستوى  الو ى التنانسر للمؤسسة  ويمكنطا من المَان ة على الياملاء  وَ
 المبييات  وتَقي  ونورات وأرباَا و َصصا م انيةَ 

ميينة ليملا طا و  ا بسيادة المنانى وتقلي   كما يتطلب من المؤسسة الإعتماد على بناء قيمة
الت َيات المقدمة من طرنط   و تَلي  ربَية عملا طا بما ي د  أ دانطا التنانسية  ونط  أ   الياملاء 
المربَين وسيادة تتويجط َ مما يمكن المؤسسة من القياً الإستراتيجر لط ن القيمة والتر تترج  بميرنة 

لتيام  ميط  َستمرار اليلاقات  و و الطد، الأسمى لإدارة اليلاقات مى ربَية الياملاء وسيادة ا
 الياملاءَ
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 تمهبد:

ثانر  بيدما تطرقنا نر الجانب الن ر  لمفا ي   التنانسية و تنانسية المؤسسة و ك ا نر نص   
َو  برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء  ونر نص  ثال   لمكانة تتويع الياملاء و معطاء قيمة للياملاء 
بتَقي  َاجاتَ و رغباتَ مى تقلي  الت َيات  والمَان ة عليَ و بناء علاقات متميسة ميط  نر الأمد 

ء نر المفا ي  الن رية السابقة على  الطوي  َ سنَاو  نر   ا الفص  التطبيقر و الميدانر بمقارنة ما جا
دارة  بيض المؤسسات الإقتصادية لمدينة الأغواطَ َي  سنرى مكانة التسيير المتيل  بو يفة التسوي  وا 
اليلاقات مى الياملاء ومدى مدراو المسيرين و المسؤولين للمفا ي  وتبنيطا  ومدى تَق  بيض 

ة لإدارة اليلاقات مى الفر يات التر ت  صياغتطا لإ تبار ا َو  ما ع لاقة بيض المت يرات المقترَ
الياملاء  وما تأثير ا على تنانسية بيض المؤسسات مَ  الدراسة  وما تأثير المت يرات الديم رانية على 

   ن المفا ي َ
 وقد ت  تقسي    ا الفص  ملى المباَ  التالية: 

 
 مجراءات  الدراسة و صد  الإستبيان؛: المبحث الأول

  ؛الدراسة مَ  المؤسسات مسير  مجابات ومناقشة تَلي : ث الثانيالمبح
 م تبار الفر يات و النتا عَ: المبحث الثالث
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 المبحث الأول: إجراءات  الدراسة و صدق الإستبيان
سنتطر  نر   ا المبَ  ملى عينة الدراسة  و من ث  دراسة صد  و ثبات الإستبيان  وك ا أ    

ا ية التر سنقو  من  لالطا بإ تبار الفر يات مى القيا  بوص، المت يرات الديم رانية الأساليب الإَص
 لليينة  وك لو الكش، عن ميلمية البيانات المجميةَ 

 
ييتبر الإستبيان الوسيلة و الأداة الأكثر مست داما نر  الدراسة : عـينة و أداة  :الأول  المطلب

مجموعة من الأس لة ل جابة عليطا من أج  م تبار    ا النوع من البَو   و ر وثيقة تَو 
ة  مى عد  نسيان أسلوب الملاَ ة و مقابلة المسؤولين والمستجوبين المسيرين  الفر يات المقترَ
لتوجيَ الإستبيان وتو يََ لط َ نمن  لا    ا المطلب سنتيرض لط ن الأداة و ما تَتويَ من 

 مت يرات الدراسةَ
 عدة أو  اصية لطا التر اليناصر مجموعة  و الدراسة مجتمىالدراسة: أولًا: مجتمع و عينة  

ويتكون  البَ  عليطا يجر  والتر  الأا رى  اليناصر من غير ا عن تميس ا مشتركة  صا ص
دراستنا من جميى المؤسسات الإقتصادية المتواجدة بالمنطقة الصناعية  والياملة بمدينة  مجتمع

ية والت ر تير، نشاط  مقتصاد  ميرو، بالمنانسة  ولطا تيام  مى عاملاء الأغواط  وليً الوَ
م تلفينَ  ويشتم  مجتمى الدراسة المدراء  المسيرين الإداريين  رؤساء الأقسا  أوالمصال  

دارة التسوي  أو الإنتاج أو  للمؤسسة ك  نر منصبَ لما لط  من ميرنة و متصا  دا   بالياملاء وا 
 َديثة وال برة المطلوبة للتيام  مى المفا ي   المرتبطة بدراستنا ََتى ممتلاكط  للمفا ي  ال

نقد ت  م تيار ا من بين مجموع   ن المؤسسات التر تيم  بالمدينة و ت  م تيار ا بالقصد  لعينةأما ا
وا  تيار أ مطا لما تَققَ من أغراض الدراسة  و مَاولة الوصو  ملى أكبر   -1عينة قصدية –

بطَا مينا َعدد من المستجوبي  ن مى عد   كر و التطر  لبيض المؤسسات ليد  تَجَاوا
 عدد بل ت م   فرداً  92 على تبانات=اًَ توسيى وت   2مؤسسة 51 ب الإتصا  ت  َي  

 ليد  مستمارة( 15) مجملَ ما استبياد وت  %89.41بنسبة مستمارة(67ا المسترجية الإستمارات
                                                 

1
: ينتقر الباَ  أنراد عينتَ بما ي د  أ دا، دراستَ و بناء على ميرنتَ دون أن يكون  ناو قيود Purposive  Sampleاليينة القصدية   - 
غير ا  و  ن عينة غير ممثلة لكانة وجطات الن ر  أواص اَ تص  أوالمؤ   اليلمر  أوشروط غير التر يرا ا  و مناسبة من َي  الكفاءة  أو

 ولكنطا تيتبر أساً متين للتَلي  اليلمر ومصدر ثر  للميلومات التر تشك  قاعدة مناسبة للباَ  َو  مو وع الدراسةَ

 ( المو   للمؤسسات مَ  الدراسة39َرق  ا مالَ أن ر ال - 2
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 للتَلي  الصالَة الإستمارات عدد يصب  بط او  الإَصا ر التَلي  لإجراءات كفاءتطا
 نر مل صة جاءت و .الإَصا ر للتَلي  مقبولة نسبة و ر، 75.29% بنسبة أ  مستمارة(71ا

 :يلر كما الجدو 
 عدد الإستمارات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة الإحصائية يوضح( 51) رقم الجدول

 
 
 
 
 

 من معداد الباَ  :المصدر
من قمنا بتصمي  مستبيان َو  الدراسة لجمى البيانات الميدانية :  بناء أداة الدراسة وأقسامها: ثانيا

 مت يرات لمو وعنا ومكوناتَ تَديد و اقترا  ت  مت يرما   ا الإستبيان بناء ت  عينة الدراسة  وقد
دراو  وء ما ت  التطر  لَ نر  نر و لو بالمو وع  وعلاقتطا المطلوبة الميلومات أ مية وا 

لإستراتيجر الجانب الن ر  و تبيا لرؤيتنا لإدارة اليلاقات مى الياملاء  من وجطة ن ر التسوي  ا
دون ال وض و التقيد بالمدا   الأا رى و الكثيرة منطا الن رة التقنية التكنولوجية  و الن رة السمنية 

 واطلاعنا على بيض الدراسات السابقة لط ا المو وعَ لتطور الياملاء وأ رى  
 على الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع تأثير:  "عنوان تَت مستبيان معداد ت : الدراسة أداة بناء -1

 1"-الأغواط بمدينة المؤسسات لبيض ميدانية دراسة– الإقتصادية المؤسسات تنانسية
  :الأقسا  التالية الإستبيان من   ا يتكون    
 عامة وميلومات  لطا  اليم  ومجا  الدراسة مَ  بالمؤسسة يتيلقان سؤاَن :الأول القسم 

 ؛(اليلمر المؤ   المطنية  ال برة الو يفة   ًالجنا  بالمستقصين تتيل   (44اأربية وعدد ا
 ويتكون  المقترحة العُملاء مع العلاقات إدارة مت يرات عن عبارة و و  :الثاني القسم 

 التالر؛ الجدو  نر مو َة  ر كما مجموعات على موسع نقرة 27من
 َنقرة 12 من ويتكون  المؤسسة تنافسية التابع المتغير عن عبارة :الثالث القسم 

                                                 
1

 ن.( الموضح للاستبيا 06أنظر المُلحق رقم )  - 

 النسبة المئوية التكرار البيان

 %044  85 ارات الموزعة الإستم
 %13َ00 76 الإستمارات المسترجعة 

 14.11% 12 الإستمارات الملغاة
 75.29% 64 الإستمارات القابلة للمعالجة والتفريغ
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جماَ     َالجدو  نر يأتر كما ترتبيطا و الإستبيان عبارات وعدد الدراسة مت يرات تو ي  يمكن وا 
 .لها المقابلة العبارات عدد و الدراسة متغيرات يوضح( 52) رقم الجدول

المتغير  المتغير
 الرئيسي

الترتيب في  عدد العبارات المتغير الفرعي
 الإستبيان

ارة متغيرات إد المتغير المستقل
العلاقات مع 
العُملاء 
 )المقترحة(

الإستراتيجيات و الروابط المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات  21
 مى الياملاء  

13 1-13 

 32-14 17 السياسات المرتبطة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء  22
 48-31 18 برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء 23
الداعمة لبرامع مدارة علاقات الأنشطة واليمليات  24

 الياملاءَ
28 49- 56 

71-57 15 تنافسية المؤسسة الإقتصادية المتغير التابع  

 الباَ  معداد من: المصدر

 
 :الآتية الثلاث الأقسام على الإستبيان يشتمل  :الدراسة أداة أقسام -5

 
المتيلقة بالمستجوبين  يَتو  على مجموعة اليوام  الديم رانية و الو يفية: القسم الأول: 2-1

وت  تطوير ا بناء على مرتباططا بالمو وع كمجا  عم  المؤسسة  الجنً  المطنة  ال برة 
 المطنية  و المؤ   اليلمرَ

و يشتم  على مجموعة كبيرة من المت يرات المستقلة و التر تمث  : القسم الثاني: 2-2
ة لإدارة اليلاقات مى الياملاء و ر  بدور ا تَتو  على عناصر بدا لطا ومنطا: المت يرات المقترَ

: ونينر بطا الإستراتيجيات و الروابط المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء: 2-2-1
الإستراتيجيات و الروابط المالية  الإجتماعية  الطيكلية  و مستراتيجية ال دمات المتوانقة مى 

 الياملاء؛

: و ر متمثلة نر سياسات دارة اليلاقات مى الياملاءالسياسات المرتبطة ببرامع م: 2-2-2
 المسيع التسويقر  المبييات   دمة الياملاء و مدارة الشكاو ؛

ء وتثمين  برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء: :2-2-3 و ر المتمثلة نر برامع الر ا و الوَ
 الياملاء؛
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: ومنطا أنشطة مدارة لياملاءالأنشطة واليمليات الداعمة  لبرامع مدارة علاقات ا :2-2-4
 اليلاقات مى الياملاء واليمليات ال لفية و الأمامية و ك ا توانر التقنيةَ

يشم  المت ير التابى والمتيل  بالتنانسية ومن  لا  عناصر ا الربَية  :القسم الثالث: 2-3
 الَصص السوقية وك ا النتا ع على مستوى الإنتاج و الأسوا َ

 
سنَاو  من  لا    ا المطلب م تبار صد  وثبات  ق وثبات أداة الدراسةالمطلب الثاني: صد

 اص بالمت يرات المستقلة  و  -0-الإستبيان المست د  نر الدراسة و ال   قسمنان ملى مستبيان 
  اص بالمت ير التابى كما يلر: -3-مستبيان 

 عة لإدارة العلاقات مع العُملاء(الإستبيان الأول المتعلق بالمتغير المستقل) المتغيرات الأرب -أولاً 
من  لا  الصد  ال ا ر  وصد  الإتسا  الدا لر و ك ا الصد   صدق أداة الدراسة: -1

 التمييس َ
ن المَكمي من مجموعة على الإستبيان بالإ انة ملى الأستا  المشر، :ت  عرض 1الصدق الظاهري - أ

بجامية الأغواط    التطبيقر ءوالتسوي  والإَصا الإدارة مجاَت نر مت صصين أسات ة  من 
  الإستبيان بناء سلامة مدى من التأكد ب رض و لو بسكرة  سطي،  غرداية  جامية الكونة باليرا 

جراء  لآرا ط   ستجابةاَ وت  المَكمين  أسماء على يَتوى ( 22  ارق لملَ وا  من يلس  ما وا 
ات  وء نر وتيدي  َ ، النطا ية للدراسة و  صورتَ نر انالإستبي  رج وب لو المقدمة  المقترَ

 التَلي  َ
 مت يرات بين الإرتباط مياملات قي  َساب  لا  من  لو ت  وقد  :الداخلي الإتساق صدق - ب

 الإرتباط مياملات قي  َساب ت  أ رى ناَية ومن ناَية  من لَ الكلية والدرجة الأربية الإستبيان
 1- ل ستبيان الكلية والدرجة نقرة ك  بين

 
 
 

                                                 
1

 (08أنظر المُلحق رقم ) - 
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 الجدول رقم )57( يوضح معاملات الإرتباط بين المتغيرات الأربعة و والدرجة الكلية للإستبيان-1- 1 

الكلية الدرجة  المتغيرات  

**2.882   الإستراتيجيات  
**2.838  السياسات  
**2.923  البرامج  

**2.851  الأنشطة و العمليات  
 SPSSا  م رجات نتا ع ىعل بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر          

 

 ل ستبيان الكلية والدرجة الأربية المت يرات بين الإرتباط مياملات قي  أن (22ا رق  الجدو  من يت  
َ  ل ستبيان الدا لر للتجانً مؤشرا ييطر ما و  ا   4041 مستوى عند مَصا ية مينوية  ات كانت

ت م ْ  مرتفيا ل ستبيان الكلية ةبالدرج المت يرات درجات مرتباط مياملات أَنَّ  ونلاَ    بين ما  تراوَ
 القاد  الجدو  يبرس نيماَ  البرامع لمَور قيمة كأقصى 13159 و السياسات لمَور قيمة كأدنى 13999
 َ-1- ل ستبيان الكلية والدرجة عبارة ك  بين الإرتباط مياملات

   -1- للإستبيان كليةال والدرجة عبارة كل بين الإرتباط معاملات(: 56) رقم الجدول  

 الفقرة الإرتباط الفقرة الإرتباط الفقرة الإرتباط الفقرة الإرتباط
0,716** 02 0,457 33 0,177** 02 4.692** 40 
0,517** 00 0,362** 24 0,451** 09 4.637** 43 
0,312** 02 0,047** 20 0.384** 09 0.461** 42 
0,394** 09 0,327** 23 0.665** 01 0.610** 40 
0,664** 09 0,620** 22 0,543** 03 0.470** 42 
0,632** 01 0,631** 20 0,458** 34 0.494** 49 
0,572** 03 0,444** 22 0,295** 30 0.184** 49 
0,691** 24 0,282** 29 0,610** 33 0.389** 41 
0,577** 20 0,525** 29 0,744** 32 0.384** 43 
0,613** 23 0,694** 21 0,563** 30 0.724** 04 
0,623** 22 0,657** 23 0,426** 32 0.661** 00 
0,549** 20 0,514** 04 0,362** 39 0.379** 03 
0,591** 22 0,487** 00 0,438** 39 0.456** 02 
0,710** 29 0,518** 03 0,249** 31 0.374** 00 

 SPSSا  تم رجا نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر  

  

                                                 
1

 (.04أنظر المُلحق رقم ) - 
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ىَ  كان أغلبطا ل ستبيان الكلية بالدرجة الفقرات مرتباط مياملات أَنَّ  يت   سب  مما       مَصا يىا دا
  َ ل ستبيان الدا لر ل تسا  مؤشرىا ييطر ما و  ا( 1312) و( 1311ا مستوى عند

 و لو الطرنية ةالمقارن طريقة بإست دا  الإستبيان   ا صد  َساب ت  كما  : التمييزي الصدق-ج
 5 يقابلطا ما أ ْ  والأدنى  الأعلى الإستبيان طرنر من %56 نسبة أ   ث  تناسليا الدرجات بترتيب
( Ttestا الإَصا ية المينوية م تبار بإست دا  بينطما المقارنة ث  دنيا درجات 5و عليا درجات
 : ما لَالتين وقفا القيمة   ن تفسير يت  ومت ير ا

 ا لي فر ال قيمة كانت م اTtest )4041 أو 4045ا المينوية مستوى عند دالة=α )أن يينر نط ا 
 َالطرنين بين يميس أن مستطاع لأنََّ صاد  الإستبيان   ا
 ا لي الفر  قيمة كانت م اTtest)4045ا المينوية مستوى عند دالة غير =α )ا أَنَّ  يينر نط ا   

 َالطرنين بين يميس ل  لأنََّ صاد  غير المقياً
   ا بأَنَّ  يت  ( 28ا رق  الجدو  نر مو    و كما( Ttestا المينوية م تبار قيمة ملى وبالن ر

 ال طأ ومستوى( 5025ا الَرية درجة عند دالة و ر( 2022ا قيمتَ بل ت َي  صاد  الإستبيان
   (α= 4041ا المينوية أو

 1العُملاء علاقات ارةإد برامج -1-لإستبيان الطرفية المقارنة صدق يوضح( 59) رقم الجدول

إختبار  الطرفين
التجانس 
 Fليفين 

مستوى 
 المعنوية

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

t  مستوى
 المعنوية

 القرار

الطرف  الدرجات
 الأعلى

دال  0,001 6.26 5.65 17.48 152.42 5 2.224 7.791
 إحصائيا

الطرف 
 الأدنى

5 98.42 8.14 

 SPSSا  م رجات نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر   

 بها الوثوق يمكن الصدق من مرتفعة بدرجات يتمتع الإستبيان أان   السابقة النتائج من نلاحظ 
 .اطمئنان بكل المحلية البيئة في لإستخدامه

                                                 
1

 .(06رقم ) مُلحقال إلىأنظر  - 
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 عينة على بالتوسيى  لو و اتالثب ميام  َساب ت  الموسعة 1الإستبيان ثبات من للتَق : الثبات -5
 َسابَ وت  َنرد 51 ب المقدرة و البَ  و الدراسة عينة نفً من -تجريبية- مستطلاعية
 َالنصفية التجس ة وطريقة كرونباخ ألفا ميام  طريقة  لا  من   ا وَ بطريقتين

 تمياملا متوسط على تيتمد ميادلة (Cronbach) كرونباخ مقتر : كرونباخ ألفا معامل: 5-1
 ألفا ميام  عليطا أاطل َ  (The Average of Inter-item correlation) مفردات المقياً بين الإرتباط

تساقَ المقياً (Homogeneity) تجانسية أو (Reliabilityا ثبات لإ تبار (Alpha Coefficientا  وا 
 د َّ  نأكثر) 4َ9ا كييان كلييييييييما خلكرونبيييييييا ألفييييييا ميام  أَنَّ  َي   (Internal Consistencyا الدا لر

 ثبات لَساب الميادلة   ن مست دمت قد و2َالمست د  للمقياً الدا لر والإتسا  الثبات على  لو
 عبارات على الأنراد مستجابات لَأنَّ  ن را الميادلة   ن م تيار ت  قد و   ل ستبيان الدا لر الإتسا 
 غير موان   غير مَايد  موان     بشدة موان ا -يكرتل -التدرج  ماسر ميسان ون  الإستبيان
 الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع لإستبيان كرونباخ ألفا ميام  َساب ت  بط ا و (بشدة موان 

 :كالتالر النتا ع نكانت كك   الإستبيان و الأربية للمَاور

 الجدول رقم )51(: يوضح معاملات ثبات الإستبيان- برامج إدارة علاقات العُملاء- بطريقة ألفا لكرونباخ3
 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات محاور الإستبيان تبعا للمتغيرات

 2.833 13 الإستراتيجيات
 2.834 17 السياسات
 2.860 18 البرامج

 2.868 28 العمليات والأنشطة
ككل -1-الإستبيان  56 2.946 

 SPSSا  م رجات نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر   

 مدارة برامع مَاور بين كرونباخ ألفا بطريقة الثبات مياملات أَنَّ  الساب  الجدو  من يت     
ت قد الياملاء مى اليلاقات  كما   جدا مقبولة ثبات مياملات و ر( 0.868-0.833ا بين  تراوَ

                                                 
1

 أن أ رى وبيبارة والشروط  ال رو، نفً تَت مرة من أكثر توسييطا اعادة ت  لو النتيجة نفً اَستبانة تيطر أن ياناَستب بثبات يقصد - 
 َميينة سمنية نترات  لا  مرات عدة الأنراد على توسييطا ت  لو ماين كبير بشك ٍ  ت يير ا وعد  النتا ع نر اَستقرار يينى  اَستبانة ثبات

 مصر  الجيسة  والتوسيى  للنشر الفارو  دار اليامر    الد ترجمة  3ط  (SPSS) برنامج باستخدام الإحصائي التحليل  باَنت جولر -2
 000َ ص  3443

3
 (.03أنظر المُلحق رقم ) -
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 يتمتى الإستبيان أَنَّ  ينري مما مرتفية  قيمة و ر (0.946ا ل ستبيان الكلر الثبات ميام  بلغ
 َالثبات من عالية بدرجة

 عبارات بتقسي  الباَ  قا  اَستطلاعية  اليينة بيانات نفً بإست لا  و :النصفية التجزئة: 5-5
   السوجية البنود ي   الثانر والنص،   الفردية البنود ي   الأو  النص،   نصفين ملى الإستبيان
 سبيرمان ميام  بإست دا  الإرتباط مياملات تصَي  ت  و تباطالإر  ميام  َساب ت   لو مت ير
 : كالتالر النتا ع نكانت الإرتباط ميام   و  rَي    CRs p= r2/1+r القاعدة َسب براون

 التجزئة بطريقة العُملاء مع العلاقات إدارة برامج للإستبيان ثبات معامل يوضح(: 91) رقم الجدول
 1براون يرمانسب بمعادلة والمصححة النصفية

 المعنوية الإحصائية   CRs p معادلة الثبات متغير التصحيح معامل الإرتباط
 دا  مَصا يا 2.88 2.79

 SPSSا  م رجات نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر          
 

 َبَ لوثو ا ويمكن مَصا يا دا  و و 1399 ب وقدر مرتفيا الثبات ميام  أَنَّ  الجدو  من يت   

 (.المؤسسة تنافسية) التابع بالمتغير المتعلق الثاني الإستبيان: ثانيا

 نكانت  المؤسسة تنانسية لإستبيان كرونباخ ألفا ميام  َساب ت :  لكرونباخ ألفا ثبات معامل -0
 :كالتالر النتا ع

 
 2ونباخلكر  ألفا بطريقة المؤسسة تنافسية لإستبيان الثبات معامل  يوضح(:91) رقم الجدول

-2-الإستبيان   معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات 
 2.816 02 تنافسية المؤسسة 

 SPSSا  م رجات نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من  :المصدر        

 يتمتى الإستبيان أن يينر مما   مرتفية قيمة و ر (0.816) ل ستبيان الكلر الثبات ميام  بلغ
 َتالثبا من عالية بدرجة

                                                 
1

 (09ر المُلحق رقم )أنظ - 
2

 (.07أنظر المُلحق رقم ) - 
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 المقارنة طريقة بإست دا  الإستبيان   ا صد  َساب ت  كما (:الطرفية المقارنة) التمييزي الصدق -5
 ما أ ْ  والأدنى  الأعلى الإستبيان طرنر من %56 نسبة أ   ث  تناسليا الدرجات بترتيب و لو الطرنية
( Ttestا الإَصا ية المينوية رم تبا بإست دا  بينطما المقارنة ث  دنيا درجات 5و عليا درجات 5 يقابلطا

 : ما لَالتين وقفا القيمة   ن تفسير يت  ومت ير ا

 ا لي الفر  قيمة كانت م اTtest) 4041 أو 4045ا المينوية مستوى عند دالة=α )ا أنَّ  يينر نط ا   
اَ  صاد  الإستبيان  َالطرنين بين يميس أنْ  مستطاع لأنَّ

 لي الفر  قيمة كانت م ا (Ttest)4045ا المينوية مستوى عند لةدا غير =α )ا أَنَّ  يينر نط ا   
اَ  صاد  غير المقياً  َالطرنين بين يميس ل  لأنََّ

   ا بأَنَّ  يت  ( 32ا رق  الجدو  نر مو    و كما( Ttestا المينوية م تبار قيمة ملى وبالن ر
 أوالمينوية ال طأ وىومست 8 الَرية درجة عند دالة و ر( 14014ا قيمتَ بل ت َي  صاد  الإستبيان

 (α= 4041ا

 1 المؤسسة تنافسية لإستبيان الطرفية المقارنة صدق يوضح( 95) رقم الجدول

إختبار  الطرفين
التجانس 
 Fليفين 

مستوى 
 المعنوية

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

t  مستوى
 المعنوية

 القرار

الطرف  الدرجات
 الأعلى

دال  0,002 12.12 8 3.91 41.42 5 2.49 2.52
 إحصائيا

 الطرف
 الأدنى

5 21.22 2.16 

 SPSSا  م رجات نتا ع على بالإعتماد و الباَ  معداد من    

 مرتفعة بدرجات يتمتعان الثاني و الأول الإستبيان أان   السابقة النتائج من نلاحظ عامة بصفة
 .إطمئنان بكل الدراسة محل البيئة في ستخدامهمالإ بهما الوثوق يمكن والثبات الصدق من

 

                                                 
1

 (.05أنظر المُلحق رقم )  - 



 الفصل الرابع: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط
 

222 

 

ختبار طبيعية البيانات:  كأ  دراسة أ رى نان المطلب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية وا 
دراستنا ستست د  مجموعة من الأساليب و الأدوات الإَصا ية لتساعدنا على م تبار و تَلي  

المرغوب الوصو  اليطا  وطبيا يَلسمنَا قب   لو الفر يات المو وعة ومنَ الوصو  ملى النتا ع 
 ميرنة طبيية توسع بياناتنا نيما م ا كانت تتبى الطر  الميلمية أ  غير الميلميةَ

لقد مست دمنا أسلوب الإَصاء التَليلر المتناسب مى أ دا، أساليب المعالجة الإحصائية:  -أولاً 
ين المت يرات المستقلة من جطة  والمت ير التابى من الدراسة  ب ية م تبار الفر يات   ووص، اليلاقة ب

البيانات وتجمييطا و  لميالجة   1SPSSجطة ثانية وك   لو ت  بواسطة مست دا  البرنامع الإَصا ر: 
تَليلطا مى مست راج نتا ع الدراسة  بالإ انة ملى  مست دا  عدد من الأساليب الإَصا ية الوصفية و 

 مت يرات الدراسة الم تلفة على النَو التالر: الإستدَلية المتناسبة مى
 مكانية الَصو  على نتا ع مقارنة نيما لو ت  مجراء نفً الدراسة مرة  إختبار ثبات أداة الدراسة وا 

ثانية و بإست دا  نفً الأداة نر  رو، متشابطة للدراسة الأولى  وك  ما سب  أثبت بواسطة 
 الدا لر لفقرات وعبارات الإستبيان ومت يرات الدراسة؛ لقياً درجة الإتسا   كرونباخ الفاميام  

 سمرنو،-كولومجرو، " م تبار الطبيير تَ  التوسيى تتبى لميرنة    أَنَّ  البيانات"        
 ؛(One-Sample K-Sا
  لتبيان مجابات أنراد عينة الدراسة و متجا اتط  عن طري  الإَصاء الوصفر تََّ   َساب

 ؛الإنَرانات المييارية و  ك ا ميام  الإ تلا،المتوسطات الَسابية و 
 ؛الإرتباط  لميرنة درجة اليلاقة بين مت يرات الدراسة قمنا بَساب مياملات 
   بأسلوب الإنحدارلإ تبار الفر يات و م تبار المينوية المينوية  ات اليلاقة ت  الإستيانة  

 ؛ البسيط و المتعدد
   لاقة و قاوتطا بين المت يرات المستقلة امنفردة ومجتمية( لميرنة متجان الي إرتباط بيرسونميام

 من جطة  والمت ير التابى من جطة ثانية؛
 معامل التحديدR2  لميرنة القوة التفسيرية لك  من المت يرات المستقلة و  لو بتَديد أثر ك  مت ير

 مستق  نر المت ير التابى؛ 

                                                 
1
 - SPSS  :ب نام    حزم  لإحصائ ة  لعلوم  لاج ماع ة 



 الفصل الرابع: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط
 

225 

 

 وقمنا ك لو بإ تبار T- Test ناو الفرو   ات مينوية مَصا ية بين ك   لميرنة نيما م ا كانت 
 مت ير من المت يرات المستقلة؛

  إختبارF- Test    لميرنة نيما م ا كانت  ناو علاقة  ات مينوية مَصا ية بين المت يرات
 المستقلة مجتمية  و المت ير التابى؛

 اختبار  Tواحدة عينة لمتوسط (One sample T TesT )يجابيةما الفقرات متوسط لإ تبار- 
   ؛(مَايدة -سالبة

 التباين تحليل إختبار (One Way ANOVA )المت ير على المستقلة المت يرات تأثيرات لإختبار 
 ؛التابى

 ا م تبارTukey) التنبؤ ميادلة نر المستقلة المت يرات د و  و المت يرية الفروقات  ل  تبارات 
 َالتابى بالمت ير

)Sample -Oneوت  الإعتماد على م تبارسمرنوف: -كولومجروف" :إختبار طبيعية البيانات -ثانيا

Kolmogorov-Smirnov Test)  مت يرات الدراسة  وونجد انطا تتبى  لإ تبار التوسيى الطبيير لبيانات
  40722  40440  40222] ا- 4َ42من أكبر التوسيى الطبيير َي  أَنَّ جميى درجات المينوية لطا 

شير ملى ممكانية الإعتماد على أساليب التَلي  الإَصا ر التر تتطلب مما ي -[4004 40133 40527
 نوع لميرنة الفر يات  م تبار َالة نر و رور  جداى  مط  الإ تبار و  اتوسييا طبيييا للبياناتَ 

 التوسيى يكون أنْ  تتطلب الميلمية الإ تبارات مي   لَأنَّ  ميلمية  غير أ  ميلمية المست دمة الإ تبارات
 و الجدو  التالر يل ص التَلي  الساب َ رطبيي

  (1S Test)-Kمتغيرات الدراسة حسب إختبار التوزيع الطبيعي لبيانات  يوضح( 99) رقم الجدول
القيم الإختبارية  الفقرات محتوى المتغير المتغيرات المحور

 Zللتوزيع الطبيعي 
مستوى المعنوية 

 المعنوية
برامج إدارة 
العلاقات مع 
 العُملاء 

 4َ939 4َ920 02-40 الإستراتيجيات الأول
 4َ003 4َ190 24-00 السياسات الثاني
 4َ993 4َ993 01-20 البرامع الثالث
 4َ239 4َ104 29-03 الأنشطة و اليمليات الرابع

 4َ022 0َ090 90-29 تنانسية المؤسسة الخامس تنافسية المؤسسة
 2.942 2.529 90-0 جمــيع الفقــرات

 (SPSSمن معداد الباَ  بالإعتماد على م رجات ا :المصدر
                                                 

1
 (.02انظر المُلحق رقم ) - 
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بالإعتماد على : الديمغرافية و المؤسسية لعينة الدراسة وصف الخصائصالمطلب الرابع: 
الإستمارة ونتا جطا و اصة نر القس  الأو  لطا  ت  مست راج مجموعة من ال صا ص الديم رانية و 

 ت يرات التالية:المؤسسية لأنراد عينة الدراسة  وال    مت الم
مؤسسات  ات  24 وقد ترأو  مجا  عم  المؤسسات مَ  الدراسة بين متغير عمل المؤسسة. أولًا: 

والباقر  .% 65مؤسسة  ات نشاط صناعر و بنسبة  13و  %22النشاط التجار  و بنسبة 
 للمؤسسات ال دمية و المتمثلة نر مؤسسات الإتصاَتَ

 .عملها مجال حسب الإقتصادية ساتالمؤس توزيع يوضح( 91)رقم الجدول
 
 
 

 
 

 من معداد الباَ  :المصدر

 
أ   سنقو  بإستيراض المؤسسات الإقتصادية التر ت  أ   اليينة منطا و  إسم المؤسسة:ثانيا: 

مؤسسة من المدينةَ و ر مو َة  َسب القطاع نيما م ا  22المنانسين و عملا طا وقد متصلنا ب 
كانت  ات طابى عمومر أو تابية للقطاع ال اص وك لو َسب النشاط المتداو  من طرنطا والقطاع 

 :1التر تنتمر مليَ كما يلر
 
 
 
 

 
 
 
 

                                                 
1

 (.85أنظر المُلحق رقم ) - 

 النسبة المئوية التكرار مجال عمل المؤسسة

 %22 24 تجارية
 %65 13 صناعية
 %15 23 خدمية
 00 22 أخرى

 %122 22 لمجـموعا
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 .النشاط و القطاع حسب الدراسة لمح الإقتصادية المؤسسات توزيع يوضح( 92)رقم الجدول

 من معداد الباَ  المصدر:
  85.93بنسبة( 55) : بلغ عدد ال كور نر المؤسسات الإقتصادية مَ  الدراسة ثالثا: متغير الجنس

  و  ا يينر أَنَّ غالبية المسيرين من ال كور نر عينة  14.06%( بنسبة09)وعدد اَنا    %
الدراسة   و قد ييود عموما لأسباب مجتماعية وثقانية يتس  بطا مجتمى الدراسة  أو ملى عد  م تما  

و الجدو  التالر يو   توسع مت ير النوع أو الجنً نر المرأة ملى تَم  المسؤولية و تقلد ا لطاَ 
 انالإستبي

 الجنس متغير حسب العينة توزيع يوضح( 97)رقم الجدول
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 85.93% 55 ذكر
 14.06% 29 أنثى

    %122 64 المجموع

 من معداد الباَ  :المصدر
ت  بين اَبتدا ر و الدراسات اليليا   :رابعا: متغير المؤهل العلمي وت  توسييطا على  مً ن ات  تراوَ

بر   ا المت ير مط  لمث    ن الدراسة لما لتأثير المؤ   اليلمر على القرارات التسييرية و الإدارية وييت

 النسبة المئوية التكرار مؤسسةال

 45% 29 مؤسسة ذات طابع عمومي حسب القطاع
 55% 11 مؤسسة خاصة

  %122 22 المجموع

حسب النشاط 
 المتداول

 15% 23 البناء و الأشغال العمومية

 15% 23 الصناعة الغذائية و المشروبات

 15% 23 التعدين و التحويل

 10% 22 النسيج و الملابس

 20% 24 تجارة السيارات

 10% 22 الالكترونيك و الكهرومنزلي

 15% 23 الإتصالات

  %122 22 المجموع 
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 37نمن  لا  الجدو  التالر نلاَ  أن الف ة ال البة  ر ن ة الجامييين  بمجموع ، المتيلقة بالمؤسسة
نرد  18نو   بمجموع أما الف ة الثانية نكانت للَاصلين على مستوى الثا،  57.81%نرد و بنسبة 

 مفردات لديط  الدراسات اليليا و بنسبة 25أما الف ة الثالثة  نكانت بوجود ،  28.12% بنسبةو 
، 6.25% مفردات  ونسبة 24وأ يرا ن ة الَاصلين على مستوى المتوسط بمجموع ،  %7.81

ء الأش اص التر تتطلب مستوى و  والسبب لط ن التركيبة  يرجى ملى طبيية المطا  التر ي تص بطا  ؤَ
من التيلي  و التفكير المتيل  بالجوانب الإدارية و التسييرية و  دمة الياملاء و مدارتط   و ييتبر وجود 
المستوى الجامير و الدراسات اليليا مؤشر جيدىا للنطوض بالمؤسسات الإقتصادية بتنانسية المؤسسة 

جابة على نقرات  الإستبيان بالمو وعية لطاَ و من ناَية أ رى قد يساعدنا    ا التركيب نر اَ
 اللاسمة َ

 .العلمي المؤهل متغير حسب العينة توزيع يوضح( 96)رقم الجدول
 
 

 
 
 
 

 
 

 من معداد الباَ  :المصدر
َاولنا تقسي  الإستمارة نر شقطا المتيل  بالمركس الو يفر للمستقصر  ملى :  خامسا: متغير الوظيفة

ثلا  ن ات  نر رأينا ستكون الأَسن لتو ي    ا المت ير  وكما كان متوقياى نقد ش لت ن ة رؤساء 
المسيرين  و الإداريين   وتلتطا ن ة،  %52وبنسبة  نرداى   32الأقسا  أو المصال  الف ة الأكبر بمجموع 

بمجموع   17.18% أمَّا عن المديرين نقد كانت نسبتط ، 32.81% نرداى  وما نسبتَ 21بمجموع 
مدير تمكننا من الإتصا  بط َ وييتبر توسيى عادياى ن رىا لَأنَّ الف ة ال البة  ر  22مديراى من أص   11

لياملاء و يَاو  المسيرون ك لو نر بيض المؤسسات اليم  على نفً التر تيم  على الإتصا  مى ا
اليم   أما عن المديرين نطن  الأكثر دراية لمث    ن المت يرات و المفا ي   و مَاطة بالمؤسسة و 

 مَيططا َ
 
 

 النسبة المئوية التكرار المـؤهل العلمي

 00% 44 ابتدائي

 6.25% 40 متوسط

 28.12% 01 ثانوي

 57.81% 29 جامعي

 7.81% 42 دراسات عليا

 122 64 لمجـموعا
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 الوظيفة متغير حسب العينة توزيع يوضح( 99)رقم الجدول
 

 
 
 
 
 

 من معداد الباَ  المصدر:
( توسيى أنراد عينة الدراسة َسب 23يو   الجدو  رق  ا سادسا:  متغير مدة الخدمة بالمؤسسة:

 ت الفيييييييييييييييييييييييييييييي تان مت ير مدة ال دمة بالمؤسسة  َي  ت  تقسيمطا ملى  مً ن ات  نقد جاء
 36 سنة(   نر المرتبة الأولى وبتيداد  34سنوات ملى  04سنوات (  وا من  2سنة ملى  3ا من   

سنوات ( و الف ة    12سنوات ملى  5و مَتلت ك لو الف تان ا من ،  % 54.24نرداى  وما يفو  نسبة 
نرد لك  منطما    12نية و بالتساو  نر النسب و اليدد ب سنة ( المرتبة الثا 22سنوات ملى  12امن 

وتد     لف ة أق  من سنتينَ  06.25%أنراد و نسبة  24بينما كانت الف ة الأ يرة نر التمثي  ب
النتا ع السابقة على تونر عام  ال برة لدى أنراد عينة الدراسة مما يجيلط  قادرين على تكوين أراء أكثر 

امع مدارة اليلاقات مى الياملاء على تنانسية مؤسساتط   وتيتبر ال برة من اليوام  دقة تجان  تأثير بر 
المؤثرة نر آراء المستقصين نَو الأَدا  و المفا ي  و تكوين متجا ات ميجابية أو سلبية متجان مو وع 

ارية ميينَ وقد يرجى السبب ملى وجود ن ات  ات سنوات  دمة كبيرة ليد  التجديد نر الكوادر الإد
 والجدو  يبرس ما سب   كرنَللمؤسسات الم تارة َ
 بالمؤسسة الخدمة مدة متغير حسب العينة توزيع يوضح( 91)رقم الجدول

 
 

 
 
 
 
 
 

 من معداد الباَ  المصدر:
 

 

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة

 17.18% 00 مدير
     % 52 23 رئيس قسم أو مصلحة

 32.81% 30 مسير أو إداري
 122 90 لمجـموعا

 النسبة المئوية التكرار مدة الخدمة بالمؤسسة

 06.25% 40 أقل من سنتين
 28.12% 01 سنوات 5سنة إلى   2من 
 18.75% 03 سنوات 12سنوات إلى  5من 
 28.12% 01 سنة 22نوات إلى س 12من 

 18.75% 03 سنة 22أكثر من 
 122 90 لمجـموعا
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 .الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة تحليل المبحث الثاني:
 الوسط  لا  من  الدراسة لمت يرات الوصفر الإَصاء طري  عن الفقرات بتَلي  نقو س 
 و  نَ 1النسبية الأ مية َي  من الفقرات ترتيب و الإ تلا، ميام  و المييار  نَرا،والإ الَسابر
ييييييييييية مت يرات الأربية من تَملَ وما المستقلة  المت يرات  نر متمثلة المت يرات :             و ر المقترَ

َ  واليمليات الأنشطة -4  الياملاء علاقات مدارة برامع -3 السياسات -2 والروابط  الإستراتيجيات – 1
 َ   المؤسسة تنانسية التابى المت ير ثانية جطة من و

لليينة الواَدة منطا لتَلي  عبارات ونقرات One-Sample Test  كما ت  مست دا  م تبار 
الإستبيان كما ستيرض ََقا نر الجدو  التر تَتو  على  التكرارات و المتوسط الَسابر والإنَرا، 

ومستوى المينوية لك  نقرة  م  ستكون الفقرة ايجابية بموانقة أنراد  tالوسن النسبر وقيمة المييار  و 
 0َ3399الجدولية والمساوية    tمن القيمة  أكبرالمَسوبة  tكانت قيمة اليينة عليطا و ما ت منَ م ا 

و الوسن  24َ4  وبمينى آ ر مستوى المينوية أق  من  4َ42وبمستوى مينوية  92عند درجة الَرية 
   ونقو  عن الفقرة سلبية بمينى أَنَّ الأنراد المستجوبين َ يوانقون على ما 60%النسبر أكبر من 

عند درجة  0َ3399الجدولية والمساوية    tمن القيمة  أقلالمَسوبة  tنصت عليَ م ا كانت قيمة 
كان مستوى المينوية أكبر    وتكون مجابات أنراد اليينة مَايدة م ا4َ42وبمستوى مينوية  92الَرية 

 4َ42َ من
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 Spssتم حساب كل هذه النسب و المقاييس انطلاقا من بنامج  - 
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لفقرات متغير  الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة تحليلالمطلب الأول: 
جاءت نتا ع   الإستراتيجيات و الروابط المتعلقة ببرامج إدارة العلاقات مع العُملاء

مت ير الإستراتيجيات والروابط الإَصاء الوصفر لإجابات مفردات  اليينة تجان ك  نقرة ممثلة نر 
 المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء  على النَو الممث  نر الجدو  الآتر:

 T( يوضح النتائج الوصفية لإجابات عينة الدراسة نحو متغير الإستراتيجيات وقيمة 42الجدول رقم)
موافق  الفقرات

 بشدة
 

 محايد موافق
 

غير 
 موافق
 

غير 
موافق 
 بشدة

لوسط ا
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 قيمة
T 

مستوى 
 المعنوية

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 الأهمية

10 30َ3 29َ1 00َ0 9َ2 44 3,9531 0,78538 40,267 4َ444 10085 2 

22 02َ9 22َ0 00َ0 00َ0 2َ0 3,6406 1,01367 28,732 4َ444 27082 9 
10 32َ0 24 09َ3 4,7 4,7 3,8281 1,00087 30,598 4َ444 22014 7 
24 23,4 51,6 14,1 6,3 0َ9 3,8281 1,01660 30,125 4َ444 22055 6 
10 26,6 62,5 3َ0 0َ9 44 4,1406 0,63913 51,829 4َ444 15043 1 
10 26,6 29َ0 14,1 2َ0 00 4,0625 0,73193 44,403 4َ444 18042 5 
10 03َ2 04َ9 26,6 01َ1 0َ9 3,4375 0,99003 27,777 4َ444 28084 11 
08 01َ1 20َ2 32َ0 34َ2 9َ2 3,3594 1,18679 22,645 4َ444 34077 15 
09 30َ3 09َ3 02َ9 03َ2 2َ0 3,7188 1,04606 28,440 4َ444 28012 1 
10 34َ2 03َ3 04َ3 01َ1 9َ1 3,4844 1,23433 22,583 4َ444 35042 19 
11 02َ9 23َ0 09َ3 02َ9 03َ2 3,2969 1,26842 20,794 4َ444 34052 11 
12 23َ1 29َ1 2َ0 0َ9 0َ9 4,1563 0,82074 40,512 4َ444 10074 1 
13 31َ3 22َ0 14,1 0َ9 00 4,0469 0,78538 41,222 4َ444 10044 9 

 ///// 15045 4َ444 53.162 4َ56667 2َ7656 جميع الفقرات

 1.9977 تساوي 63ودرجة حرية  2.25الجدولية عند مستوى معنوية  Tقيمة 
يلاَ  من الجدو  الساب  أَنَّ متجا ات مفردات اليينة قد أعطت درجة موانقة على مجمالر   ا 

مما يؤشر على أَنَّ درجة الإتفا   %  02َ42المت ير  َي  بلغ المتوسط اليا  لميام  الإ تلا، 
لإ تلا، و ر النسبة التر تكم  ميام  ا  % 10َ32لأنراد اليينة على مجمالر   ا المت ير البال ة 

ميام  الإ تلا،( نطر مجماع من طر، أنراد اليينة على  أَنَّ ل ستراتيجيات والروابط المتيلقة  -0ا
 ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء أمر مط  لبناء اليلاقات مى الياملاء  

الفقرات  وعلى  وء النتا ع المَص  عليطا   نجد أَنَّ الفقرات التر نالت أعلى درجات الإتفا  كانت 
  ،%82و  ا بإتفا  نا  نسبة  5-6-13-12-21
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    أنَّ بناء الإتصاَت المستمرة و بصفة ش صية مى الياملاء وك لو بناء  6و 5أكدتا الفقرتان َي
اليلاقات الإجتماعية المرنة ميط   ما مرتكسات مطمة نر اعداد الإستراتيجيات ال اصة بإدارة 

يل  ببناء الروابط الإجتماعية ميط  ممَّا يايطر مينوية على أَنَّ اليلاقات مى الياملاء و اصة ما ت
المسؤولين يولون أ مية كبيرة للجانب الإجتماعر و التواص  مى الياملاء نقد عبر بالموانقة أكثر من 

بالموانقة التامة لمَتوا ا نر َين نرى أَنَّ أق  من نسبة  %39َ9على م مون الفقرتين و  22%
الفكرة مى وجود بيض من الأنراد من عينة الدراسة ليً لط  رأ  تجان مَتوى  َ توان  % 2َ0

 الفقرتينَ
  و و ميام  مرتفى وييبر عن موانقة  %19.4بميام  م تلا، قدر ب  الفقرة الأخيرةوكانت

تَاو  مؤسساتط  دا ما وجا دة لتيدي  وتكيي، منتوجاتطا لمَتوى اليبارة  من طر، المستجوبين م  
جميى الياملاء و و الشرء ال   ي د  المؤسسة لتقدي  منتجات تتوان  والأ وا  المستمرة َسب طلب 

من أنراد اليينة على  %2931ليملا طا و َاجاتط  المستمرة  لإعطاء أكثر قيمة ليملا طاَ م  يوان  
 َبشدة على مَتوا ا يوانقون و   %28.8مَتوى   ن الفقرة و 

  اجات " على أَنَّ  12الفقرة كما  مت تونر مؤسسة لمنتجات بأشكا  م تلفة تتناسب مى رغبات وَ
جميى الياملاء" بما يتلاء  مى مستراتيجية الَاجات المتوانقة مى الياملاء و  اصة نر تونر 
المنتجات و بالتيب ة و الشك  و الوسن المطلوب  و ر أمور واجبة للمَان ة على جميى الياملاء 

غير مباشر  ليلاقاتط  من طر، المؤسسة   وقد وان  على الفكرة  ودون تمييس بينط   و َ مقصاء
 من الأنراد المستجوبينَ  %57 أكثر من

  والتر مفاد ا أَنَّ للمؤسسة  طط  %19.85نقدر ميام  الإ تلا، لمفرداتطا ب   1الفقرة أمَّا  
اليينة يوانقون على من أنراد % 57.81نما نسبتَ   لتيسيس وتقوية اليلاقات مى الياملاء الم تلفينَ

يوانقون بشدة على   ن اليبارة َ و و أمر يد   نر اطار % 21.9مَتوى الفقرة   و ما نسبتَ 
 الم صصات المالية الواجب تونر ا لإعداد مستراتيجية بناء و تيسيس اليلاقات مى الياملاءَ

متمثلة  ميام  م تلا،  %26بينما نجد اليبارات المتبقية نالت  أق َّ درجات الموانقة و بأكثر من  
مرتبة تناسليا َسب درجة الإ تلا، و التر تمركست َو   04-1-00-9-3ث   3-0-2نر الفقرات 

تشجيى التيام  مى الياملاء من جطة و أ مية الَصو  والإعتماد على الميلومات والبيانات المتيلقة 
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 الفكرة مَتوى على يوانقون اليينة دأنرا من %21بالياملاء لت طيط اليلاقات ميط  م  سجلنا ما نسبتَ 
 . الفكرة بشدة و يؤيدون 23,4%  نسبتَ وما

 يمكن م ما  الجانب المالر لإعداد الإستراتيجية نقد وان     أَنََّ 5 الفقرة نر ََ نا كما َ
آ رين على مَتوى الفقرة وبميام   %2931بشدة من المستجوبين و وان  ما نسبتَ   1237%

ستراتيجية % 27.82م تلا، قدر ب   والَقيقة أَنَّ لط ا الرابط دور اساسر لإعداد يرامع وا 
لإدارة اليلاقات مى الياملاء  ننجد المؤسسات اليالمية تصر، الأموا  الطا لة لكسب الَصة 

 من الياملاء الأونياءَ
  عنطا تواص  المؤسسة مى الياملاء و مساعدتط  على التَدو مفاد ا أَنَّ ت 29الفقرة أمَّا عن  

ثط  على الترويع لطا أمر بالغ الأ مية من المستجوبين من أنراد  % 5131َ نوان  بشدة وَ
َ وَ % 28.12آ ر عليطا و بميام  م تلا،  قدرن  % 1731اليينة على   ن الفكرة  ووان   

يمكن أنْ ننسى الدور ال   يليبَ اليما  نر بناء و تيسيس اليلاقات مى الياملاء  نما نسبتَ 
يوانقون على مسا مة اليما  و المو فين لتَقي  اليلاقات مى الياملاء  وما نسبة  42.6%
 % 18.8يوانقون و بشدة على ما ت منتَ الفقرة السابية  كما كان  ناو نسبة 12.5%

مَايدون للفكرةَ والملاَ  أَنَّ المؤسسات اليالمية َاليىا  %26.6ييار ون الفقرة و بنسبة 
صوص تيتمد على أسلوب مشاركة اليما  نر القرارات لتطوير المنتجات و تيسيس واليابانية بال 

اليلاقات مى الياملاء كما  و الشأن لمؤسسة ن يسَان وما َققتَ من نتا ع جيدة ومن بناء 
 علاقات دا مة مى عملا طا نر جميى أسوا  اليال َ

 بشبكة المصال  جميى تشارو أ ميةوا  ا كان   ا الأمر  ارجر نطناو أمراى دا لياى يتيل  ب 
 على %9131نسبتَ ما أعرب 11 الفقرة  لا  نمن   الياملاء و دمة التواص  لتمكين اَنترنت
 شرء و و   الفكرة على  بشدة و وانقوا قد المستجوبين من   %1237 نسبتَ ما كان و موانقتطا
 َتيسيس ا و الياملاء مى نيالة علاقات لإدارة الجطود وتس ير الميلومات ك  لتباد   رور 

  المؤسسة  مفاد ا أَنَّ  و %34.77بميام  م تلا، قدر ب  12 نر المرتبة 28الفقرة وجاءت
تى مشاركتط  أنراَط  ونجاَاتط َ و و أمر  تيم  على مسياد ومفاجأة الياملاء الدا مين لطا وَ

د ا أكثر  و و أمر مط  لتيسيس اليلاقات الإجتماعية مى الياملاء ومن ث  سيادة اليلاقة وتوطي
رتباط الياملاء لطا نتيجة بيض  ََ نان لدى بيض المؤسسات  اصة نر مجا  الإتصاَت وا 
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الطدايا و الت في ات التر تسيد الإرتباط وعد  وجود نوايا التَو   ملى المؤسسات المنانسةَ 
َتوى معلى  % 31.3   ووان  ما نسبتَمن المستجوبين%08.8ووان  بشدة على   ن الفكرة 

 %22.3ليً لط  رأ  أو  ناو َياد لط ن الفقرة و %  23.4الفكرة   مَ أَنَّ  ناو ك لو نسبة 
َ يوانقون على الفكرة  ومن الممكن أن يرجى  لو لطبيية السو  التر تتص، مت ير  كثرة 

 المؤسسات و الثقانة التسويقية البييدة عن مث    ن التصرناتَ
  ووسط َسابر قدرن     %35.42الأ يرة وبميام  م تلا، المرتبة  نر 12الفقرة جاءت

 الياملاء مى اليلاقات مدارة بإستراتيجيات التقنية ربط مدى عن الإجابة َاولت التر و 3,48
 مدارة و لتفيي  و يطا المؤسسة على الواجب و الطيكلية الإستراتيجيات  من يد   وال  

الميطيات و البيانات المتيلقة والميرنة بجميى و مدارة جميى  بفيالية الياملاء مى اليلاقات
نقط على مَتوى الفكرة ووان   %   42.2نواَيطا و المرتبطة بالياملاء  نقد وان  ما نسبتَ

من المستجوبين على مَتوى الفكرة   مى وجود أنراد آ رين َ يوانقون أو   % 22.3بييييييييشدة  
و، و من  لا  ما نشا دن نالمؤسسات اليالمية ليً لديط  رأ  َو  الفقرة   ولكن من المير 

تدير جميى أعمالطا اليو  بواسطة التقنيات الَديثة ل علا  والإتصا  و اصة نر ما تيل  
بالميلومات اليديدة عن السو  و الياملاء  و  و الأمر ال   ََ نان كثيرا نر المؤسسات مَ  

تبقى مرتبطة بأشياء أ رى كالجوانب المالية وتوانر الدراسةَ اَ أَنَّ مدارة اليلاقات مى الياملاء 
المييييوارد البشرية المؤ لة ل لو   نلربما يكون سبب  لو  و عد  موانقة الأنراد المستجوبين و 

  % .1939بنسبة 
، وبمعامل  3.7656المحور يساوي  فقرات لجميع الحسابي الوسط أان   يتبين عامة وبصفة

 Tقيمة من أكبر 53.022 ل المساِوية و المحسوبة Tوقيمة،  % 15.25الإختلاف  المساٍو ل 
 لأفراد موافقة هناك أان   يتبين 1312 ل مساو  معنوية مستوى عند 0.2277 ل والمساوية الجدولية
 بناء في الأهمية العُملاء مع العلاقات إدارة ببرامج المتعلقة الروابط و الإستراتيجيات لمتغير العينة
 الهيكلية والإستراتيجيات الإجتماعية المالية، بالإستراتيجية تعلق ما سواء العُملاء مع اتالعلاق وتعزيز

 .العُملاء رغبات و حاجات مع يتوافق بما الخدمة إستراتيجية كذلك و
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 متغير لفقرات الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة تحليل: الثاني المطلب
جاءت نتا ع الإَصاء الوصفر : العُملاء مع العلاقات إدارة ببرامج المرتبطة السياسات

لإجابات مفردات  اليينة تجان ك  نقرة ممثلة نر مت ير السياسات المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى 
 الياملاء  على النَو الممث  نر الجدو  الآتر:

 Tسياسات وقيمة ( يوضح النتائج الوصفية لإجابات عينة الدراسة نحو متغير ال41الجدول رقم)
موافق  الفقرات

 بشدة
 

 محايد موافق
 

غير 
 موافق
 

غير 
مواف
 ق
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 قيمة
T 

مستوى 
 المعنوية

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 الأهمية

14 1702 23َ0 01َ1 0َ9 44 3,8906 4,73716 42,223 ,000 01َ32 7 
15 3500 20َ0 00َ0 00َ0 0َ9 3,8906 1,10003 28,295 ,000 31َ31 19 
16 2801 90َ0 2َ0 2َ0 0َ9 4,1406 4,75313 43,983 ,000 01َ01 2 
17 3208 20َ9 3َ0 0َ9 0َ9 4,0938 4,86774 37,742 ,000 30َ34 9 
18 2007 29َ2 09َ3 03َ2 2َ0 3,7813 1,10509 27,373 ,000 33َ32 11 
19 4308 01َ0 9َ1 44 44 4,3594 4,62659 55,659 ,000 00َ21 1 
20 3705 09َ3 00َ0 0َ9 44 4,2031 4,73850 45,531 ,000 09َ21 1 
21 2202 22َ3 01َ1 09َ3 0َ9 3,6875 1,09653 26,903 ,000 33َ92 12 
22 3208 02َ1 9َ1 00َ0 0َ9 3,9219 1,05867 29,636 ,000 39َ44 15 
23 2304 09َ3 3َ0 00َ0 9َ2 3,6719 1,16911 25,126 ,000 20َ10 17 
24 3500 01َ0 3َ0 9َ2 44 4,1406 4,83318 39,757 ,000 34َ03 6 
25 3705 02َ1 04َ3 0َ9 2َ0 4,0781 4,98084 33,262 ,000 30َ49 11 
26 2304 99َ3 9َ1 44 0َ9 4,1094 4,66945 49,107 ,000 09َ24 5 
27 3103 20َ9 03َ2 44 0َ9 4,1406 4,75313 43,983 ,000 01َ01 2 
28 2504 20َ9 03َ2 9َ2 0َ9 3,8594 1,02147 30,226 ,000 39َ09 11 
29 5301 03َ3 44 0َ9 44 4,4375 4,73193 48,502 ,000 09َ24 9 
30 5301 22َ3 2َ0 0َ9 2َ0 4,3125 4,97386 35,426 ,000 33َ23 1 

 ////// 11.79 2.22 67.825 2.4768 4.2423 جميع الفقرات

 1.9977تساوي  63ودرجة حرية  2.25ستوى معنوية الجدولية عند م Tقيمة 
من الجدو  الساب  يت   أَنَّ متجا ات مفردات اليينة قد أعطت درجة موانقة على مجمالر   ا المت ير  

مما يؤشر على أَنَّ درجة الإتفا  لأنراد اليينة   %11.79َي  بلغ المتوسط اليا  لميام  الإ تلا، 
ميام   -0  و ر النسبة التر تكم  ميام  الإ تلا، ا  %88.2ال ة على مجمالر   ا المت ير الب

الإ تلا،( نطر موانقة جد عالية من طر، أنراد اليينة على  أَنَّ للسياسات المتيلقة ببرامع مدارة 
اليلاقات مى الياملاء أمر مط  لبناء اليلاقات مى الياملاء  وقب  ال وض نر تَلي  النتا ع َ بادَّ أنْ 
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أَنَّ نقرات   ا المت ير مقسمة بين ثلا  سياسات منطا سياسات المبييات والمسيع التسويقر بين ن كر ب
ث  أ يرا  31الفقرة  -39  ث  سياسات  دمة الياملاء من  لا  الفقرات32و َتى الفقرة   00الفقرة 

 24َ-33سياسات مدارة الشكاو  وتمركست َو  الفقرتين 
-19ا نجد أَنَّ الفقرات التر نالت أعلى درجات الإتفا  كانت الفقراتوعلى  وء النتا ع المَص  عليط 

أ  ما يفو   %22و %15بمياملات م تلا، تتراو  بين  مرتبة   26-29-22-16-27-14
ةَ  %14ا   من الموانقة بين أنراد اليينة و كانت متنوعة بين السياسات المقترَ
  َاليالية الجودة  ات منتجات تقدي   و عام  أ   أَنَّ  على  اليينة أنراد من %1931ووان  ما نسبت 

يؤيدون وبشدة   ن السياسة وكما  و ميرو، نإنَّ تقدي  المنتع  و  %43وكان أكثر من  لياملاء
جو ر اليملية التسويقية وبال صوص نر جودتَ وما ينتع عنَ من تيل  للياملاء بالمؤسسةَ وتيسس 

يوانقون على أ مية تقدي  المنتوج بالتميس المطلوب   %67.2  ن الفكرة م  ما نسبتَ  26الفقرة 
وون  الأسً و ميايير الجودة التر أصبَت تفرض نفسطا اليو  نر     المنانسة الشديدة و من 

 و البي ةَ   ن الميايير ميايير اَيسو و السلامة 
    نما نسبتَ  أَنَّ المؤسسات اليو  أصبَت ك لو تولر أ مية لتقلي  الشكاو  29الفقرة وتو

الرأ  ك لو و  ا ما % 42.2 يوانقون و بشدة على م مون الفكرة و يوانقط  ما نسبتَ 53.0%
ََ نان  لا  قيامنا بالدراسة بأَنَّ  ناو استقبا  من طر، المسؤولين للياملاء و مَاولة تصَي  

َ وتقدي  اَ تلاَت التر تيتر ط  سواء نيما تيل  بالمنتع أو ال دمات المصاَبة لتقديم
 اَعت ارات نر بيض الَاَتَ

   وبتير نا لسؤا  َو  التنانسية السيرية و مناسبتطا لياملاء المؤسسات مَ  الدراسة من  لا
من المسؤولين و  %37.5و وان  بشدة عليطا ما نسبتَ ،%46.9نقد وان  أكثر من  22 الفقرة

لينصر نر مجا  التنانسية و اصة ا ا المسيرين على مَتوى الفقرةَ وَ يمكن اَست ناء عن   ا ا
َ نا  لو من  لا   الأسيار  اقترن بجودة المنتجات نطر أمور مطمة لدى الياملاء نر بي تنا  وَ

 المناسبة جدا لياملاء المؤسسات الياملة نر نشاط البناء و الأش ا  اليمومية َ
  أ  ما يفو  نسبة  % 18.8لميام  الإ تلا، و المساو  لنسبة   27 و 16الفقرتان لقد تساوت

تؤكد تلبية َاجات الياملاء بالتشكيلة و  16فالفقرة من الإتفا  َو  مَتوى الفقرتين  % 81.8
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من المسؤولين والمسيرين أَنَّ ما  دمة % 54.7التنوع لمنتجات المؤسسات نر َين يرى ما نسبتَ
 على  لو َ  %20َ2ما نسبتَ  الياملاء بالتميس  و شرء وجَبَّ على المؤسسة و يوان   لو و بشدة

   جمالية  14الفقرة من  لا ترى غالبية اليينة بأَنَّ ل مؤسساتط   طة و سياسة مبييات تفصيلية وا 
من  %59.4نقد وان  ما نسبتَ   %18.95و بميام  م تلا، يقدر ب  3.89بوسط َسابر 

 ينمكن أنْ تكون  ناو  لو َ نلا  ك لو على  %17.2أنراد اليينة على  لو ووان  بشدة ما نسبتَ
أْ  سياسة ما ل  يت   بط عدد الياملاء و المبييات المتوقية من  لا  مواسنات تقديرية للمناط  

 المراد اليم  بطا والمبييات الممكن الَصو  عليطاَ   
متمثلة نر  ميام  م تلا، %82بينما نجد اليبارات المتبقية نالت أق  درجات الموانقة و بأكثر من 

 رات الباقية:الفق
   َنر المنتجات تونير أَنَّ  على 51 الفقرة  لا  ومن المستجوبين من  %1931عبر ما نسبت 

  لو على بشدة ووان  الياملاء مى اليلاقات مدارة و بناء نر مط  للياملاء المناسبين السمان و المكان
 و الثقة لبناء مط  أمر  السو  من انقطاعطا مت ير  الإلتسا  و المنتجات تونر ييتبر م    % 9231
 لمنتجات السو  من اَنقطاعات نتيجة الياملاء من ر ى نجد َ ن البا الياملاء مى اليلاقات تيسيس

 َ السو  نر مكانة لطا كان مؤسسات
  الفقرة ما بين موان  و موان  بشدة من طر، الأنراد المستجوبين متمثلة نر  %10َ0وكانت نسبة

تط  تيطر الَرص على معطاء منانى كبيرة ليملا طا وتَقي  القيمة من قد اقرت بأَنَّ مؤسسا 17
جراء اقتناء   منتجاتطا  و  ا لكر َ يشير الياملاء بتقديمط  ت َيات كبيرة وعد  َصولط  على 

اَلكترونيو  منانى و امتياسات و و الشرء الملاَ  نر قطاعات مث  البناء و الأش ا  اليمومية و
 التيدين و التَوي  وتجارة السيارات بال صوصَ  و الكطرو منسلر و

  على أَنَّ مؤسساتط  تتياون وتبادر لَ  المشاك  المتيلقة  % 89نقد عبر ما نسبتَ   32الفقرة اما
بمنتجاتط  و َاجاتط  ومث   لو أنْ تقو  مؤسسة نر صناعة و بيى المواد بتشييد نند  لسا قر 

يات ا لبييدة لإقامتط  و َراسة مركباتط  من جميى الأ طار وقد شاَنات النق  ليملا طا من الوَ
تتد   المؤسسة لتصلي  بيض المركبات منْ مقت ى الأمر و و الأمر ال   ينيكً على ثقة عاملاء 

 المؤسسةَ 
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  و  ا     %51317 و بميام  م تلا، قدر ب  30ما  متَ الفقرة  25الفقرة لقد عسست
  1939ية لمنتجاتطا و و الشرء ال   وان  عليَ أكثر من بإمتلاو المؤسسة لشبكة توسيى  واس

 المؤسسات بيضَ  أَنَّ  والَقيقة الفقرة مَتوى على وبشدة يوانقون ك لو  %9632  نسبتَ ماو  %
ية ملى َتى تمتد توسيى شبكة تمتلو  و ال  ا ية الصناعة مؤسسات  لا  من تمنراست وَ

 عن نا يو اليمومية الأش ا  و البناء و لابًالم و النسيع و السيارات تجارة و المشروبات
 َ الوطنر للقنطر تامة شبَ ت طية من ييرنَ لما الإتصاَت قطاع

 اغلبية وان  نقد   البيى مت ير و قب  ما للدع  المؤسسة تقدي  نكرة َو  تدور 59 الفقرة كانت 
 على قونيوان% 2137 نسبتَ نما   %57316 ب قدر م تلا، بميام  و اليينة أنراد من

 نر كثيرا   ا وتجلى اليينة  أنراد من  % 52.2 نسبتَ ما بقوة و يدعمَ و الفقرة   ن مَتوى
 التصلي   لا  ومن  بال صوص منسلر الكطرو و الإلكترونية قطاع نر تيم  التر المؤسسات
 َالتقنية المساعدة و النص  وتقدي  التالفة للأجطسة المباشر

 السياسة تيد م  بالجديد والترويع بالمنتجات التيري، دور  َو  الإَاطة 55 الفقرة َاولت 
 وان  نقد الياملاء  مى اليلاقة تيسيس نر المطمة الوسا   من الجمطور مى الإتصالية و الترويجية

 َ اليينة أنراد من %9539 نسبتَ ما  لو على بشدة وان  و %1939 نسبتَ ما
 نر الدا مين للياملاء أولوية  ناو أَنَّ  المسيرين و المسؤولين من %9131 نسبتَ ما يرى 

 كطد، المبييات ملى وتن ر  الفكرة تاؤيد َ %1131 نسبة  ناو أَنَّ  نجد بالمقاب  المبييات 
 المسؤولين بيض يرى النسبة لط ن بالتفَص و تمييس  دون و الياملاء جميى مى تي يمَ يجب

 المؤسسة  د، طالما آ رين على عاملاء بتف ي  التيام  بالشرط ليً أَنَّ  المستجوبين
 المؤسسة واجب من أن الآ ر البيض يرى وبال لا، الياملاء  من نصيب أكبر ملى الوصو 
 َنقدانطا وعد  اليلاقات وتيسيس لتنمية  الدا مين الياملاء مى التيام 

 ملاءاليا  ََتياجات والملا مة الجديدة للمنتجات والإبتكار التطوير مسألة 19 الفقرة تناولت 
   لو على  %5136 بشدة وان  و اليينة أنراد من  %9632 نسبتَ ما وان  نلقد  بإستمرار
 التطورات ك  ومواكبة المنتجات من لديطا ما أن   ملى الوصو  تَاو  المؤسسة بأَنَّ  والإقرار
 َ ك لو% 931 نسبتَ وما  للفكرة موانقين غير %1532 نسبتَ ما ان نجد وبالمقاب    الَاصلة
   ا على اَجابة على المسؤولين من % 1635 نسبة امتناع وجود مى الفكرة على بشدة يوانقون
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ء ميمان مت ير  اعتقادنا نر  لو ويرجى السؤا   مسألة التطوير و الإبداع مفطو  أَنَّ  على  ؤَ
 َ الَالر الوقت نر مؤسساتط  عن بييدة

 مؤسساتط  أَنَّ  الدراسة مَ  مؤسساتلل المسيريين و المسؤولين من%  9231 نسبتَ ما ترى 
 لتيسيس منطا بد َ تسييرية كسياسة الدا   الشراء  و  للياملاء الت في ات و ال صومات تمن 

ء مى اليلاقة    %2202 نسبتَ ما  لو على بشدة ووان  منط  المسيد وكسب الياملاء  ؤَ
 طر، من الت في ات ن م وييتبرَ  51 الفقرة على %1635 نسبتَ ما توان  ل  بالمقاب 
 والمؤسسة تفكير ومَور م تما  مركس أَنََّ الياملاء تشير التر الأشياء من ليملا طا المؤسسة
 ََ ر َين من لَ السير لت فيض تسيى

 79317 نسبة  ناو أ ْ  % 91391 ب قدر م تلا، بميام  الأ يرة المرتبة 59 الفقرة مَتلت% 
 ت صص مواسنة  ناو أَنَّ  على يوانقون %1731 سبتَن نما الفقرة  مَتوى َو  الإتفا  من

 مما عملا طا مى الإتصالية اليمليات تيسيس و منتجاتطا بجديد التيري، و للمنتجات للترويع
 نسبة أَنَّ  ويلاَ َ عامة المؤسسة أ دا، ي د  بما تنمو و الياملاء مى اليلاقة ك لو ييسس
 عليطا يوانقون َ اليينة أنراد من نسبة او ن لكن الفقرة    ن على وبشدة يوانقون 5931%
 ميينة ميسانية ت صيص عد  أو أصلا السياسة   ن وجود عد  نتيجة %1131 ب والمقدرة
 َ الإتصا  و الترويع لسياسة

 
، وبمعامل 4.2423المحور يساوي  فقرات لجميع الحسابي الوسط أان   يتبين عامة وبصفة

 Tقيمة من أكبر 763952ل المساوية و المحسوبة Tوقيمة، %11.79الإختلاف المساوي ل 
 لأفراد موافقة هناك أان   يتبين 1312 ل مساٍوية  معنوية مستوى عند 131166 ل والمساوية الجدولية
 العلاقات وتعزيز بناء في وأهميته العُملاء مع العلاقات إدارة ببرامج المتعلقة السياسات لمتغير العينة
 حل سياسة كذا و العُملاء خدمة التسويقي، المزيج المبيعات، بسياسات قتعل ما سواء العُملاء مع

 .الشكاوي و المشاكل
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لفقرات متغير  الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة تحليلالثالث:  المطلب
جاءت نتا ع الإَصاء الوصفر لإجابات مفردات  اليينة تجان برامج إدارة العلاقات مع  العُملاء 

قرة ممثلة نر مت ير البرامع المتيلقة بإدارة اليلاقات مى الياملاء  على النَو الممث  نر الجدو  ك  ن
 الآتر:

 test-T( يوضح التحليل الوصفي لفقرات متغير برامج إدارة العلاقات مع  العُملاء  وقيمة 42الجدول رقم )
موافق  الفقرات

 بشدة
 

 محايد موافق
 

غير 
 موافق
 

غير 
موافق 
 بشدة

لوسط ا
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 قيمة
T 

مستوى 
 المعنوية

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 الأهمية

31 3705 02َ2 9َ1 9َ1 0َ9 4,0938 4,95483 34,299 ,000 32َ22 0 
32 2007 94َ3 9َ2 2َ0 44 4,1719 4,67975 49,099 ,000 09َ24 5 
33 2202 24 00َ0 3َ0 44 3,9375 4,88864 35,447 ,000 33َ29 8 
34 1808 20َ0 09َ3 02َ9 00َ0 3,2813 1,32699 19,782 ,000 04َ02 17 
35 1401 92َ0 04َ3 44 0َ9 3,9844 4,62974 50,616 ,000 02َ14 2 
36 4402 24َ4 9َ2 2َ0 44 4,2813 4,72306 47,368 ,000 09َ34 2 
37 3208 23َ0 0َ9 2َ0 44 4,2188 4,67774 49,798 ,000 09َ49 3 
38 26,6 39,1 15,6 14,1 4,7 3,6875 1,15298 25,586 ,000 20َ39 12 
39 15,6 32,8 21,9 25,0 4,7 3,2969 1,15029 22,929 ,000 20َ34 12 
40 15,6 64,1 18,8 1,6 44 3,9375 4,63932 49,271 ,000 09َ30 4 
41 004 24َ4 23َ1 9َ2 0َ9 3,5938 4,81101 35,450 ,000 33َ29 8 
42 26,6 42,2 17,2 12,5 1,6 3,7969 1,02632 29,596 ,000 39َ40 14 
43 15,6 46,9 15,6 14,1 7,8 3,4844 1,15459 24,143 ,000 22َ00 14 
44 21,9 73,4 3,1 1,6 44 4,1563 ,54098 61,463 ,000 02َ40 1 
45 29,7 51,6 10,9 7,8 44 4,0313 ,85391 37,767 ,000 30َ01 7 
46 14,1 37,5 23,4 18,8 6,3 3,3438 1,12995 23,674 ,000 22َ14 15 
47 12,5 42,2 18,8 21,9 4,7 3,3594 1,10363 24,351 ,000 23َ12 13 
48 26,6 45,3 10,9 10,9 6,3 3,7500 1,15470 25,981 ,000 24َ14 11 

 ////// 13.62 4َ444 21َ143 516984, 3,8003 جميع الفقرات
 1.9977تساوي  63ودرجة حرية  2.25عنوية الجدولية عند مستوى م Tقيمة 
من الجدو  الساب  يتبين أَنَّ متجا ات مفردات اليينة قد أعطت درجة موانقة على مجمالر   ا    

مما يؤشر على أَنَّ درجة الإتفا  لأنراد  %13.62المت ير  َي  بلغ المتوسط اليا  لميام  الإ تلا، 
 -0النسبة التر تكم  ميييييييييييييييام  الإ تلا، ا و ييير % 86.42ة اليينة على مجمالر   ا المت ير البال 
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ميام  الإ تلا،( نطر درجة موانقة جد عالية من طر، أنراد اليينة على أَنَّ لبرامع مدارة اليلاقات مى 
ملى الياملاء  و المتمثلة نر مر اء الياملاء و وَ ط  ث  معطاء المكانة والقيمة للياملاء والوصو  بَ 

التيل  بمنتجات المؤسسة  وقب  ال وض نر تَلي  النتا ع َ بد أنْ ن كر بأَنَّ نقرات   ا المت ير مقسمة 
ء من  لا  الفقرات29و َتى الفقرة  20بين البرامع الثلا  برامع الر ا بين الفقرة   29  ث  برامع الوَ

 01َو َتى الفقرة  00و أ يرا تتويع الياملاء و وتمركست من الفقرة  02َتى الفقرة 
 وعلى  وء النتا ع المَص  عليطا نجد أَنَّ  ناو نقرات نالت أعلى درجات الإتفا  كانت

من الموانقة بين أنراد اليينة و   %72ا  ما يفو  ا  %  30و%  20بمياملات م تلا، تتراو  بين  
ةَ  كانت متنوعة بين البرامع المقترَ

  87مجابات مفردات اليينة  وبميام  م تلا، كبير نا   أعلى موانقة بين 44الفقرة لقد نالت %  
ء  والقا لة بأَنَّ منتجات مؤسساتط  تَق  المنفية التامة ل رض شرا َ و  و مينوية على أَنَّ  ؤَ

يمان لتَقي  القيمة المطلوبة للياملاء ومَاولة منقاص   المسيرين والمسؤولين لط  دراية وا 
  %21.9على مَتوى الفقرة  وما نسبتَ  %95.3ن  ما نسبتَالتكالي، على عملا ط َ نقد وا

 من   ن النسبة يوانقون بشدة الرأ َ
 84 نر المرتبة الثانية لتأكد سابقتطا وبميام  م تلا، ك لو كبير نا  35الفقرة  كما تأتر%   

  ناو توقى للياملاء لتَقي  المنانى المتوقيةَ أَنَّ  على % 92َ0َي  وان  ما نسبتَ
 ء ال    37الفقرة  رو تأت لتأكيد أَنَّ  ناو نتا ع متمثلة نر تسايد الياملاء من نترة لأ رى و الوَ

ء الياملاء للمنتجات  وكان ما يقارب نسبة متفا  ما بين المستجوبين على   ن  %10يبديَ  ؤَ
يوانقون  %23َ1على مَتوى الفقرة و ما يسيد عن نسبة  %23َ0الفقرة  نلقد وان  ما نسبتَ 

بشدة على مَتوا ا ك لوَ وييتبر مؤشر سيادة الياملاء على التسايد نتاج مدراو الياملاء لمنانى 
 المؤسسة  َ

  َمن أنراد اليينة أَنَّ مؤسساتط  تَاو  الوصو  ملى شراء متكرر من قب  64,1 %  يرى ما نسبت
ترويجية أو متصالية  عملا طا  وك  ما من شأَنََّ  مان عد  انقطاع اليلاقة مى الياملاء بوسا  

أ رى من شأَنَّطا  مان  لو الإلتسا  من طر، الياملاء للتيام  مى المؤسسةَ ووان  بشدة على 
 َ 91الفقرة مَتوى على % 15,6 لو ما نسبتَ 
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  عملا ط  لدى مدراو  ناو أَنَّ  على الدراسة عينة أنراد من  %5136لقد وانقت و بشك  تا  نسبة 
  يفو  ما الفكرة على ووان  السو   نر المتواجدة و المنانسة بالمنتجات ةمقارن  منتجاتط  لتميس
 من الفكرة على اعتراض ا  نلاَ  ل  بالمقاب  و  لو  على الدراسة عينة أنراد من % 24 نسبة

 َالسو  نر المؤسسات    ن منتجات تميس على دا  و ايجابر مؤشر و و المستجوبين 
 أَنَّ  على المسيرين و المسؤولين من  %04  نسبة عن يسيد ام موانقة على  97 الفقرة تشير 

 مَتوا ا  على السابقة النسبة من %4402 نسبة بشدة ووان  مؤسساتط  منتجات نر ثقة  ناو
 من الياملاء ثقة وتيتبر المبَوثة  المؤسسات  عاملاء مى قوية علاقات بوجود يؤشر مما

 بناء ث  ومن الياملاء طر، من التسا  سيتبيطا التر اتباليلاق التسوي  لبناء الأساسية المت يرات
ء  َ المؤسسة وتنانسية نتا ع على ينيكً قد مما الياملاء من المطلوب الوَ

 ترى  %51319ب يقدر م تلا، وبميام   12 الفقرة نر الواردة المفردات مجابات  لا  من 
ياء غير السير و الجودة من المستجوبين بأَنَّ الياملاء يركسون على أش  51,6 %  نسبة

كالأمان  الثقة   دمات ما مت ير البيى و اشياء أ رى تدع  اليلاقة ميط  و تسيد من مستمرار 
على  لو مى وجود أجوبة   %29.7 التيام  مى المؤسسةَ ووان  بشدة على  لو ما نسبتَ

 . %12.9مَايدة من طر، المستجوبين تقدر نسبتط  ب 
  َّمنتجات مؤسساتط  الأولى تف يلا من بين البدا   المتونرة نر  يرى نص، المستجوبين بأَن

و و أمر راجى  ،11 الفقرة حسبعلى الفكرة   %9.4 السو   ويوان  بشدة على  لو ما نسبتَ
ء من طر، عملا طا  مى  لثقة المسؤولين نر تَقي  المنتجات للمنانى المطلوبة منطا  ولوجود وَ

من ال ين َ يبدون أْ  اجابة و قد يرجى ملى عد  تمكنط   %32.8ب تسجي  نسبة ميتبرة تقدر 
 من  بط نتا جط  أو لواقيتيط  تجان المنانسة الكبيرة لمنتجاتط  نر السو َ

 نكرة جو رية كان الطد، من وراء ا تو ي  درجة الر ا عن منتجات  31الفقرة  تناولت
ملاء  ونجد أَنَّ  ناو متفا  كبيراى على المؤسسة و مفاد ا مياودة لشراء منتع المؤسسة من قب  اليا 

ووان  بشدة     % 1239 نسبتَ ما وان  َي   % 59399الفكرة و بميام  م تلا، يقدر ب 
 أَنَّ  اليينة أنراد ويثبت   الموانقة ليد   ييفة نسب تسجي  مى % 9632على  لو ما نسبتَ 

 المتيلقة و  الأا رى السياسات و عالبرام بتنفي  لطا يسم  مما ليملا طا الر ا من مستوى  ناو
 َالياملاء مى اليلاقة تيسيس لصال  دوما
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 ما بواسطة جدد عاملاء على تَص   المؤسسات أَنَّ  م  السابقة  الفقرة لتثبت 15 الفقرة جاءت 
ووان  بشدة    لو  على 42,2% نسبتط  ما وان  نقد ،القدامى الياملاء من ترويع من  يقدمَ
متنى الفكرة تؤيد َ %1532 نسبة أَنَّ  نجد بالمقاب    الفقرة مَتو  على % 26,6 نسبة  ما وا 

 و البرامييييييييييييييييييييييييع نتاج  الجدد الياملاء أَنَّ  َعتقاد    لو ويرجى اَجابة  على %1635 نسبتط 
 لمكانةا لطا المؤسسة   ن منتجات أَنَّ  أو جدد  عاملاء لإكتساب الموجطة الأا رى  السياسات

 َجدد عاملاء على الَصو  من تمكنطا السو  نر الكبيرة
 نكرة  امة م مونطا  مدى م تما  المؤسسات المدروسة للتطوير والتَسين  48الفقرة  تناولت

المستمر  ل دمة عملا طا   وكان  ناو درجة كبيرة من الإتفا  بين أنراد اليينة  قدر ميام  
 26,6 نسبتَ ما بشدة ووان   لو على 45,3% نسبتَ ما وان  نقد  %91391  الإ تلا، ب

 وتدع  الفقرة    ن تجان الَياد أو الموانقة عد  من %1131 نسبة تسجي  مى عليطا ك لو %
 ملا مة أكثر منتجات لإبتكار المؤسسة مَاولة لمدى الفقرة   ن  الإستبيان من 19 الفقرة

 وتيسيس لتنمية عنَ غنى َ أمر المنتجات رن الإبتكار و التطوير و البَ  أصب  َي َ ليملا طا
  منسلية الكطرو و اَلكترونية المؤسسات نر الجانب    ا ملاَ ة ت  كما   الياملاء مى اليلاقة

 َالتيدين و البناء و اَش ا  قطاع نر ك ا و
 َتَاو  مؤسساتط  أَنَّ  99 الفقرة  لا  ومن المدروسة اليينة أنراد من % 39,1 يرى ما نسبت 

 لكن   26,6% نسبتَ ما  لو على بشدة ووان  منتجاتط  عن الياملاء بيض ت لر أسباب نط 
 على %1131 نسبتَ ما يوان  َ بالمقاب  و الَياد رأ  لط  المسؤولين من بطا بأً َ نسبة  ناو

 تكون قد و ر الر ا عد  أسباب لبَ  م تصة بَوثاى  يتطلب  لو أَنَّ  ومردن   الفقرة مَتوى
 أَنَّ  أو التسويقية  المشاك    ن مث  لبَ  م تصين وجود عد  أو جدوى بدون أو  مكلفة

 على ستنيكً الأعما    ن مث  لكن منتجاتط  عن المت ليين الياملاء عن غنى نر مؤسساتط 
ء ر ى    َتنانسيتطا و نتا جطا على و السلبر بالأثر المؤسسة مى علاقاتط  وعلى الياملاء ووَ

 بال صوص موجطة تسويقية لإستثمارات المؤسسات تَم  مدى عن ل جابة 16 الفقرة جاءت 
 %32.85الياملاء  وت  تسجي  ميام  م تلا،  مى اليلاقات سيادة و للياملاء المنانى لتي ي 

من أنراد اليينة على الفكرة وأيد   بقوة نر الفكرة ما  %42.2َو    ن الفقرة م  وان  ما نسبتَ
ب مى تسجي  نسبة َياد تقدر ، % 21.9 قاب  َ يوان  عليطما ما نسبتَو بالم، %12.5نسبتَ 
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نالواقى يَت  على المؤسسة ت صيص مستثمارات موجطة اساسا لدع  َصة الياملاء ،  18.8%
و سيادتطا وكسب وَ ط  نط ن الَصة  ر المطمة و التر تتوق، عليطا جميى تقديرات المبييات و 

 الإستثمارات الأا رىَ
  ما سب  الَدي  عنَ نر الفقرة السابقة وتقريبا بنسب متقاربة لطا  َي  يرى  43لفقرة اتيسس

ء و يوان  أكثر  المستجوبون أَنَّ  ناو مَاولة لبناء مستراتيجيات تسويقية موجطة للياملاء  و  الوَ
 من نص، المستجوبين على  لوَ

  َيجة الثقة المو وعة نر منتجاتط  من أنراد اليينة أَنَّ عاملاء   ونت % 37.5أكدَّ ما نسبت
يتقبلون السيادة نر الأسيار بالرغ  من وجود اسيار ا رى أق  منطا نر السو   ويوان  بشدة على 

ووجود أنراد  %18.8ك لو عليطا  بالمقاب  َ يؤيد   ا الطر  ما نسبتَ  %14.1 لو ما نسبتَ 
  وترجى موانقة الأنراد على الفكرة  لثقتط    أو ليً لط  دراية تجان   ن الفكرة 46للفقرة مَايدون 

المطلوبة و الجودة التر تمتلكطا   ن المنتجات أمَّا عن الأنراد  نر مدى تَقي  منتجاتط  للمنانى 
يد لقرارات شراء عملا ط َ وكما كان  غير الموانقين نقد تكون ن رتط  بأَنَّ السير  و المَرو الوَ

نجد لطا عاملاء  و  َساسية للسير مث  مؤسسات نيلا نبيض المؤسسات مَ  الدراسة 
 المنتجات ال  ا ية و تجارة السياراتَ

  بميام  م تلا، ، و 32,8%  موانقة لطا من طر، المستجوبين بنسبة تقدر 39الفقرة أنرست
َ يوانقون بأَنَّ  ناو جطد مب و   %25  بالمقاب  ت  تسجي  نسبة  %34.92قدر ب 

ليد  وجود  على الياملاء المت ليين عنطا   ويرجى نر اعتقاد   للمؤسسة نر سبي  الَصو 
ء الياملاء أو ليد  وَ ط  لطا أو أَنَّ  ناو  جطة دا   المؤسسة  تقو  ب لو أو ليد  مردودية  ؤَ
ء الياملاء لطا   ولكن   ا الأمر َ يمكن أنْ يكون نر المؤسسات  منانسة ينتع عنطا تَو   ؤَ

 ت مى الياملاء  و تستثمر لتيسيس ا َالتر  تبنر اليلاقا
  من أنراد  %34.4  نيوان   %42.45المرتبة الأ يرة وبميام  م تلا،  34الفقرة نالت

اليينة على أَنَّ مؤسساتط  تقيً بإستمرار ر ا عملا طا بطريقة من مة أو بأ رى بينما وان  
وان  تماما على  لو ما وَ ي %15.6  وَ يوان   لو نسبتَ %18.8بشدة على  لو ما نسبة 

من المَايدين للفكرة   ولكن عند مقابلتنا لبيض  %17.2 مى تسجي  نسبة،  % 14.1نسبتَ 
المسيرين و المسؤولين تبين لنا أَنَّ   ن القياسات تتمَور نر ال الب سطَية و تمتاس مت ير  



 الفصل الرابع: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط
 

225 

 

أو تت  على مستوى اَنت ا  والمنطجية المطلوبة لطا  كما  ر مستنتاجات لنتا ع المبييات  
المديريات اليامة لط ن المؤسسات مث  المؤسسات الياملة نر الإلكترونية و الكطرومنسلر و 

 تجارة السيارات بال صوصَ 
وبمعامل الإختلاف    3.8223المحور يساِوي  فقرات لجميع الحسابي الوسط أان   يتبين عامة وبصفة

 الجدولية Tقيمة من أكبر 29391ل ويةالمساِ  و المحسوبة Tوقيمة، %13.62المساِوي ل 
 العينة لأفراد موافقة هناك أان   يتبين 1312 ل مساِو  معنوية مستوى عند 131166 ل والمساوية
 ما سواء العُملاء مع العلاقات تعزيز و بناء في وأهميته العُملاء مع العلاقات إدارة  برامج لمتغير
 َ للعُملاء التضحيات تقليل و المنافع بإعطاء تعلق ما يراأخ و الولاء برامج ثم الرضا، ببرامج تعلق

 
لفقرات متغير  الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة تحليلالرابع:  المطلب

جاءت نتا ع الإَصاء الوصفر : الأنشطة والعمليات الداعمة  لبرامج إدارة علاقات العُملاء
نر مت ير الأنشطة و اليمليات المساندة والداعمة لإدارة  لإجابات مفردات  اليينة تجان ك  نقرة ممثلة

 اليلاقات مى الياملاء  على النَو الممث  نر الجدو  الآتر:
متغير الأنشطة و العمليات الداعمة لإدارة العلاقات مع العُملاء  ( يوضح التحليل الوصفي لفقرات43الجدول رقم )

 test-Tوقيمة 

 الفقرات
موافق 
 بشدة
 

 يدمحا موافق
 

غير 
 موافق
 

غير 
موافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 قيمة
T 

مستوى 
 المعنوية

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 الأهمية

49 14,1 59,4 18,8 6,3 1,6 3,7813 4,82556 36,642 ,000 21.85 1 
50 35,9 40,6 9,4 10,9 3,1 3,9531 1,09007 29,012 ,000 27.60 5 
51 25,0 32,8 14,1 21,9 6,3 3,4844 1,25978 22,127 ,000 36.15 7 
52 17,2 48,4 25,0 7,8 1,6 3,7188 4,89918 33,086 ,000 24.18 2 
53 15,6 51,6 17,2 12,5 3,1 3,6406 4,99789 29,187 ,000 27.42 4 
54 9,4 57,8 15,6 15,6 1,6 3,5781 4,92247 31,031 ,000 25.80 3 
55 10,9 42,2 21,9 23,4 1,6 3,3750 1,01575 26,581 ,000 30.10 6 

56 15,6 37,5 14,1 23,4 9,4 3,2656 1,25030 20,895 ,000 38.30 8 

 ///// 20.90 0.000 38,308 2,75171 3,5996 جميع الفقرات
 

 1.9977تساوي  63ودرجة حرية  2.25الجدولية عند مستوى معنوية  Tقيمة 
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مفردات اليينة قد أعطت درجة موانقة على مجمالر   ا يلاَ  من الجدو  الساب  أن متجا ات 
مما يؤشر على أَنَّ درجة الإتفا  لأنراد  %22.92المت ير  َي  بلغ المتوسط اليا  لميام  الإ تلا، 

 -0و ر النسبة التر تكم  ميام  الإ تلا، ا  79.10%اليينة  على مجمالر   ا المت ير البال ة 
تفا  من طر، أنراد اليينة على  أَنَّ ميام  الإ تلا،( نطناو  مجما الأنشطة و اليمليات المساندة ع وا 

 أمر مط  لبناء وتيسيس اليلاقات مى الياملاء   و الداعمة لإدارة اليلاقات مى الياملاء
وعلى  وء النتا ع المَص  عليطا  نجد أَنَّ الفقرات التر نالت أعلى درجات الإتفا  كانت  
ا  ما يفو   %  30و%  20بمياملات م تلا، تتراو  بين   مرتبة  21-29-21-25-11الفقرات 

من الموانقة بين أنراد اليينة و كانت متنوعة بين اليمليات الأمامية واليمليات ال لفية التر   %72ا 
 تقو  بطا مدارة اليلاقات مى الياملاء  وك ا بيض الأنشطة التقنيةَ

 21.85  الأ مية وقدر ميام  الإ تلا، ب نر المرتبة الأولى من َي  49الفقرة  جاءت %  
 من  %2131 نسبتَ ما نيوان   3,7813و بمتوسط َسابر لإجابات أنراد اليينة بلغ  

 التفط  َي  من مؤ لون     الياملاء مى الأو  الإتصا  وعما   المو فين أَنَّ  على المستجوبين
 %1939 نسبتَ ما أَنَّ  نجد بالمقاب و   ك لو  %1131 نسبتَ ما بشدة ويؤيد  َ ميط  التواص  و
 َ ل لو جواب يملكون َ
   َمن المستجوبين أَنَّ مؤسساتط  تمتلو قاعدة بيانات  امة عن ك  48,4%يرى ما نسبت

عاملاء ا تمكنطا من اعداد برامع و سياسات و مستراتيجيات لإدارة اليلاقات مى الياملاء وترقية 
ي  منانى الياملاء و تَقي  ا دانطا من جطة ثانية  ووان  المبييات  ترويجطا  الوصو  ملى تي 

كانوا  % 25َ  بالمقاب  نجد أَنَّ ما نسبتَ  52الفقرة عن مَتوى  %17.2بشدة ما نسبتَ 
مَايدين للفكرة   وقد يرجى  لو ليد  ممتلاو مؤسساتط  قاعدة بيانات  أو ليد  ميرنتط  بوجود ا 

ورة المن مة و المطلوبة كن ا  ميلومات مطيك  دا   على مستوى مناصبط    أو ليست بالص
المؤسسات   وَ يمنى  لو بأَنَّ بيض المؤسسات مَ  الدراسة تمتلو ن   ميلومات و قاعدة 

 ميلومات  امة كمؤسسات اَش ا  اليمومية و الإتصاَت والتيدينَ
  م  يرى ما نسبتَ  %25.82كمدعمة للفقرة السابقة و بميام  م تلا، قدر ب  54الفقرة و تأتر

بأَنَّ  ناو مست دا  لتقنيات مدارية وتكنولوجيات َديثة نر ميالجة البيانات لإست دامطا  29َ1%
،  %9.4نيما ي ص مدارة اليلاقات مى الياملاء و الَفا  عليط   و و ما يوانقَ بشدة ما نسبتَ 
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د اليينة مَايدين لمَتوى و تسجي  نفً النسبة من أنرا  %15.6وبالمقاب  َ يوانقَ ما نسبتَ 
 الفكرةَ

   اَجابة عن تشاركية الإدارات المتصلة بالياملاء كالمبييات و التسوي    53الفقرة وحاولت
يد جطود  دمة الياملاء وسيادة  لو ى سجلات و قاعدة بيانات مشتركة عن ك  الياملاء  لتوَ

توا ا  و يوان  بشدة على من المستجوبين يوانقون على مَ % 27.42علاقاتط    ننجد نسبة 
  مى تسجي  دا ما نسبة من أنراد اليينة مَايدين لمَتوى الفقرة  ويمكن %15.6 لو  ما نسبتَ 

مرجاع  لو ملى أَنَّ عملية تسجي  البيانات من ا تصاص و يفة دون غير ا أو عد  وجود تفا   
صلا مث    ن اليملياتَ بين مصالَط  َو  الجطة المسؤولة عن تسجي  البيانات أو َ يوجد أ

لكن بملاَ تنا لبيض المؤسسات مَ  الدراسة وجدنا تفا   كبير بين المصال    والو ا ، 
 ل دمة الياملاء وتسجي  ك  الميلومات  اصة بين و يفة المالية والمَاسبة والتسوي َ 

 َر مسؤولية  من أنراد اليينة أَنَّ بناء اليلاقات الجيدة مى الياملاء%  42.6 أشار ما نسبت 
و اصة ال ين لط  متصا  مباشر مى الياملاء  كما  ووان  بشدة ما نسبتَ   جميى الياملاء

  والَقيقة أَنَّ مسا مة اليما  نر تَقي  اليلاقات مى الياملاء  52الفقرة على مَتوى  35.9%
ر للمؤسسة  و أمر مطلوب نابى من ثقانة التسوي  الدا لر و نتا جَ على مستوى المسيع التسويق

 و ما يَق  اليلاقات الدا مة لياملاء المؤسسةَ
  َمن أنراد عينة الدراسة أَنَّ مؤسساتط  تتابى َركات عملا طا وأنشطتط   % 42.2أكد ما نسبت

الفقرة على مَتوى   %12من  لا  السجلات ال اصة بط   و يشاطر   بقوة أكثر من نسبة 
من  %21.9ب   و نجد أَنَّ نسبة تقدر.  % 23.4َ   و بالمقاب  َ يؤيد الفكرة ما نسبت 55

المستجوبين مَايدة لمَتوى الفقرةَ ويرجى   ا لكون بيض المؤسسات مَ  الدراسة َ تمتلو 
أصلا سجلات  اصة بالياملاء أو ليً  ناو من يقو  بتطوير   ن الميلومات واست لالطا بالشك  

تابية قوية لسجلات عملا  طا و بتدقي  الَسنَ كما سجلنا ببيض المؤسسات مَ  الدراسة م
 كبيرَ

  مو فيط  يَاولون الَصو  على الميلومات اللاسمة من أنراد اليينة أَنَّ  %32.8ترى نسبة
  و  %25.2ل تصا  بالياملاء و تَقي  َاجاتط  و رغباتط   ويوان  بشدة على  لو ما نسبتَ 

من  %14.1و تسجي  نسبة  51فقرة الَ يوانقون على مَتوى  %30َ3بالمقاب  نسج  نسبة 
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المَايدين لط ن الفقرة و مَتوا اَ ومن الممكن أن نارجىَ   ن الإجابات ليد  م تما  اليما  
والمو فين للأمر أو ليد  معطاء   السلطة نر  لو وعد  مشاركتط  من طر، الإدارة  أو أَنَّ 

ات مشاركة جميى اليما  نر منتجاتط  نمطية و عملا ط  مَدودينَ و لكن يتطلب من المؤسس
 عمليات و مدارة اليلاقات مى الياملاء سواء نر جانب الإتصا  أوالتنفي   لطاَ 

  َي  وانقت ما   %38.32و التر سجلت ميام  م تلا، قدر ب  56للفقرة أ يرا نأتر  
  و بالن ير نجد نسبة %15.6من أنراد اليينة على  لوَ و أيدتَ بشدة نسبة  % 9632نسبتَ 
غير موانقة لمَتوى و َ ترى بأَنَّ مؤسساتط  تتواص  و تتفاع  مى عملا طا عن طري   23.4%

الشبكات اَلكترونية والتكنولوجيات الأا رى ل تصا   ولكن    ا اليم  و النوع من الإتصا   و 
َت السا د نر عال  التسوي  و الأعما  عامة اليو  ومن  لا  مراكس النداء والإتصا  التر أصب

 مطمة لإدارة المشاك  التسويقية و تسيير اليلاقات مى الياملاءَ 
، وبمعامل 3.5996المحور يساوي  فقرات لجميع الحسابي الوسط أان   يتبين عامة وبصفة

 Tقيمة من أكبر 993919ل المساوية و المحسوبة Tقيمة و، %22.9الإختلاف المساوي ل 
 لأفراد موافقة هناك أان   يتبين 1312 مساول  معنوية مستوى عند 131166 ل والمساوية الجدولية
أمر مهم لبناء  الأنشطة و العمليات المساندة و الداعمة لإدارة العلاقات مع العُملاءعلى  أان   العينة

وتعزيز العلاقات مع العُملاء سواء فيما يخص العمليات الأمامية و ما يقوم بعه العمال في الإتصال 
رشادات المطلوبة ، و جمع المعلومات والبيانــــات عن احتياجاتهم ورغباتهــم ، أو معهم و تقديم الإ 

من خلال العُملاء الذين يقومون بتطويـــــــر تلك البيانات على شكل برامــــــــــــــــــــــج وسياســــــــات و 
ـــــــــــــــن خلال الشبكات و إستراتيجيات و كل هذا بإستخدام التقنيات و الوسائل الحديثة للإتصال  م

 الوسائط الالكترونية.
 

لإجابات مفردات   الدراسة محل المؤسسات مسيري إجاباتويلخص الجدول التالي نتائج 
 العينة تجاه كل متغير من متغيرات برامج إدارة العلاقات مع العُملاء المقترحة.
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لمتغيرات برامج إدارة  الدراسة محل المؤسسات مسيري إجاباتنتائج  ( يوضح44الجدول رقم )
 العلاقات مع العُملاء المقترحة.

المتوسط  المتغيرات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

  T مستوى  قيمة
 المعنوية

 معامل
 الإختلاف

 الترتيب

متغير الإستراتيجيات و الروابط المتعلقة 
 ببرامج إدارة العلاقات مع العُملاء

2َ7656 4َ56667 53.162 4َ444 12312 3 

 متغير السياسات المرتبطة ببرامج إدارة
 العلاقات مع العُملاء

0َ4032 4َ0991 99َ132 4َ44 11.79 1 

 متغير البرامج المتعلقة بإدارة العلاقات
 مع العُملاء  

3,8003 ,516984 21َ143 4َ444 13.62 2 

 متغير الأنشطة و العمليات الداعمة
 لبرامج إدارة علاقات العُملاء

3,5996 4,75171 38,308 0.000 20.90 4 

 ///// 12.55 2.222 63,706 4,48185 3,8371 المتغيرات الأربعة مشتملة

 1.9977تساوي  63ودرجة حرية  2.25الجدولية عند مستوى معنوية  Tقيمة 
 

 درجة نَو عاما متجا ا أ طرت اليينة أنراد مجابات متجا ات أَنَّ  الساب  الجدو  من يت  
ة  و لو بمتوسط َسابر قدر ب  مجم  على نقةالموا مت يرات برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقرَ

   َي  نا  %87.45أ  نسبة متفا  تقدر ب  12.55% و بميام  م تلا، قدر ب  3.8371
 ب تقدر متفا  بنسبة  الأولى المرتبة الياملاء مى اليلاقات مدارة ببرامع المرتبطة السياسات مت ير
 ،%9731 ب تقدر بنسبة الياملاء مى اليلاقات لإدارة التنانسية البرامع تليطا   اليينة أنراد بين  9935%
 بنسبة  و الروابط المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء مت ير الإستراتيجيات الثالثة المرتبة واَت 
طة و اليمليات الداعمة لبرامع مدارة مت ير الأنش نصيب من الرابية المرتبة كانت و  %91312 ب تقدر

 . %79.22ب  اليلاقات مى الياملاء بنسبة تقدر
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لفقرات محور  الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات ومناقشة المطلب الخامس: تحليل
جاءت نتا ع الإَصاء الوصفر لإجابات مفردات  اليينة -تنافسية المؤسسة –المتغير التابع 
 ر التابى  والممث  نر تنانسية المؤسسة  على النَو الممث  نر الجدو  الآتر:تجان نقرات المت ي

 المتغير التابع والممثلة في تنافسية المؤسسة   ( يوضح التحليل الوصفي لفقرات45الجدول رقم )
موافق  الفقرات

 بشدة
 

 محايد موافق
 

غير 
 موافق
 

غير 
موافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 قيمة
T 

مستوى 
 المعنوية

معامل 
 الإختلاف

ترتيب 
 الأهمية

57 28,1 43,8 17,2 7,8 3,1 3,8594 1,02147 30,226 ,000 26.5
0 

11 

58 31,3 46,9 12,5 9,4 00 4,0000 0,90851 35,222 ,000 22.7
5 

11 

59 37,5 51,6 6,3 4,7 00 4,2188 0,76571 44,077 ,000 18.1
5 

1 

62 40,6 53,1 4,7 1,6 00 4,3281 0,64377 53,785 ,000 14.9
0 

1 

61 31,3 54,7 9,4 1,6 3,1 4,0938 0,86774 37,742 ,000 21.2
0 

1 

62 23,4 56,3 10,9 9,4 00 3,9375 0,85217 36,965 ,000 21.6
5 

11 

63 21,9 37,5 25,0 9,4 6,3 3,5938 1,12290 25,603 ,000 31.2
5 

12 

64 25,0 54,7 20,3 00 00 4,0469 0,67682 47,834 ,000 16.7
5 

5 

65 17,2 60,9 10,9 6,3 4,7 3,7969 0,96247 31,560 ,000 25.3
5 

19 

66 29,7 56,3 7,8 6,3 00 4,0938 0,79120 41,393 ,000 19.3
5 

7 

67 21,9 48,4 23,4 4,7 1,6 3,8438 0,87684 35,069 ,000 22.8
5 

15 

68 42,2 50,0 6,3 00 1,6 4,3125 0,73193 47,136 ,000 17.0
0 

9 

69 35,9 45,3 14,1 4,7 00 4,1250 0,82616 39,944 ,000 20.00 7 

72 26,6 46,9 21,9 4,7 00 3,9531 0,82481 38,342 ,000 20.9
0 

9 

71 32,8 53,1 9,4 4,7 00 4,1406 0,77392 42,801 ,000 18.7
0 

2 

0.00 71,494 0,45016 4,0229 جميع الفقرات 
0 

11.2
0 

////// 

 1.9977تساوي  63ودرجة حرية  2.25الجدولية عند مستوى معنوية  Tيمة ق 
 

  

يلاَ  من الجدو  الساب  أَنَّ متجا ات مفردات اليينة قد أعطت درجة موانقة على مجمالر   ا 
مما يؤشر على أَنَّ درجة الإتفا  لأنراد  %11.22المت ير  َي  بلغ المتوسط اليا  لميام  الإ تلا، 

ميام   -0و ر النسبة التر تكم  ميام  الإ تلا، ا %88.8ى مجمالر   ا المت ير البال ة اليينة  عل
تفا  من طر، أنراد اليينة على  أَنَّ   ناو تنانسية تمتلكطا المؤسسة قد الإ تلا،( نطناو  مجماع وا 

 تكون نتاج برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء أو الإستراتيجيات التنانسية للمؤسسةَ
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بمياملات لى  وء النتا ع المَص  عليطا  نجد أَنَّ الفقرات تقريبا نالت أعلى درجات الإتفا  وع 
بين أنراد اليينة من الموانقة   تقريبا %72ا  ما يفو  نسبة  ا  % 31و%  15م تلا، تتراو  بين  

نتا ع على  ل جابة على ما ت  تَقيقَ من  61الفقرةو  57الفقرة َ وقد ت  صياغة الفقرات ما بين 
نتيلقت بالنتا ع وتنانسية المؤسسة  64و الفقرة  62الفقرة المستوى اليا  للمؤسسة  أمّا الفقرات ما بين 

نتيل  بالتميس نر  دمة الياملاء  وتمَورت الفقرات  66و الفقرة  65الفقرة الفقرتين التسويقية أمّا 
 اجية و الجودةَالباقية على تنانسية المؤسسة  المتيلقة بالإنتاج من منت

  أ  أَنَّ  ناو متفا   %14.92بأعلى درجات الإتفا  بميام  م تلا، قدر  62الفقرة نالت
على  93%َو  تَقي  المؤسسة للأربا  و اليوا د المالية نقد وان  أكثر من   %85.12بنسبة 

ب يوانقون بشدة على  لو  مى تسجي  نس،   %42.6 مَتوى الفكرة ومن   ن النسبة ما يفو 
نك  المؤسسات مَ  الدراسة تَق  نتا ع و كانت نتاج بيض البرامع و .   يلة َ تاقر ب لو

 السياسات التسويقية التر انيكست على اليوا د المالية أو الربَية بصفة عامةَ 
  َمن الأنراد المستجوبين أَنَّ مؤسساتط  َققت توسى غير م طط و   %54.7لقد  وان  ما نسبت

ء السا د ليملا نا و ملى مناط  و عا  ملاء غير مستطدنين   كانت نتاج الكلمة المنطوقة و الوَ
من أنراد اليينة  مى عد  تسجي  اية  %25.2اليلاقات المتميسة ميط َ ووان  بشدة على  لو 

و  ا لما تَققَ برامع و سياسات مدارة اليلاقات مى الياملاء لسيادة  64الفقرة اعتراض على
 اَ انيةَالَصص و المناط  

  من أنراد اليينة أَنََّ ن را لميرنة َاجات الياملاء من طر، المؤسسة نقد  %92وان  أكثر من
من الموانقين بشدة  %42َققت منتاج    جودة عالية  و تَتو  النسبة السابقة على ما يفو  

يرنة   وتسجي  نسب ك لو  ييفة تيارض الفقرة  نالمؤسسات التر لطا م68الفقرة على مَتوى 
عن الياملاء ستؤد  بطا ملى منتاج المنتجات التر تلبر َاجاتَ ورغباتَ وبالجودة المطلوبة منَ و 

 المسايرة لمتطلبات السو  ومنَ النجا  نر تسيير علاقاتطا مى الياملاءَ  
   ترى ال البية من المستجوبين أَنَّ  ناو سيادة نر الَصص السوقية ت   ، 59الفقرة من  لا

دارة اليلاقات مى الياملاءَتَقيقطا   نتاج الجطود المتيلقة ب دمة وا 
   كما أكدت الفقرة الأ يرة بأَنَّ  ناو نتا ع مَققة على مستوى مدارة الإنتاج كدوران للم سون وعد

تكدً الب ا ى و المنتجات نر م اسن المؤسسات  اصة  الإنتاجية  و و مؤشر ايجابر على 
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على  %32.8على  لو كما وان  بشدة أكثر من  %53.1بتَ طلب الياملاء   نقد وان  ما نس
 .من الأنراد المَايدين للفقرة %9.4 نسبة وتسجيل 71الفقرة مَتوى 

  َعلى أَنَّ  ناو تَمَياساى لمنتجات و عروض مؤسساتط  نر السو   ويوان  %56.3يوان  ما نسبت
فة ل جابات الباقيةَ و تسجي  نسب  ييمع  ،66 الفقرةعلى مَتوى  %29.7بشدة  ما نسبتَ 

ييتبر التميس نر المنتجات مَدى الإستراتيجيات التنانسية التر ت د  الياملاء وتصب نر صالََ 
من َي  مستوى الجودة و ال دمة  ومن  لا  الدراسة ََ نا أَنَّ  ناو تميساى كبيراى نر منتجات 

تيدين والتَوي   اَلكترونيو و المؤسسات مَ  الدراسة كمؤسسات الأش ا  اليمومية والبناء  ال
 الكطرومنسلرَ

  َتى وصلت المؤسسات مَ  الدراسة ملى التميس كان ك لو من ميرنتطا للسو  وشراء المواد
مما سينيكً على تنانسيتطاَ نقد وان  ما نسبتَ   الأولية  ات الجودة و الأسيار التنانسية 

نط  من تَقي   برة نر شراء المواد  على أَنَّ ميرنتَ بَاجات و رغبات عملا ط  مك 45.3%
َ  وبالفي  وجدنا أَنَّ  ناو مؤسسات 69الفقرة على مَتوى  %35.6ووان  بشدة ما نسبتَ  

 تستورد من ال ارج مواد أولية  ات جودة عالية و بأسيار أق  من الموجودة نر الجسا رَ
  دات المييبة 72الفقرة وتؤكد  %46.9  نقد وان  ما نسبتَ م تما  المسؤولين على عد  وجود الوَ

من المَايدين  %21.9 على مَتوى الفقرةَ مى تسجي  نسبة %26.6 لو ووان  بشدة ما نسبتَ 
دات المييبة تمث  م ما  من المسيرين على نوعية  وجودة منتجات المؤسسة   ومن  .للفكرة نالوَ

  مستمرار اليلاقات مى ث  عد  الإ تما  بَاجات و رغبات الياملاء الأمر ال   سيؤد  ملى عد
 الياملاء و تد ور الَصة من الياملاء َ

  يؤكد غالبية المستجوبين أَنَّ مؤسساتط  َققت أ دا، نتاج برامجطا المتيلقة ب دمة الياملاء منطا
وتسجي  ،  61الفقرة على مَتوى  %20َ2مكتساب و شطرة نر السو    ووان  بشدة و بنسبة 

الَقيقة  أَنَّ بيض المؤسسات مَ  الدراسة َققت نجاَات با رة  نسب  ييفة ليد  الموانقة   و
مكنتطا من تَقي  شطرة و مكانة َبأً بطا على المستوى الوطنر  اصة مؤسسات الإتصاَت و 

 البناء و الأش ا  اليمومية و الإكترونيو و الكطرو منسلر َ 
   اعفت مجطوداتطا و أنشطتطا  على أَنَّ مؤسساتط    % 56اليوان  أنراد اليينة وبنسبة تفو

الموجطة ل دمة الياملاء وتمثلت بالأساً نر الد و  نر أسوا  جديدة ومن  لا  مستراتيجيات 



 الفصل الرابع: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط
 

273 

 

 %32َ0التنويى نر الأسوا  و   ا لتَقي  التميس و دمة الياملاء   ووان  بشدة  ك لو وبنسبة  
مَايدون للفكرة ن ير عد  من أنراد اليينة     %12.9وسجلنا نسبة . 62 الفقرة على مَتوى 

 ممتلاكط  اجابة على مستوا   أو عد  قيا  مؤسساتط  بالتويى أصلاَ  
  من أنراد اليينة أَنَّ  %46.9ما جاء نر الفقرة السابقة َي  سجلنا ما نسبتَ  58الفقرة تؤكد

قو  مؤسساتط  َققت بيض الأ دا، منطا اَستقرار  و النمو نر السو  و و الأمر المبد ر كر ت
  مى تسجي  نسبة  %31.3المؤسسة بالتنويى نر أسوا  أ رى   ووان  بشدة على الفقرة ما نسبتَ 

 بدون رأ َ %12.5من المستجوبين َ يوانقون الفقرة و تسجي  نسبة  % 3َ0
  أَنَّ المؤسسات مَ َّ الدراسة  %22.85ب  ومن  لا  ميام  الإ تلا، المقدر 67الفقرة تؤكد

تاجية ومنطا اَن فاض نر التكالي، الإنتاجية أ  تَقي  سيطرة على تكاليفطا ومنَ َققت أ داناى من
،  %21.9 الرأ   كما يوانقَ بشدة ما نسبتَ %48.4 تَقي  عنصر التنانسية و يوان  ما نسبتَ

من أنراد اليينة مَايدة للفقرة و نرجى  لو ليد  دراية المبَوثين  %23.4 و بالمقاب  نجد نسبة
أو أَنَّ  ناو أ دا، أ رى غير التكالي، المن ف ة ت  تَقيقطا نر رأيط َ و بمقابلتنا  للتكالي،

لبيض المسؤولين أو المديرين نمؤسساتط  تسيى لتَقي    ا الينصر وييتبرونَ من ركا س 
دة الواَدة من  التنانسية   ومنط  من   ب ملى اعتبار أَنََّ مَور عملَ التسيير  بانقاص الوَ

  التكالي،َ
  مما يد  على وجود متفا  بين أنراد اليينة  %25.35 ميام  م تلا، قدر ب 65الفقرة سجلت

على  ناو تَقي  لمؤسساتط  للتميس نر  دمة الياملاء من طر، المو فين و اليما   نقد وان  
على  لو  مى تسجي  نسبة  %17.2 على  لو   ووان  بشدة ما نسبتَ %62.9ما نسبتَ 

اد المَايدين للفقرة و مَتوا ا   وطبيا ت  ملاَ تنا لتصرنات بيض عما  و من الأنر   12.9%
مو فر  المؤسسات مَ  الدراسة  و ال ين أبدوْا تميساى  اصة نر الصيانة  تقدي  الننص   اَرشاد 
و ك لو التوجيَ السلي  لَ  مشاكلَ  وسج   لو بال صوص نر مؤسسات تجارة السيارات و 

 ونيو و الكطرومنسلرَالإتصاَت و الإلكتر 
  من الأنراد المستجوبين على أَنَّ  ناو تَق  لمجموعة ا دا، منطا %43.8لقد كانت موانقة نسبة

ك لو على مَتوى  %28.1عد  تَو  الياملاء ملى منانسين آ رين   ووان  بشدة ما نسبتَ 
طما وداَ على عد  م  ييتبر   ا من وجطة ن ر مدارة اليلاقات مى الياملاء عاملا م ،57الفقرة 
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وجود نية نر التَو  و اَتفا  بَصة الياملاء و منطا معداد برامع لإدارة اليلاقات مى الياملاء 
على  لو و تسجي  نسبة َياد تقدر % 7.8 نر المدى الطوي   بالمقاب  َ يوان  ما نسبتَ

 من بين مفردات اليينةَ %17.2ب
  م  وان  ما نسبتَ ، %31.25م  م تلا، يقدر ب نر المرتبة الأ يرة و بميا 63الفقرة تأتى

على أَنَّ  ناو تطوير و مبتكار منتجات جديدة لتدعي  المنتجات القا مة أوالقديمة و  ا  37.5%
تماشيا مى متطلبات السو  و َاجات الياملاء المتجددة و المستمرة  بالمقاب  َ يوان  ما نسبتَ 

من المستجوبين مَايدة للفقرة َ   %25.2ة على  لو  و بالمقاب  ت  تسجي  نسب 9.4%
َعتقاد   أَنََّ َ يوجد مبتكار أو َ تقو  المؤسسة بالإبتكار اصلا أو أَنَّ مؤسساتط  تقو  بالتقليد 

 للمنتجات المتواجدة نر السو  و نقطَ
         

ــــــــــابع مســــــاوية ل محــــــور المتغير الت فقرات لجميع الحسابيالوسط  أان   يتبين عامة وبصفة    
 Tوقيمة، %11.22، وبمعامل الإختلاف  المساوي ل  2.452معياريا يساوي  او إنحراف 4.22

 مستوى عند 131166 ل والمساوية الجدولية T قيمة من أكبر 613111ل  المساوية و المحسوبة
ن  مؤسساتهم تحقق بعض النتائج على  أا  العينة لأفراد موافقة هناك أان   يتبين 1312 ل مساو  معنوية

عامة و نتائج على مستوى الوظائف  نظير بعض المجهودات و البرامج المتعلقة بخدمة العُملاء، وقد 
 ضاعفت مجهوداتها التسويقية الموجهة للعُملاء و للتميز في خدمته
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  المبحث الثالث: إختبار الفرضيات و النتائج
 مى اليلاقات مدارة برامع مت يرات تأثير مدى َو   المقتر  و جالنم المبَ    ا نر ن تبر

ة الياملاء الدراسةَ و  ا نر مطار اَ دا،  نر يات م تبار  لا  من المؤسسة تنانسية على المقترَ
المرجوة من الدراسةَ  كما نريد أَنَّ نو   بيض النواَر المتيلقة بكيفية م تبار الفر يات  بإعتمادنا 

وا  تبارات المقارنات  One-Way-Anovaَلي  الإنَدار  تَلي  التباين الأَاد  على أسلوب ت
 لإ تبار الفر يات المو وعة  و  ا بإعتمادنا قاعدة القرار التالية: -Tukeyالمت يرية 

   نقب  نر ية اليدH0  م ا كانت قيمة(F) المَسوبة أق  من قيمة (F) المجدولة وقيمةsig 
 2.95َو  ا عند مستوى ثقة  ،2.25أكبر من مستوى المينوية 

   نرنض نر ية اليدH0  م ا كانت قيمة(F) المَسوبة أكبر من قيمة (F) المجدولة وقيمةsig 
 2.95َ  و  ا عند مستوى ثقة 2.22أق  من مستوى المينوية 

 ،H0لإ تبار الفر يات   َي  ستكون قاعدة القرار رنض نر ية  اليد   T-Testكما سنقو  بإ تبار 
مَسوبة و الناتجة من البرنامع ال T-testم ا كانت قيمة   H1ا ينتع عنَ قبو  الفر ية البديلة مم

ا   63ودرجة َرية   2.95المجدولة بمستوى ثقة  T-testمن قيمة  أكبر   SPSSالإَصا ر 
(n-1 )  َ 

 
و  سنق المطلب الأول: إختبار مدى  تطبيق متغيرات المتغير المستقل و أهميتها النسبية:

نر   ا المطلب بإ تبار مدى تطبي   وتبنر أنراد اليينة لمفطو  مدارة اليلاقات مى 
ة و   ا َسب وجطة  الياملاء و ك لو لإ تبار درجة أ مية المت يرات الأربية المقترَ

 ن ر المبَوثين من أنراد اليينةَ
 : و القائلة ب:أولًا: إختبار الفرضية الرئيسية الأولى

يوجد تبنر و مدراو  لمفطو  مدارة اليلاقات مى الياملاء لدى مسؤولر : لا  H0الفرضية الصفرية 
  ومسير  المؤسسات  الإقتصادية مَ  الدراسةَ

لدى مسؤولر ومسير   يوجد تبنر و مدراو لمفطو  مدارة اليلاقات مى الياملاء: H1الفرضية البديلة 
 المؤسسات  الإقتصادية مَ  الدراسةَ
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-One sample –tلليينة الواَدة t-testا  و م تبار الفر ية سنست د  م تبارول جابة على السؤ  
test.  بمقارنة المتوسط الَسابر لمت يرات مدارة اليلاقات مى الياملاء مى المتوسط الَسابر المفترض
  Tقيمة    و قاعدة القرار نر الإ تبار  ر قبو   الفر ية م ا كانت 4َ42عند مستوى المينوية   3.4
وقدرت   4َ32عند مستوى الثقة  4َ42الجدولية بمستوى مينوية   Tمَسوبة أكبر من قيمة ال
 َ والجدو  التالر يو   نتا ع الإ تبارَ 92و درجة َرية  0َ339ب

( يوضح إختبار العينة الواحدة لمقارنة متوسط الإجابات مع المتوسط الحسابي 46الجدول رقم )
 3.41المفترض 

 قيمة  T 4.3=   المتوسط المفترض
مستوى الثقة  95% المحسو بة الفرق بين  

 المتوسطين
مستوى 
 المعنوية

  قيمة T درجة الحرية

 أقل قيمة أعلى قيمة الجدولية

0,5285 0,2754 0,40197 00000 36 70..1 306.. 

  SPSSا  م رجات على بالإعتماد و الباَ  معداد من: المصدر
 

 وتبنر قبو  تيطر  لو من أكبر تكون قيمة أ ُّ   ومنَ للموانقة  الدنيا القيمة تمث  304 القيمة من
 ليكرت القرار قاعدة تَت 304 القيمة م تيار ت  وقد الدراسة  مَ  المؤسسات مسير  و لمسؤولر

 بين ما بشدة موان  و موان  درجةا  أمَّا( 202 -1القيمتين مابين موان  موان   غير درجة: ايلر كما
 المَسوبة T وقيمة  4045 من أق  المينوية قيمة أَنَّ  أعلان الجدو  من نلاَ  و  (5-3َ4 القيمتين
  الفر ية برنض نقر نإننا .10007   المساوية و المجدولة  Tقيمة من أكبر 20340   المساوية

H0 َالفر ية نقب  و H1. لا  ومن الياملاء مى اليلاقات مدارة لمفطو  لتبنر وجود  ناو أَنَّ أي  
ة لمت يراتا  قيمة أَنَّ  كماَ الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر لدى  المقترَ

 على اليينة أنراد لموانقة الممث ( 402-304ا للمجا  تنتمر 30842   المساو  الَسابر المتوسط
 َالياملاء مى اليلاقات مدارة مت يرات

  الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات ير مس و مسؤولر مدراو و تبنر درجة ميرنة ك لو ويمكن
 :التالية الفرعية الفر يات م تبار  لا  من و  ا َدة على كلا  الياملاء مى اليلاقات مدارة لمت يرات

                                                 
1

  (87قم )ر مُلحقأنظر ال - 
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 الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو: الأولى الفرعية الفرضية -
  الياملاء؛ مى اليلاقات بإدارة المتيلقة وابطالر  و الإستراتيجيات لمت ير الدراسة مَ 

  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو: الثانية الفرعية الفرضية  -
 مى اليلاقات بإدارة المتيلقة بالسياسات المتيلقة السياسات لمت ير الدراسة مَ  الإقتصادية
 الياملاء؛

 الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من اومدر  و تبنر  ناو: الثالثة الفرعية الفرضية -
 الياملاء؛ مى اليلاقات مدارة ببرامع لمت ير الدراسة مَ 

 الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو: الرابعة الفرعية الفرضية -
 َءالياملا مى اليلاقات لإدارة الداعمة اليمليات و النشطة لمت ير الدراسة مَ 

 :الآتر الجدو  على سنَص  1312 الثقة مستوى عند T-Test لإ تبار وونقا 

  المؤسسات مسيري و مسؤولي إدراك و تبني لدرجة Test-T إختبار نتائج يوضح( 16) رقم الجدول
 .1حدى على كل العُملاء مع العلاقات إدارة لمتغيرات  الدراسة محل الإقتصادية

 0.3 المفترض المتوسط 
 tقيمة  يراتالمتغ

 المجدولة
 tقيمة 

 المحسوبة 
مستوى 
 المعنوية 

 المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

مستوى الثقة  %95  
قيمة دنىأ  أعلى قيمة 

 المتعلقة والروابط الإستراتيجيات متغير
 العُملاء مع العلاقات إدارة ببرامج

1.997 

5,162 0,000 3,7656 0,36563 0,2241 0,5072 

 إدارة ببرامج المرتبطة السياسات متغير
 0,7614 0,5232 0,64228 4,0423 0,000 10,777 العُملاء مع العلاقات

 العلاقات بإدارة المتعلقة البرامج متغير
 0,5295 0,2712 0,40035 3,8003 0,000 6,195   العُملاء مع

 الداعمة العمليات و الأنشطة متغير
 0,3874 0,0118 0,19961 3,5996 0,038 2,124 لاءالعُم علاقات إدارة لبرامج

 SPSS ا  برنامع على بالإعتماد و الباَ  معداد من :المصدر

 

 

 

                                                 
1

 (81رقم ) مُلحقأنظر ال - 
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 :كالآتي ترتيبها حسب و السابقة الفرضيات إختبار يمكننا الأخير الجدول خلال من

   يةالمساو  و المجدولة T قيمة من أكبر 23175   المساوية و المَسوبة  Tقيمة بمأَنَّ   -1
 الأولى الفرعية الصفرية  الفر ية قبو  يؤكد نط ا  4045 من أكبر مينوية وبمستوى 10007

 الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو أَنَّ  أ ْ 
  الياملاء؛ مى اليلاقات بإدارة المتيلقة والروابط ل ستراتيجيات

   المساوية و المجدولة T قيمة من أكبر 113666   المساوية و المَسوبة  Tقيمة بمأَنَّ  -2
 أ ْ  الثانية الفرعية الصفرية الفر ية قبو  يؤكد نط ا  4045 من أكبر مينوية وبمستوى 10007

 الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو أَنَّ 
 الياملاء؛ مى اليلاقات بإدارة قةالمتيل بالسياسات المتيلقة للسياسات

   المساوية و المجدولة T قيمة من أكبر 73112   المساوية و المَسوبة  Tقيمة بماأنَّ  -3
 أ  الثالثة الفرعية الصفرية الفر ية قبو  يؤكد نط ا  4045 من أكبر مينوية وبمستوى 10007

 الدراسة مَ  قتصاديةالإ  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو أَنَّ 
 الياملاء؛ مى اليلاقات بإدارة المتيلقة للبرامع

   المساوية و المجدولة T قيمة من أكبر 53151   المساوية و المَسوبة  Tقيمة بماأَنَّ   -4
 أ  الثالثة الفرعية الصفرية الفر ية قبو  يؤكد نط ا  4045 من أكبر مينوية وبمستوى 10007

 الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر طر، من مدراو و تبنر  ناو أَنَّ 

 َ الياملاء مى اليلاقات مدارة لبرامع الداعمة اليمليات و للأنشطة
 المتوسط أَنَّ  على يد  مما موجب  و المتوسطات بين الفرو  جميى أَنَّ  ك لو يلاَ  و    

 َ% 05 ثقةال مجا  َدود  من و 931 المفترض المتوسط من أكبر الَسابر
 

سو، نتطر  ملى طريقة المقارنات  إختبار أهمية متغيرات إدارة العلاقات مع العُملاء المقترحة.: ثانيا
بالنسبة  CRMالسوجية التر من  لالطا يمكن مست دامطا نر َالة ميرنة مدى تطبي  ميايير 

جراء التقدير على كانة المؤسسات الأا رى  منَّ ا لميلومات المتَص  عليطا للمؤسسات مَ  الدراسة وا 
تفيدنا نر و ى أ مية لإتجا ات التطوير  -مسؤولو و مسيرو المؤسسات مَ  الدراسة-من ال براء

ء المسيرين و المسؤولينَ  والتَسين المستمر من قب   ؤَ
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 ميايير تطبي  مدى أساسطا على نقي  الطريقة    ن  لا  من :1الزوجية المقارنات طريقة -
CRM َمستجوب ك  رأ  ملى باَستناد المؤسسات قب  من أ ميتط  درجة َي  من 

نقو  بمقارنة الميايير سوجيا وبيرض نتا ع التقيي  على شك  علاقات اأكبر  أص ر  متياد (  
مثلا م ا كان  transitiveمن   ن الطريقة تتمتى بصفة ال صوصية و ر أَنَّطا َ تفترض شرط التيد  

X Yو   Y   ية التيد  نستنتع أَنَّ نأَنََّ ومن  اصX     و  ا ما ييد الميسة الجو رية لط ن
 الطريقةَ

من مقابلة   ن الميايير يت  مثباتطا على شك  مصفونة مربية للمقارنات السوجية بشك  اشارات 
 َ  و يت  عرض أسواج الميايير طبقا لنتا ع الإستبيان كما يلر:     

 يير(: مقارنة أزواج المعا48الجدول رقم )

X4 X3 X2 X1  
        X1 
        X2 
        X3 
        X4 

 
  من عد   transposéeللَصو  على المصفونة المربية نقو  ب رب المصفونة نر منقولطا 

التيد  يمكن م طار ا من  لا  م طط نتا ع مقارنة أربية ميايير االإستراتيجيات  السياسات  البرامع  
 اَنشطة(َ

 
 
 
 

 

                                                 
1

 Louis انشا ا را د القياً النفسر اَمريكر  و التر méthode de Comparaison par paires طريقة المقارنات الزوجية: - 
Leon Thurstone(0227) 
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 (:مقارنة أزواج المعايير37شكل رقم )ال
 

 
 
 
  

 

 

 مت ير  لو ن ى المصفونة المربية بالشك  التالر:

ijA a    

11 12 1

21 22 2

1 2

, .............

, .............

...........................

, .............

n

n

n n nn

a a a

a a a
A

a a a

 
 
 
 
 
 

 

 و نا يكون:

y+0     م ا كانXi   Xj  

Xi   Xj     0 م ا كان 

Xi   Xj    م ا كان      

       َي  

y0( نمثلا 2  0  2  3   0ميقو   من الَدود الميطاة انر نا:   :  ر أَ ُّ عدد=y  
 وعند ا نإنَّ مصفونة المقارنات السوجية تأ   شك  الجدو  التالر:

 تكافؤ
 

Equivalence 
J i i=J 

 اكبر 
 

Supérieur 
J i i >J 

X1 

X4 X3 

X2 
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 (: مصفوفة المقارنات الزوجية49الجدول رقم )

X4 X3 X2 X1  
0 0 3 0 X1 
4 4 0 4 X2 
0 0 3 2 X3 
0 2 3 2 X4 

على شك  شياع  CRM" لميايير k( "من الرتبة"itérationsالتكرارية ا ند   نر الَسابات مفطو  القوة
  يت  بَساب القوة التكرارية للينصر k=1,2,3,….n  والتر تتَدد بالشك  اليا  َي  P(k)عمود –

) ( بالميادلة:X1الأو  االإستراتيجيات   ) 1

1

.
n

i k ij jk

j

p a p 



 

نر بداية الَساب يت  أ    P(k)عمود المصفونة على   Aأْ  أَنََّ بمثابة توسيى اسطر المصفونة
 P1(0)=1يت  أ    P1(k)  أ  أَنََّ من أج  تَديد P(k)=1القوة التكرارية 

P1(0)=1,          P2(0)=1,           P3(0)=1,         P4(0)=1 

  P(1) وبنتيجة للَسابات نَص  على المصفونة P(0) ( بي0ننقو  بإجراء  رب المصفونة الأولية ا
 و ر القوة التكرارية من المرتبة الأولىَ

i :ييبر عن القيمة اليملية نر   ن الطريقة 

  
 ( )  

  ( )

∑   ( ) 
   

 

لة الثالثة امثلا(  نجر  الَسابات ونتوق، عند المرَ

1

1

.
n

ij jk

j

a p 



 

لة الأولى  و:  َسابات تكرارات المرَ
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P(1)=(
        
        
        
        

) (
 
 
 
 

) = (
 
 
 
 

) 

  
 ( )   

 

  
                     

 ( )   
 

  
        

  
 ( )   

 

  
                    

 ( )   
 

  
        

 :P(3)و P(2)وبنفً الطريقة نتَص  على 

P(2)=(
 
 
  
  

)         ( )               ,       ( )          

  
 ( )           ,       ( )         

P(3)=(
 
 
  
  

)         ( )                 ,       ( )          

  
 ( )            ,       ( )          

  تكرارات نانَ يت  اَقتراب بدقة من قيمةمن  لا  نتا ع القيا  بإعداد ال
  منَّ نتا ع َساب القوة  

 التكرارية  ر كما يلر نر الجدو  التالر:

 (: معاملات التثقيل )أوزان(:52الجدول رقم )

  
 ( )   ( )   

 ( )   ( )   
 ( )   ( ) X4 X3 X2 X1  

0.07325 7 0.113 2 4َ0192 3 4 4 3 0 X1 

4َ4042 0 4َ433 0 4َ4932 0 4 4 0 4 X2 

4َ394 32 4َ332 02 4َ2032 2 4 0 3 3 X3 

4َ92932 92 4َ291 25 0.4375 7 0 3 3 3 X4 
1 96 1 44 1 16      

ن  لا  درجة أ ميتط  م CRMالمَسوبة نر التكرارات الأ يرة تسم  بتقيي  مدى تطبي   pi(k)منَّ قي  

( اَنشطة X3وX4 من قب  المؤسسات  و ك ا نمت ير َساب   ن المياملات وجدنا أَنَّ الينصرين ا 
 َ-َسب طريقة ثيرستون -والبرامع  ما الأكثر أ مية من قب  تقيي  ال براء
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 ر يةالف بإ تبار سنقو  الفص    ا نر  المطلب الثاني : إختبار الإرتباطات بين  المتغيرات
ة الأربية المت يرات بين الموجود الإرتباط ميام  ايجاد  لا  من   ا و الثانية الر يسية  لإدارة المقترَ
  وتنصَ المؤسسة تنانسية التابى والمت ير  َدى على مت ير ك  و مجتمية الياملاء مى اليلاقات
 :أان ه على الثانية الرئيسية الفرضية

ة الياملاء  مى اليلاقات مدارة مت يرات بين علاقة توجد َ : H0الفر ية الصفرية   المقترَ
 َالأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من عينة لدى المؤسسة وتنانسية

ة الياملاء  مى اليلاقات مدارة مت يرات بين علاقة توجد :  H1الفر ية البديلة  وتنانسية المقترَ
 َالأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من عينة لدى المؤسسة

 :التالية النتيجة ملى التوص  ت  الإَصا ية الميالجة ومت ير

 1المؤسسة وتنافسية العُملاء مع العلاقات إدارة متغيرات محور بين العلاقة يوضح( 21) رقم الجدول

 القرار و....تنافسية المؤسسة            
قات مع متغيرات إدارة العلا

 العُملاء المقترحة
 4َ40دا  عند  **0.588  ميام  الإرتباط
 0,222 مستوى المينوية
 64 َج  اليينة

  2.66ساوي ت 64ودرجة حرية  2.21الجدولية عند مستوى معنوية  Tيمة ق

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع المصدر: 
  

 الدرجة بين بيرسون الإرتباط ميام  قيمة ملى وبالن ر( 51ا رق  أعلان الجدو   لا  من 
ة الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع مت يرات نر للأنراد الكلية  مستبيان نر الكلية درجاتط  مى  المقترَ
 الدرجة بين الإرتباط أَنَّ  يينر و  ا وموجبة  متوسطة قيمة و ر ،(1329ا بل ت التر المؤسسة تنانسية
  و المؤسسة تنانسية مستبيان نر الكلية درجاتط  و الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر نرادللأ الكلية
 اليلاقات مدارة برامع  مت يرات من الأو  الإستبيان نر الدرجات ارتفيت كلما أَنََّ أ    طرد  مرتباط
ة الياملاء مى   الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من عينة لدى المقترَ

                                                 
1

 (.60أنظر المُلحق رقم ) - 
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 دالة جاءت الإرتباط   ا نتيجة أَنَّ  كما   صَي  واليكً المؤسسة تنانسية مستبيان نر درجاتط  ارتفيت
 القا لة فر يةال قبو  يمكن بأَنََّ القو  نستطيى ومنَ ،(α=1011ا ألفا المينوية مستوى عند مَصا يا
ة الياملاء مى اتاليلاق مدارة برامع مت يرات بين مرتباطية علاقة بوجود  لدى المؤسسة وتنانسية  المقترَ
و %َ 1 بنسبة ال طأ نر الوقوع اَتما  مى% 11  و النتيجة   ن من التأكد ونسبة الدراسة  عينة

ي طر الجدو  الموالر مياملات الإرتباط بين مت يرات النمو ج  َي  أَنَّ كن َّ نسب ميام  الإرتباط بين 
  (4َ04َر التابى  ر أكثر من االمت يرات المستقلة والمت ي

 العُملاء مع العلاقات لإدارة الأربعة المتغيرات بين الإرتباطات معامل يوضح( 25) رقم الجدول
 1المؤسسة وتنافسية

 القرار معامل الإرتباط  بين المتغير . . .وتنافسية المؤسسة 
1,503 متغير الإستراتيجيات

**
 4َ40دا  عند  

1,573 متغير السياسات
**

 

0.511 متغير البرامج
**

 

477, 1 متغير الأنشطة
**

 

0.588 برامج إدارة علاقات العُملاء
**

 

 SPSS برنامع على بالإعتماد و الباَ  معداد من:  المصدر

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1

 (.66أنظر المُلحق رقم ) - 
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من  لا    ا المطلب الثالث : إختبار تأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابع. 
ر ية الثالثة الر يسية و  ا بإست دا  الأسلوب الإَصا ر تَلي  الإنَدار المطلب سنَاو  م تبار الف

ة  ونرى مدى تأثير   ن  المتيدد و ك ا الإنَدار البسيط لك  مت ير من المت يرات الأربية المقترَ
 المت يرات المستقلة على المت ير التابى و مَاولة بناء ميادلة للتنبؤَ

 
 ومفاد ا: :ةأولًا: الفرضية الرئيسية الثالث

َ يوجد أثر  و مينوية مَصا ية بين المت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاقات :   0Hالفرضية الصفرية  
 مى الياملاء وتنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ

ات مى يوجد أثر  و مينوية مَصا ية بين المت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاق :  H1الفرضية البديلة
 الياملاء وتنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ

للتَق  من الأثر المَتم   Entreوبطريقة   لإ تبار   ن الفر ية ت  مست دا  م تبار الإنَدار المتيدد
ة ا الإستراتيجيات  السياسات   للمت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقترَ

ليات واَنشطة( مجتمية نر تَقي  تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة البرامع  اليم
 الأغواطَ و الجدو  التالر يبين نتا ع التَلي :

 
 الأربعة للمتغيرات ANOVA التباين وتحليل المتعدد الإنحدار تحليل نتائج يوضح( 29)رقم الجدول

 .الأغواط بمدينة قتصاديةالإ المؤسسات وتنافسية العُملاء مع العلاقات إدارة لبرامج

 
 البيان

ميام  
  R الإرتباط
 

ميام  
  R2 التَديد
 

ميام  
  B الإنَدار
 

   Fقيمة
 المَسوبة

مستوى 
  Sig المينوية
 

 درجات الَرية
 

المتغيرات الأربعة لبرامج إدارة  
 العلاقات مع العُملاء

1.207 1.381 0.802 2.152 4َ444 4 
59 
63 

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع  :المصدر  

 
 



 الفصل الرابع: دراسة ميدانية لبعض المؤسسات الإقتصادية بمدينة الأغواط
 

282 

 

ة                 ( أثر 22يو   الجدو  رق  ا المت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقترَ
االإستراتيجيات  السياسات  البرامع  اليمليات و اَنشطة( مجتمية نر تَقي  تنانسية 

بمدينة الأغواطَ َي   أ طرت نتا ع التَلي  الإَصا ر وجود أثر  و  المؤسسات الإقتصادية 
 بين ومتوسطة موجبة علاقة وجود أ ْ  R = 2.617 ميام  الإرتباطمينوية مَصا ية  م  بلغ 

 من %99 قيمتَ ما أَنَّ  أ    R2  =13991التَديد ميام  بلغ و ،%7136 ب تقدر المت يرين
مَدى المت يرات الأربية  نر الت ير عن ناتع الدراسة  مَ المؤسسات تنانسية نر الت يرات

ة ا الإستراتيجيات  السياسات  البرامع  اليمليات و  لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقترَ
و ر تيتبر نسبية مقبولة نر الدراسات الكيفية بإعتبارنا نقيً وجطات الن ر مسير    اَنشطة(

و  ا يينر أَنَّ السيادة بدرجة  =0.802Bة درجة التأثيركما بل ت قيم و مسؤولر مؤسساتَ
ةواَدة نر  سيؤد  ملى   مَدى المت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقترَ

 Fقيمة  وتؤكد  مينوية   ا الأثر 1.812سيادة  تنانسية المؤسسات مَ  الدراسة بقيمة 
 H0 مما يؤكد رنض الفر ية 2.25 مستوى و ر دالة عند 9.054ب  المَسوبة و المقدرة

 والتر تنص على أَنََّ:. H1ونقب  الفر ية 
المقترحة لبرامج إدارة العلاقات   يوجد أثر ذو معنوية إحصائية بين المتغيرات الأربعة      

 مع العُملاء و تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط.
   نإنََّ يمكننا كتابة ميادلة1(03و تبيا للملَ  رق  اوبناء على نتا ع البرنامع الإَصا ر 

الإنَدار المتيدد ال اصة بالتنبؤ بمت ير تنانسية المؤسسات الإقتصادية مَ  الدراسة  من  لا  
ة  كما يلر:  المت يرات الأربية المقترَ

Y =1.812 + 0.003 str .+ 0.450 poli.  -0.79 prog . + 0.189 acti. 
 

 أَْ  أَنَّ :
    2.452+مت ير الإستراتيجيات  2.223+ 1.812 ت ير تنانسية المؤسسات مَ  الدراسة =م

 َمت ير اَنشطة واليمليات 2.189+ مت ير البرامع  2.279 -مت ير السياسات
 

                                                 
1

 (.68أنظر المُلحق رقم ) - 
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قد أعطت قيما مرنو ة   sigومن  لا  النتا ع المتَص  عنطا  دا ما يت   أَنَّ قي  مستوى المينوية 
 ببرامع المرتبطة السياساتما عدى مت ير  2.25لأنََّطا أكبر من    H0فر ية الصفرية ليد  تَقيقطا ال

 الفر ية لتَقيقطا مقبولة   sig =0.007 المينوية مستوى قيمة كانت التر الياملاء مى اليلاقات مدارة
 : الميادلة لتصب   H1 البديلة

  متغير السياسات  2511.+  0.802 تنافسية المؤسسات محل الدراسة =              

 

و بالتالر نستنتع أَنَّ الت ير ال   يشم   السياسات  و الأكثر تأثيراى على تنانسية المؤسسات 
الإقتصادية  من باقر المت يرات الأا رى و  ا من  لا  سياسات المبييات و سياسات المسيع التسويقر 

 َملاءو ك ا سياسات  دمة الياملاء و سياسات مدارة شكاو  اليا 
وتم تقسيم الفرضية  الرئيسية السابقة إلى أربعة فرضيات فرعية كل على حدى لمعرفة أثر كل متغير 

 على حدى وهي كما يلي:
 ثانيا: الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الثالثة:

والروابط  على أَنََّ: َ يوجد أثر  و مينوية مَصا ية بين الإستراتيجيات 0H الصفرية الفرضية تنص 
 المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء و تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ

لإ تبار   ن الفر ية ت  مست دا  م تبار الإنَدار البسيط و تَ َّ التوص  ملى النتا ع المو َة نر 
 الجدو  التالر:
لمعرفة أثر  ANOVAلتباين ( يوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل ا54الجدول رقم)

الإستراتيجــــــــيات و الروابط المتعلقة ببرامج إدارة العلاقات مع العُملاء على تنافسية المؤسسات 
 1الإقتصادية  بمدينة الأغواط.

معامل  البيان
   R الإرتباط
 

معامل 
  R2 التحديد

 

معامل 
  B الإنحدار
 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
   Sigالمعنوية
 

ت درجا
 الحرية
 

متغير الإستراتيجيات والروابط 
المتعلقة ببرامج إدارة العلاقات مع 

 العُملاء

,5031 ,2531 2,519 21.255 4َ444 1 
62 
63 

 SPSS: من معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع المصدر

                                                 
1

 (.64رقم ) مُلحقر الأنظ - 
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رامع مدارة اليلاقات مى الإستراتيجيات و الروابط المتيلقة بب( أثر 20يو   الجدو  رق  ا
الياملاء على تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ َي  أ طرت نتا ع التَلي  الإَصا ر 

 موجبة علاقة وجود أ ْ  R = 2.523 ميام  الإرتباطوجود أثر  و مينوية مَصا ية   م  بلغ 
 قيمتَ ما أَنَّ  أ  R2  =13529التَديد ميام  وبلغ  ،%2139 ب تقدر المت يرين بين ومتوسطة

 الإستراتيجيات مستوى نر الت ير عن ناتع الدراسة مَ  المؤسسات تنانسية نر الت يرات من 5239%
و  ا  B=2.519 كما بل ت قيمة درجة التأثير والروابط المتيلقة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء َ
روابط برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء سيؤد  ملى  يينر أَنَّ السيادة بدرجة واَدة نر الإستراتيجيات و 

المَسوبة و  Fقيمة  وتؤكد  مينوية   ا الأثر 2.519سيادة  تنانسية المؤسسات مَ  الدراسة بقيمة 
ونقب   H0 مما يؤكد رنض الفر ية الصفرية 2.25 و ر دالة عند مستوى 22.955ب  المقدرة

 و التر تنص على أَنََّ:. H1الفر ية 

وجد أثر ذو معنوية إحصائية بين الإستراتيجيات و الروابط المتعلقة ببرامج إدارة العلاقات ي 
 َمع العُملاء و تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط

ومن الممكن أن نأ   ميادلة الإنَدار ال طر البسيط بين الإستراتيجيات و الروابط المتيلقة ببرامع مدارة 
 ياملاء و تنانسية المؤسسات كالآتر:اليلاقات مى ال

=2.519+0.399 str.(str)  Y 
 

 :ثالثا: الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الثالثة
 مدارة ببرامع المرتبطة للسياساتعلى أَنََّ: َ يوجد أثر  و مينوية مَصا ية  0H الصفرية الفرضية تنص

 قتصادية  بمدينة الأغواطَو تنانسية المؤسسات الإ الياملاء مى اليلاقات
لإ تبار   ن الفر ية ت  مست دا  م تبار الإنَدار البسيط  وت  التوص  ملى النتا ع المو َة نر 

 الجدو  التالر:
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 إدارة ببرامج المرتبطة السياساتلمعرفة أثر  ANOVA( يوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين 55الجدول رقم)
 .1على تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط العُملاء مع العلاقات

   

معامل  البيان
  R الإرتباط
 

معامل 
  R2 التحديد

 

 معامل الإنحدار
B  
 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
   Sigالمعنوية
 

درجات 
 الحرية
 

السياسات المرتبطة ببرامج 
 العلاقات مع العُملاء إدارة

,5731 ,3281 0.837 31.283 4َ444 1 
62 
63 

 SPSS: من معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع المصدر

السياسات المرتبطة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء على ( أثر 22يو   الجدو  رق  ا
تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ َي  أ طرت نتا ع التَلي  الإَصا ر وجود أثر  و 

 بين ومتوسطة موجبة علاقة وجود أ  R = 2.573 ميام  الإرتباطة مَصا ية   م  بلغ مينوي
 من %9539 قيمتَ ما أنَّ  أ    R2  =13959التَديد ميام  وبلغ  ،%2639 ب تقدر المت يرين
ببرامع  المرتبطة السياسات مستوى نر الت ير عن ناتع الدراسة مَ  المؤسسات تنانسية نر الت يرات
و  ا يينر أَنَّ السيادة بدرجة  =1.837B كما بل ت قيمة درجة التأثير يلاقات مى الياملاء َمدارة ال

واَدة نر السياسات المرتبطة ببرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء سيؤد  ملى  سيادة  تنانسية المؤسسات 
و ر  32.283ب  المَسوبة و المقدرة Fقيمة  وتؤكد  مينوية   ا الأثر 1.837مَ  الدراسة بقيمة 

 و التر تنص على أَنََّ:  H1ونقب  الفر ية  H0 مما يؤكد رنض الفر ية 2.25 دالة عند مستوى

يوجد أثر ذو معنوية إحصائية بين السياسات المرتبطة ببرامج إدارة العلاقات مع العُملاء  
 وتنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط.

لإنَدار ال طر البسيط بين السياسات المرتبطة ببرامع مدارة اليلاقات مى ومن الممكن أنْ نأ   ميادلة ا
 الياملاء و تنانسية المؤسسات كالآتر:

=1.837+0.541 Poli (poli) Y 
 
 

                                                 
1

 (.63رقم ) مُلحقأنظر ال - 
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 رابعا: الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثة:
مت ير البرامع المتيلقة بإدارة ل على أَنََّ: َ يوجد أثر  و مينوية مَصا ية 0H الصفرية الفرضيةتنص 

 اليلاقات مى الياملاء  و تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ
لإ تبار   ن الفر ية ت  مست دا  م تبار الإنَدار البسيط و ت  التوص  ملى النتا ع المو َة نر 

 الجدو  التالر:
 

لمعرفة أثر متغير البرامج  ANOVAاين ( يوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التب56الجدول رقم)
 .1المتعلقة بإدارة العلاقات مع العُملاء  على تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط

 معامل الإرتباط البيان
R  
 

معامل 
  R2 التحديد

 

معامل 
  B الإنحدار
 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
  Sig المعنوية
 

درجات 
 الحرية
 

متعلقة بإدارة متغير البرامج ال
 العلاقات مع العُملاء

1.51 1.25 2.322 21.22 4َ444 1 
62 
63 

 SPSS: من معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع المصدر

 

على مت ير البرامع المتيلقة بإدارة اليلاقات مى الياملاء ( أثر 29يو   الجدو  رق  ا
مدينة الأغواطَ َي  أ طرت نتا ع التَلي  الإَصا ر وجود أثر  و تنانسية المؤسسات الإقتصادية  ب

 المت يرين بين ومتوسطة موجبة علاقة وجود أ  R = 2.52 ميام  الإرتباطمينوية مَصا ية   م  بلغ 
 تنانسية نر الت يرات من %52 قيمتَ ما أَنَّ  أ    R2  =1352التَديد ميام  بلغ و ،%21 ب تقدر

و الروابط المتيلقة ببرامع مدارة  الإستراتيجيات مستوى نر الت ير عن ناتع سةالدرا مَ  المؤسسات
و  ا يينر أَنَّ السيادة بدرجة واَدة نر  B=2.369 كما بل ت قيمة درجة التأثير اليلاقات مى الياملاء َ

 دراسة بقيمةالبرامع المتيلقة بإدارة اليلاقات مى الياملاء سيؤد  ملى  سيادة  تنانسية المؤسسات مَ  ال
 2.25 و ر دالة عند مستوى 20.66ب  المَسوبة والمقدرة Fقيمة  وتؤكد  مينوية   ا الأثر 2.369

 و التر تنص على أَنََّ:  H1ونقب  الفر ية  H0 مما يؤكد رنض الفر ية

                                                 
1

 (.67أنظر المُلحق رقم )  - 
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يوجد أثر ذو معنوية إحصائية بين متغير البرامج المتعلقة بإدارة العلاقات مع العُملاء           
 و تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط.

ومن الممكن أنْ نأ   ميادلة الإنَدار ال طر البسيط بين مت ير البرامع المتيلقة بإدارة اليلاقات مى 
 الياملاء  و تنانسية المؤسسات كالآتر:

.= 2.369+0.435 prog(prog) Y  
 
 الثالثة: خامسا: الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية

 واليمليات الأنشطة بين مَصا ية مينوية  و أثر يوجد َ: أَنََّ على H0 الصفرية الفرضية تنص
 َالأغواط بمدينة  الإقتصادية المؤسسات تنانسية وَ الياملاء علاقات مدارة لبرامع  الداعمة

نتا ع المو َة نر لإ تبار   ن الفر ية ت  مست دا  م تبار الإنَدار البسيط   وت  التوص  ملى ال
 :الجدو  التالر

لمعرفة أثر الأنشطة  ANOVA( يوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين 57الجدول رقم)
والعمليات الداعمة  لبرامج إدارة علاقات العُملاء. على تنافسية المؤسسات الإقتصادية  

 .1بمدينة الأغواط
 معامل الإرتباط البيان

R  
 

 معامل التحديد
R2  

 

 معامل الإنحدار
B  
 

   Fقيمة
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية
Sig 
 

درجات 
 الحرية
 

و العمليات  الأنشطة
الداعمة  لبرامج إدارة 
 علاقات العُملاء.

1.277 1.228 0.289 08.312 4َ444 1 
62 
63 

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع  المصدر:

الأنشطة و اليمليات الداعمة  لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء ( أثر 29ق  ايو   الجدو  ر 
على تنانسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواطَ َي  أ طرت نتا ع التَلي  الإَصا ر وجود أثر 

 بين ومتوسطة موجبة علاقة وجود أ ْ  R = 2.477 ميام  الإرتباط و مينوية مَصا ية   م  بلغ 

                                                 
1

 (.61أنظر المُلحق رقم ) - 
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 من %5539 قيمتَ ما أَنَّ  أ    R2  =13559التَديد ميام  بلغ و ،%1636 ب تقدر رينالمت ي
الأنشطة واليمليات الداعمة  لبرامع  نر الت ير عن ناتع الدراسة مَ  المؤسسات تنانسية نر الت يرات

جة واَدة نر و  ا يينر أَنَّ السيادة بدر  B= 2.994 كما بل ت قيمة درجة التأثير مدارة علاقات الياملاءَ
سيؤد  ملى  سيادة  تنانسية المؤسسات الأنشطة و اليمليات الداعمة  لبرامع مدارة اليلاقات مى الياملاء 

و ر  18.329ب  المَسوبة والمقدرة F وتؤكد  مينوية   ا الأثر قيمة،  2.994مَ  الدراسة بقيمة 
و التر تنص   H1لفر ية البديلة ونقب  ا H0 لصفريةا مما يؤكد رنض الفر ية 2.25 دالة عند مستوى

 على أَنََّ:

يوجد أثر ذو معنوية إحصائية بين الأنشطة و العمليات الداعمة  لبرامج إدارة العلاقات       
 مع العُملاء و تنافسية المؤسسات الإقتصادية  بمدينة الأغواط.

يات الداعمة  لبرامع مدارة ومن الممكن أنْ نأ   ميادلة الإنَدار ال طر البسيط بين الأنشطة و اليمل
 اليلاقات مى الياملاء و تنانسية المؤسسات كالآتر:

=2.994+0.286 acti.(act) Y  
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 لا    ن نَاو  من  المطلب الرابع : إختبار الفروقات المتغيرية لدخول العوامل الوسيطة
كمت يرات وسيطة بين مت يرات  الفر يات اَجابة على مدى تأثير المت يرات الو يفية و الديم رانية

ة و تنانسية المؤسسات الإقتصادية مَ  الدراسةَ  برامع مدارة اليلاقات مى الياملاء المقترَ

 
 أولًا: الفرضية الرئيسية الرابعة:

َ يوجد نروقات  ات مينوية مَصا ية بين المت يرات الأربية لبرامع مدارة : H0الفرضية الصفرية  
ء بإ تلا، المت يرات الو يفة و الديم رانية المتمثلة نر االجنً  مجا  عم  اليلاقات مى الياملا

 المؤسسة   الو يفة   المؤ   اليلمر  ال برة المطنية(؛
يوجد نروقات  و مينوية مَصا ية بين المت يرات الأربية لبرامع مدارة اليلاقات  : H1الفرضية البديلة 

لمت يرات الديم رانية المتمثلة نر االجنً  مجا  عم  مى الياملاء بإ تلا، مت يرات الو يفة وا
 المؤسسة   الو يفة   المؤ   اليلمر  ال برة المطنية(َ

 Independent  م تبار مست دا  ت لإ تبار   ن الفر ية ت  تقسيمطا ملى  مسة نر يات نرعية  و 

Samples T-test    الصفرية  فر يةنقب  ال بمقت ان بالنسبة للفر ية الفرعية الأولى والH0 
 م ا  H0الصفرية  ونرنض الفر ية القيمة الجدولية  من أق  المَسوبة   (T)قيمة  كانت م ا

 الجدوليةَ القيمة من أكبر المَسوبة   (T)قيمة  كانت
 التباين تَلي  مست دا  ت  وال امسة نقد والرابية والثالثة الثانية الفر يات الفرعية أما لإ تبار
 F قيمة  كانت م ا H0الصفرية  الفر ية عليَ نقب  بناء و One Way Anovaالأَاد  
    ونرنض0.05من اكبر المَاور لجميى القيمة الجدولية  أومستوى المينوية من أق  المَسوبة
 المينوية ومستوى .القيمة الجدولية من أكبر المَسوبة Fقيمة  كانت  م ا  H0اليَدَميةن  الفر ية
 َالفر يات م تبار لنتا ع عرض يلر ونيماَ 0.05 من  اق  المَاور لجميى
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 الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الرئيسية الرابعة: ثانيا:
 عينة لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر نرو  توجدعلى أَنََّ: َ  H0 الصفرية الفرضية نصت

 الجنً مت ير ملى ترجى الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من
توصلنا ملى النتا ع و  Independent Samples T-test م تبار مست دا لإ تبار   ن الفر ية ت  

 المو َة نر الجدو  التالر:
 1العُملاء علاقات إدارة برامج في الجنسين بين الفروق يوضح( 29) رقم الجدول

درجات الأفراد على 
إستبيان برامج إدارة 

 ءعلاقات العُملا

م تبار 
التجانً 
 Fليفين 

مستوى 
 المينوية

َج  
 اليينة

المتوسط 
 الَسابر

الإنَرا، 
 المييار 

درجة 
 الَرية

T مستوى  قيمة
 المينوية

 القرار

متغيرات 
برامج إدارة 
علاقات 
 العُملاء

 ذكور
 

4,224 

 

غير   1,405 -1,287 18,891 1,50693 3,8166 55 1,044
دال 
 إناث 2025

12 3,9623 0,27074 

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع   :المصدر

 مدارة برامع نر بل ت( Fا ليفين التجانً م تبار قيمة أَنَّ  نلاَ  أعلان( 58ا رق  الجدو   لا  من   
 ةالمينوي م تبار بإست دا  لنا يسم  مما مَصا يا دالة القيمة و  ن ،(10551) الياملاء مى اليلاقات

 َمتجانستين غير  مستقلتين ليينتين بالنسبة( Tا الإَصا ية

 الياملاء  مى اليلاقات مدارة برامع مت يرات نر بل ت والتر( Ttestا الفرو  م تبار قيمة ملى وبالن ر    
 بأَنََّ القو  يمكن وبالتالر  (α=4045ا ألفا المينوية مستوى عند دالة غير القيمة أَنَّ  نلاَ   (40445ا
 بيض ومسؤولر مطارات من عينة لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر الجنسين بين نرو  توجد َ

 مى %12  ر مليطا المتوص  النتيجة   ن من التأكد ونسبة   الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات
 %5َ بنسبة ال طأ نر الوقوع اَتما 

 

 

 

                                                 
1
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   لرئيسية الرابعة:للفرضية ا الثانية الفرعية الفرضية: ثالثا

 عينة لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر نرو  توجدَ : أَنََّ على H0 الصفرية الفرضية نصت 
 عم  مجا  مت ير ملى ترجى الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من

 :ليةالتا النتيجة ملى التوص  ت  الإَصا ية الميالجة ومت ير   المؤسسة

 برامج متغيرات في الدراسة عينة أفراد إجابات بين  ANOVA الأحادي التباين تحليل نتائج( 21) رقم الجدول
 1(خدمية ، صناعية ، تجارية)  المؤسسة عمل مجال لمتغير تبعا العُملاء مع العلاقات إدارة

 مستوى المينوية Fقيمة  متوسط المربيات درجة الَرية مجموع المربيات مصدر التباين المَييور

 المتغيرات الأربعة
 مجتمعة 

 0,027 3,841 0,904 2 1,808 بين المجموعات

 0,235 61 14,355 داخل المجموعات
 /////////// 63 16,163 المجموع

 

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع :المصدر

 نر بل ت والتر( Fا التباين تَلي  م تبار قيمة ملى  روبالن أعلان( 50ا رق  الجدو   لا  من        
 مستوى عند دالة جاءت القيمة   ن أَنَّ  نلاَ ( 3,841ا الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع مستبيان
 مدارة برامع نر الدراسة عينة أنراد بين نرو  توجد بأَنََّ القو  يمكن وبالتالر  (α=4045ا ألفا المينوية
 مى %12  و النتيجة   ن من التأكد ونسبة    المؤسسة عم  مجا  لمت ير تبيا لياملاءا مى اليلاقات
 %.2 بنسبة ال طأ نر الوقوع اَتما 

 كانت م ا ما َالة نر الفرو  كانت من لصال  يَدد َ( Fا الإَصا ية المينوية م تبار أَنَّ  وبما     
 من لصال  لتَديد و  ا( Tukeyا توكر ميام  ست دا م ملى نلجأ نإ نّنَّا الَالة   ن نر كما دالة الفرو 
 أنراد لصال  كانت الفروقات متوسط أَنَّ  نلاَ  َي ( 24ا رق  الجدو  بينَ ما و  ا الفرو  لطا كانت
 :التالر بالجدو  مبين  و كما   ال دمر الطابى  ات بالمؤسسات ييملون ال ين الدراسة عينة
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 1العُملاء علاقات إدارة برامج في الفروق كانت من لصالح تحديد بهدف المتغيرية المقارنات يوضح( 71) رقم الجدول

 المتغيرية للمقارنات  TUKEY معامل  العُملاء مع العلاقات إدارة متغيرات 

 عمل مجال
 (I) المؤسسة

مجا  عم  
 (J)المؤسسة 

 ال طأ المييار  (I-Jمتوسط الفروقات ا
مستوى 
 المينوية

 0,991 0,12328 0,01611 اعية صن  تجارية

 0,021 0,35358 (*)0,97271 خدمية 

 0,991 0,12328 0,01611- تجارية   صناعية

 0,024 0,35427 (*)0,95660 خدمية 

 0,021 0,35358 (*)0,97271- تجارية   خدمية

 0,024 0,35427 (*)0,95660- صناعية 

 (α=1010) عند دالة الفروق متوسطات.*
 Spsمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع : درالمص 

   للفرضية الرئيسية الرابعة: الثالثة الفرعية الفرضية: رابعا

 عينة لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر نرو  توجدَ : أَنََّ على H0 الصفرية الفرضية نصت 
 ومت ير الو يفة  مت ير ملى ترجى الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من

 :التالية النتيجة ملى التوص  تَ َّ  الإَصا ية الميالجة

 العُملاء مع العلاقات إدارة برامج في الدراسة عينة أفراد إجابات بين الفروق يوضح( 71) رقم الجدول
 (مسير أو إداري مصلحة، أو قسم رئيس مدير،)   2الوظيفة لمتغير تبعا

درجة  المربيات مجموع 
 الَرية

متوسط 
 المربيات

F مستوى  قيمة
 المينوية

 القرار

برامع مدارة 
علاقات 
 الياملاء

 داخل المجموعات
 

دال عند  0.027 3.846 2,905 2 1,810
 مابين المجموعات 2.25

 
14,353 61 2,235 

 الكلي
 

16,163 63  

 SPSSت برنامع معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجا من:المصدر
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 مستبيان نر بل ت والتر( Fا التباين تَلي  م تبار قيمة ملى وبالن ر أعلان( 21ا رق  الجدو   لا  من
 ألفا المينوية مستوى عند دالة جاءت القيمة   ن أَنَّ  نلاَ ( 93917ا الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع

 مى اليلاقات مدارة برامع نر الدراسة عينة أنراد نبي نرو  توجد بأَنََّ القو  يمكن وبالتالر  (α=1012ا
 ال طأ نر الوقوع اَتما  مى% 05  و النتيجة   ن من التأكد ونسبة    الو يفة لمت ير تبيا الياملاء
 %.2 بنسبة

 الفرو  كانت م ا ما َالة نر الفرو  من لصال  يَدد َ( Fا الإَصا ية المينوية م تبار أن وبما
 الفرو  من لصال  لتَديد و  ا ((Tukey توكر ميام  مست دا  ملى نلجأ نإننا الَالة   ن نر كما دالة
 ال ين الدراسة عينة أنراد لصال  كانت الفروقات متوسط أَنَّ  نلاَ  َي ( 22ا رق  الجدو  بينَ ما و  ا

 َالتالر بالجدو  مبين  و كما   المدير و يفة نر ييملون

 علاقات إدارة برامج في الفروق من لصالح تحديد بهدف المتغيرية المقارنات يوضح( 75) رقم الجدول
 1العُملاء

 للمقارنات المت يرية Tukeyميام   مدارة اليلاقات مى الياملاء 

 مستوى المينوية ال طأ المييار  (I-Jمتوسط الفروقات ا (J)الو يفة   (I)الو يفة  

 0,031 0,16420 (*)0,40071 ر يً مصلَة   مدير 

 0,030 0,17712 (*)0,46380 مدار  أو مسير 

 0.031 0,16420 (*)40071,-0 مدير ر يً مصلَة  

 0.298 0,13827   0,06309 مدار  أو مسير 

 0.040 0,17712 (*)0,46380- مدير  مدار  أو مسير 

 0.298 0,13827 0,06309- ر يً مصلَة

 (α=4,42ا متوسطات الفرو  دالة عند.*

  

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع :مصدرال
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   للفرضية الرئيسية الرابعة: الرابعة الفرعية الفرضية: خامسا

 من عينة لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع نر نرو  توجدَ : أان ه على H0الفرضية نصت 
 ومت ير المطنية  ال برة مت ير ملى ترجى اطالأغو  بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات
 :التالية النتيجة ملى التوص  ت  الإَصا ية الميالجة

 الخبرة لمتغير تبعا العُملاء علاقات إدارة برامج في الدراسة عينة أفراد بين الفروق يوضح( 79) رقم الجدول
 1المهنية

درجة  مجموع المربيات 
 الَرية

 مستوى قيمة F متوسط المربيات
 المينوية

 القرار

برامج إدارة 
علاقات 
 العُملاء

 داخل المجموعات
 

دال عند  0.012 3.647 0,801 4 3,204
 مابين المجموعات 2.25

 
12,959 59 0,220 

 الكلي
 

16,163 63  

 SPSSمن معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع  :المصدر

 نر بل ت والتر( Fا التباين تَلي  م تبار قيمة ملى وبالن ر لانأع( 23ا رق  الجدو   لا  من        
 مستوى عند دالة جاءت القيمة   ن أَنَّ  نلاَ ( 3.647ا الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع مستبيان
 مدارة برامع نر الدراسة عينة أنراد بين نرو  توجد بأَنََّ القو  يمكن وبالتالر  (α=4045ا ألفا المينوية
 اَتما  مى% 05  و النتيجة   ن من التأكد ونسبة  المطنية ال برة لمت ير تبيا الياملاء مى قاتاليلا
 %5َ بنسبة ال طأ نر الوقوع

 الفرو  كانت م ا ما َالة نر الفرو  من لصال  يَدد  َ( Fا الإَصا ية المينوية م تبار أَنَّ  وبما    
 الفرو  من لصال  لتَديد و  ا( (Tukey توكر ميام  ا مست د ملى نلجأ نإننا الَالة   ن نر كما دالة
 ال ين الدراسة عينة أنراد لصال  كانت الفروقات متوسط أَنَّ  نلاَ  َي ( 24ا رق  الجدو  بينَ ما و  ا
 :التالر بالجدو  مبين  و كما سنتين  من أق   برتط  كانت
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 1العُملاء علاقات إدارة برامج في الفروق من الحلص تحديد بهدف المتغيرية المقارنات يوضح (71) رقم الجدول

 المتغيرية للمقارنات Tukey معامل  العُملاء مع العلاقات إدارة

 مستوى المينوية ال طأ المييار  (I-Jمتوسط الفروقات ا (J)ال برة المطنية    (I)   المهنية الخبرة

 0,831 0,24946 0,26172- ً 2ملى 3من    سنتين من أقل

 0,367 0,24202 0,44247- 04ًملى 2من 

 0,024 0,23556 (*)0,73030- ً 34ملى 04من 

 0,093 0,24663 0,62883- سنة 34أكثر من

 0,831 0,24946 0,26172 أق  من سنتين    سنوات 0 إلى 2 من

 0,856 0,18151 0,18076- 04ًملى 2من 

 0,064 0,17281 0,46858- ً 34ملى 04من 

 0,300 0,18761 0,36711- سنة 34ر منأكث

 0,367 0,24202 0,44247 أق  من سنتين  سنوات01 إلى 0 من

 0,856 0,18151 0,18076 ً 2ملى 3من 

 0,396 0,16187 0,28782- ً 34ملى 04من 

 0,831 0,17759 0,18635- سنة 34أكثر من

 0,024 0,23556 (*)73030, أق  من سنتين سنة21  إلى01 من

 0,064 0,17281 0,46858 ً 2ملى 3من 

04ًملى 2من   0,28782 0,16187 0,396 

سنة 34أكثر من  0,10147 0,16869 0,974 

 سنة21 من أكثر
 
 
 

 0,093 0,24663 0,62883 أق  من سنتين

 0,300 0,18761 0,36711 ً 2ملى 3من 

04ًملى 2من   0,18635 0,17759 0,831 

سنة 34ملى  04من   -0,10147 0,16869 0,974 

 (α=1010) عند دالة الفروق متوسطات.*

 SPSSالمصدر: من معداد الباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع 
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   للفرضية الرئيسية الرابعة: الخامسة الفرعية الفرضية: سادسا

 عينة لدى ياملاءال مى اليلاقات مدارة برامع نر نرو  توجدَ : أان ه على H0الصفرية الفرضية نصت 
 اليلمر  المؤ   مت ير ملى ترجى الأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض ومسؤولر مطارات من

 :التالية النتيجة ملى التوص  ت  الإَصا ية الميالجة ومت ير

ير المؤهل ( يوضح الفروق بين أفراد عينة الدراسة في برامج إدارة العلاقات مع العُملاء تبعا لمتغ65الجدول رقم )
 1العلمي

درجة  مجموع المربيات 
 الَرية

متوسط 
 المربيات

F مستوى  قيمة
 المينوية

 القرار

برامع مدارة 
علاقات 
 الياملاء

 داخل المجموعات
 

غير دال  0.118 1.927 2,467 4 1,868
 2.25عند 

 المجموعات ما بين
 

14,295 59 2,242 
 الكلي
 

16,163 63  

 SPSSالباَ  و بالإعتماد على م رجات برنامع  من معداد:المصدر

 مستبيان نر بل ت والتر( Fا التباين تَلي  م تبار قيمة ملى وبالن ر أعلان( 25ا رق  الجدو   لا  من
 بين للفرو  توجد َ وبالتالر  دالة  غير جاءت القيمة   ن أَنَّ  نلاَ   (10027ا علاقات مدارة برامع
 علاقات مدارة برامع مستبيان على درجاتط  نر اليلمر المؤ   لمت ير ترجى و تيود الدراسة عينة أنراد

 مى علاقتَ نر المت ير   ا لأ مية ن رىا منطقية غير السابقة الفرو  نتيجة تيتبر وقد  الياملاء
ة المت يرات  .الياملاء مى اليلاقات لإدارة المقترَ
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 لبيض الميدانية الدراسة   ن  لا  من َاولنا قدل    الميدانية؛ الدراسة نتائج: الخامس المطلب
 و مسؤولر ممتلاو و ميرنة مدى على التير،  الأغواط بمدينة الياملة الإقتصادية المؤسسات

 عملا طا  دمة وسياسة التسوي  بو يفة ارتبط ما و اصة الإدارية للمفا ي  المؤسسات   ن مسير 
 تنانسيتطا تيسيس أو/ و لبناء منطا بسيط بجسء ولو ياملاءال مى اليلاقات لإدارة تبنيطا  لا  من و  ا

 دراسة بواسطة    ا وك َ  تميس ا أو السوقية َصصطا أو بربَيتطا تيل  ما سواء  الإقتصادية
ة و المستقلة المت يرات بين الموجودة الإرتباطات  مجموعة  ر مت يرات نر والمتمثلة المقترَ
 مى  الياملاء مى اليلاقات لإدارة  برامع وك ا ممارسة نشطةأ و وعمليات سياسات و مستراتيجيات

 المت يرات تأثير دراسة ت  كماَ  الدراسة مَ  المؤسسات تنانسية نر المتمث  و التابى المت ير

ة الأربية  َالأغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات بيض تنانسية على المقترَ

 :لرييي ما أ مطا لي َ  نتا ع مجموعة ملى توصلنا و

 :العينة لأفراد الوظيفية و الديمغرافية الخصائص عن منبثقة نتائج: أولاً 

 أغلبطا وكانت ال اصة و اليمومية الإقتصادية القطاعات بين الدراسة مَ  المؤسسات تتيوسع . أ
 من أكثر   وأَنَّ  ،% 92319 بنسبة و ال كور من المؤسسات   ن مسير  وأغلب صناعية  مؤسسات
 لجاميية؛ا الشطادات َاملر

 للمسيرين المطنية ال برات مستوى بين وا َاى  تبايناى   ناو أَنَّ  المبد ية الميلومات من يت   . ب
 َ والأقسا  المصال  رؤساء من أغلبط  وأنَّ    الدراسة مَ  المؤسسات ومسؤولو

  ناو كانت لقد :الدراسة محل المؤسسات مسيري إجابات مناقشـة و تحليل عن منبثقة نتائج: ثانيا
 : أ مطا لي  النتا ع من كبيرة مجموعة

 : الياملاء مى اليلاقات اداة ببرامع المتيلقة  الروابط و الإستراتيجيات ي ص نيما . أ
 الأ مية بالغ أمر  الياملاء مى المستمر ل تصا  أَنَّ  على المسؤولين طر، من كبير ًَ  ناو -

 الياملاء؛ مى اليلاقات تدعي  نر
 المستمرة  الياملاء رغبات و َاجات مى يتوان  بما وجاتطامنت تيدي  المؤسسات تَاو  -
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 من و الإتصا  و ل علا  الَديثة التكنولوجيات مى التأقل  الدراسة مَ  المؤسسات تَاو  -
 ال ارجيين الياملاء ك ا و اليما  أ  الدا ليين الياملاء انش اَت لك  لتستجيب الأنَترنت  لا 

 ت؛الميلوما على الَصو  و بالإتصا 
ستراتيجيات  طط لبناء الكبيرة الأموا  ت صيص ب رورة المسيرين يؤامن - دارة  دمة وا   وا 

 الياملاء؛ مى اليلاقات
 : الياملاء مى اليلاقات اداة ببرامع  المرتبطة السياسات ي ص نيما . ب
 وبالأسيار ليملا طا اليالية الجودة  ات منتجات تقدي  ب رورة الكام  الوعر المسيرين لدى -

 المنانسين؛ عن بتميس و ليملا طا الملا مة و نسيةالتنا
 و طط سياسات  بإعداد الدراسة مَ  المؤسسات طر، من متوسط م تما  و توجَ  ناو -

 الياملاء؛ عن تفصيلية و مجمالية مبييات
 مشاكلط ؛ وَ  الياملاء مشاك  و اعترا ات بإدارة متوسط م تما  -
 الياملاء مى اليلاقات لبناء المناسبة الإتصالية و الترويجية المواسنات بإعداد  يي، م تما  -

 وتيسيس ا
 : الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع مت ير ي ص نيما . ت
ء برامع لك  الأو  المَرو  ر المنتجات تيتبر -  المنت رة المنانى تَق  انطا كما الر ا  و الوَ

 المؤسسات؛ لياملاء
 الياملاء لسيادة عنطا التَد  تشجيى و تكررالم الشراء لتَقي  الدراسة مَ  المؤسسات تسيى -

 لأ رى؛ نترة من
   الدراسة؛ مَ  المؤسسات طر، من التسويقية الإستثمارات سيادة ي ص نيما متوسط م تما  -
 المسيع من الينصر   ا تجان الياملاء لَساسية الأسيار سيادة  رورة المسؤولين يرى َ -

ء  ي ي، وقد التسويقر   ؛الياملاء ووناء وَ
 :الياملاء مى اليلاقات لإدارة المدعمة اليمليات و الأنشطة ي ص نيما . ث
 الياملاء؛ مى التواص  و التفط  من مستوى  و عما  على الدراسة مَ  المؤسسات تمتلو -
 ما و اصة التنانسية لل رو، اَستجابة من تمكنطا البيانات من مقبو  مستوى المؤسسات لدى -

 الميلومات؛   ن نر مصالَطا و مدارتطا جميى وتتشارو ملاء اليا  مى اليلاقات بإدارة ارتبط
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 و اصة اليما  جميى مسؤولية  ر الجيدة اليلاقات بناء أَنَّ  على المسؤولين من كبير نط   ناو -
 الياملاء؛ مى تواص  لط  لل ين

 التكنولوجيات بواسطة الياملاء ك  مى التفاع  و بالتواص  الدراسة مَ  المؤسسات تَاو  -
 الإتصا ؛ على البالغ الأثر لطا لما ديثةالَ

 :الدراسة مَ  الإقتصادية المؤسسات تنانسية ي ص نيما . ج
 تَقي  على الأثر  الياملاء مى اليلاقات لإدارة بأَنَّ  الدراسة مَ  المؤسسات مسؤولر يدرو -

 مى السوقية الَصص سيادة و الياملاء تَو  مت ير  ترتبط التر و التنانسية المؤسسة أ دا،
  المطلوبة؛ والسمية الشطرة مكتساب

 الرامية التسويقية الأنشطة و الجطود م اعفة على الياملاء مى اليلاقات مدارة تطبي  ينيكً -
 طر، من تَقيقَ ت  ال   الشرء و و المنتجات  تطوير مى جديدة أسوا  نر للد و 

 الدراسة؛ مَ  المؤسسات
 تكدً عد  ك لو و الولية المواد شراء نر الدراسة مَ  المؤسسات طر، من  برة مكتساب ت  -

 َالمؤسسات   ن تكالي، على بالإيجاب ينيكً مما الم اسن نر المنتجات
 لط ن التطبيقر الجانب نر المو وعة الفر يات كشفت لقد :الفرضيات إختبار عن منبثقة نتائج: ثالثا

 :كاَتر نر ية ك  َسب سرد ا يمكن النتا ع من مجموعة الدراسة

 لدى الياملاء مى اليلاقات مدارة لمفطو  تبنر  ناو أَنَّ  تبين َي : الأولى الفر ية ي ص نيما . أ
  لأ مية تقدير   نر م تلا،  ناو أَنَّ  كماَ الدراسة مَ  الإقتصادية  المؤسسات مسير  و مسؤولر
ة المت يرات مجموعة  الياملاء؛ مى اليلاقات لإدارة المقترَ

 بين %29 ب قدرت متوسطة طردية مرتباط علاقة  ناو أَنَّ  وجدَ  ي َ :الثانية الفر ية ي ص نيما . ب
ة اَربية المت يرات   أَنَّ  على يد  مما المؤسسات   ن تنانسية و الياملاء مى اليلاقات لإدارة المقترَ
ء مسير   تنانسية سيادة نر  الياملاء مى اليلاقات مدارة أ مية مدى يدركون المؤسسات  ؤَ

  والبرامع والسياسات الإستراتيجيات ك  مركس لَأنَّط  بالياملاء أكثر الإ تما  عليط  وأَنَّ  مؤسساتط 
 ك  وكانت المؤسسات تنانسية سيادة شأَنَّطا من بيمليات القيا  و اللاسمة بالأنشطة بدعمطما و  ا

   لو؛ نر أ مية  ات المت يرات
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 تطبي  عن ناجمة آثارا  ناو بأَنَّ  اسةالدر  مَ  المؤسسات مسيرو ييتقد :الثالثة الفر ية ي ص نيما . ت
 أثر  ناو أَنَّ  ووجد    السوقية المؤسسة َصص و ربَية على الياملاء مى اليلاقات مدارة

ة  الأربية للمت يرات   الإقتصادية المؤسسات تنانسية  على الياملاء مى اليلاقات مدارة لبرامع المقترَ
 التسويقر  المسيع سياسات و ر  بطا  المرتبطة ياساتللس الكبير اَثر تسجي  مىَ الأغواط بمدينة

 َالمؤسسة مى الياملاء تيترض التر المشاك  َ  ك ا و الياملاء  دمة المبييات 
 مى اليلاقات مدارة تبنر نر مَصا ية مينوية  ات نروقات  ناو: الرابية الفر ية ي ص نيما . ث

  طرت  التر و الو يفية و يةالش ص المت يرات بيض ملى ترجى المسؤولين بين الياملاء
 رؤوساء أَنَّ  تسجي  مى    ال دمية المؤسسات لصال  نروقات وجود  لا  من  بال صوص
 ال برات  و  ملى بالنسبة سجلت نروقات  ناو وكانت بالمفطو   ملماماى  أكثر    الأقسا  و المصال 

 َاليلمر المؤ   ملى ىترج المستجوبين بين م تلانات وجود عد  تسجي  مى سنتين  من الأق 
 مدارة مفطو   وتاطب  تتَبنى أن تَاو  الدراسة مَ  المؤسسات   ن أَنَّ  من بالرغ : عامة وكنتيجة

 بالمنتع المتيلقة السياسات تست د  سالت ما  أَنَّطا ملى تنانسيتطا من الرنى بطد،  الياملاء مى اليلاقات
   ن واستطلاكط  شرا ط  ن ير الياملاء تواجَ ترال المشاك  بَ  نسبيا الإ تما  عد  مى وتسييرن
ء   ي ي، ممَّا المنتجات   الدراسة مَ  المؤسسات تنانسية على وينيكً وَ
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 :الفصل خلاصة

 بيض تنانسية على الياملاء مى اليلاقات مدارة  لأثر التطر  َاولنا الفص    ا  لا  من
 و اصة عمومية مؤسسة بين ما مؤسسة 51 ب قدرت ترال و الأغواط  بمدينة الإقتصادية  المؤسسات

 من عينة بإ تيار مفا ي  من الن ر  الجانب نر جاء ما بيض بإسقاط و  ا م تلفة  مجاَت نر تنشط
 الإستبيان ثبات و صد  بإ تبار نقمنا المؤسسات    ن مسؤولر و مسير  مجموعة تمث  مفردة 24
ت مجموعة على اَجابة او تَ نقرة 61  من المكون و للدراسة الميد  نر َاولنا كما   ونر يات تساؤَ
 و المستقلة الدراسة مت يرات تجان الدراسة مَ  المؤسسات مسير  مجابات مناقشة و تَلي  مبَ 
 الإنَرا، و الَسابر المتوسط بَساب   ا و الإستبيان ليبارات موانقتط  نَو متجا اتط  وميرنة التابية 
 من اليبارات من كبير ليدد موانقة تسجي  وت  نقرة ك  َو  الإ تلا، ميام  َساب ك ا و المييار 
 التر و نتا جطا  تقيي  و للدراسة المو وعة الفر يات م تبار ت  ثال  مبَ  نر و   اليينة أنراد طر،
 :التالر النَو على تل يصطا يمكننا

 بمدينة الإقتصادية اتالمؤسس بيض ومسؤولر مطارات طر، من مدراو  وجود على التأكيد ت  -
ة الياملاء  مى اليلاقات مدارة مت يرات بين لليلاقة الأغواط  عينة لدى المؤسسة وتنانسية المقترَ
 ؛%5808 ب قدرت

 لبرامع الأربية المت يرات بين مَصا ية مينوية  و أثر بوجد تقر والتر الثالثة الفر ية قبو  ت  كما  -
 ت  وَ الأغواط بمدينة  الإقتصادية المؤسسات تنانسية و مجتمية  الياملاء مى اليلاقات مدارة

 تنانسية على تأثيرن و المت يرات باقر من أ مية الأكثر  و السياسات يشم  ال   الت ير أَنَّ  تسجي 
 الإقتصادية؛ المؤسسات

 لبرامع الأربية المت يرات بين مَصا ية مينوية  و نروقات بوجد القا لة الفر ية صَة من التأكد -
 الجنً ا نر المتمثلة الديم رانية والمت يرات الو يفة مت يرات بإ تلا، الياملاء مى اليلاقات دارةم

 (َالمطنية ال برة الو يفة   المؤسسة  عم  مجا 
 بين مَصا ية مينوية  و نروقات بوجد القا لة و الرابية الر يسية للفر ية الفرعية الفر ية رنض -

ن َتى – اليلمر المؤ   مت ير ملى ترجى الياملاء مى اليلاقات ةمدار  لبرامع الأربية المت يرات  وا 
َ-المفا ي    ن لمث  الإ تلانات تفسير نر المت ير   ا لأ مية ن را منطقية غير كانت
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 ام سواء ومتيددة كثيرة دراسات مَور أصبَت والتر الَديثة الإدارية المفا ي  من المؤسسة تنانسية تيد
 و تقو  َي  الأ رى  الإستراتيجية و الإدارية المفا ي  من بطا يرتبط وما مؤشراتطا  بمرتكساتطا  تيل 
 لي  عديدة مستراتيجيات  لا  من مستدامتطا المنت ر و المتيددة التنانسية الميسات بناء على ترتكس
 للمؤسسة الَقيقر المَو و الس ييد ثانية ناَية ومن جطة  من بورتر الإستراتيجر بَ جاء ما أبرس ا

 قدرات  ات  دمات و منتجات تقدي  عليطا توىجبَ  بَ واَستمرار البقاء المؤسسة أرادت نإ ا وتنانسيتطا 
 ومَور الإستراتيجية اليمليات ك  مركس باعتبار   الياملاء ورغبات لَاجات اَستجابة تستطيى تنانسية
 والإمكانيات الجطود كن  بتَ انر مَ  لو عم  يتأتى لنو  السو   نر المتنانسين ك  طر، من الإ تما 
دامة الَفا  تطوير  كسب  على ييم  ال   التسوي   لا  ومن  الطيكلية البشرية  المالية   اليلاقة وا 

 من الرنى على مجبرة الجسا رية  اصة و اليو  نالمنؤَسسات سب  ومماَ الياملاء و اصة الشركاء ك  مى
 المؤدية الطر  أَد الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع تفيي  يكون وقد المتاَة  ب السن  بك  تنانسيتطا
 َ  لو لتَقي 

 دراسة و الياملاء  مى اليلاقات بإدارة المتيلقة الن رية المفا ي  وتو ي  للتطر  البَ    ا أتى لقد
 أبياد مجموعة أثر لو  نر مبرسين الأغواط بمدينة  الإقتصادية المنؤَسسات ببيض الميدانر الواقى
ة  مدراو مدى تَلي  مى المنؤَسسات    ن تنانسية على الياملاء مى اليلاقات مدارة ببرامع مرتبطة مقترَ

 التأثير علاقات ودراسة الفر يات من مجموعة م تبار وك ا ال كر  السابقة للمفا ي  ومسيريطا مسؤوليطا
 تقدي  مى والميدانية الن رية النتا ع من مجموعة بتقدي  سنقو  عليَ وبناءَ الدراسة مت يرات بين والتفاع 

 َ  ل لو ال رورية التوصيات

 :يلر ما مليطا توصلنا التر والميدانية الن رية النتا ع أ   من: البحث نتائج: أولا

تكنولوجيا  كمد   والبَ  الدراسة ونقَ تت  ال   المد   الياملاء مى اليلاقات مدارة نط  يتطلب   -1
المد   الميتمد على دورة اليمي   أو من  لا  مد   التسوي  الإستراتيجر  ال   او  ماتالميلو 

يينى بدراسة كيفية بناء الإستراتيجيات والبرامع الواجب تطبيقطا لكسب و الَفا  على الياملاء نر 
الآجا  الطويلة  نطر عم  مدار  مستراتيجر من   من طر، المؤسسة  وبمساعدة تكنولوجيات 

والأنراد  يسيى لت فيض تكالي، المؤسسة وسيادة أرباَطا  ونرض نوار  تسييرية  لوماتالمي
 ماكسبة لك  من المؤسسة والياملاء؛
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يرتكس عم  مدارة اليلاقات مى الياملاء على الثقانة السا دة و المكتسبة بين أنراد المؤسسة  -2
تيجية شاملة تينى بالت طيط وبمساعدة التكنولوجيا والطيك  ال   ت يَ المؤسسة لتَقي  مسترا

للَصو  على عاملاء  وكسبط  واََتفا  بط   وبمساعدة مجموعة سياسات المبييات والمسيع 
 التسويقر  وك ا  دمة الياملاء وميالجة الشكاو ؛

 بمَّا ميط  علاقاتطا وتَسين عدد   رنى على اليم  يتوجب الياملاء من عدد مى المؤسسة تتيام  -3
 لكر تميس و جدية بك  تسيير ا من بدَّ  َ بمراَ  تَمرا  والتر المربَة  و ويلةالط اليلاقة ي من
 المراَ ؛ لك  المصاَبة واليمليات الياملاء مى اليلاقات مدارة نجاعة تتَق 

 لتَقي  تسييرية مستويات عدة عبر التَليلية واليمليات الو يفية الأنشطة من مجموعة تتدا   -4
 ؛الياملاء مى اليلاقات مدارة

 اليلاقة مدارة وك ا الإلكترونر  التسوي  منطا والتر المفا ي  لت يير الأنَترنت تكنولوجيا  طور أدى -5
 المستديمة والربَية المردودية ويَققان البيض لبي طما مكملين و ما الياملاء  مى الإلكترونية
ء وك ا المن ف ة  والتكالي،  دعمط  نيالية ادةوسي الياملاء  مى الدا   الإتصا   لا  من الوَ
 و دمتط ؛

 و اصة  واَستمرار بالتيقد تتس  التر و بطا تيم  التر التنانسية البي ة بفط  المؤسسة نجا  يرتبط -7
 مَور ونجد المسيرين  قرارات على مؤثرة عوام   مً ملى بتَليلطا بورتر قا  التر الصناعة بي ة

  رغبات و َاجات مى متوانقة و دمات تلمنتجا المنؤَسسات ك  تقدي  وبمدى السو   و التنانً
 الياملاء؛

 التنانسر بالتَلي  عليطا تتَص  والتر التنانسية للميسة امتلاكطا بمدى المؤسسة تنانسية تتيل  -6
 من الأساسية الإستراتيجيات بإَدى أو وتَليلطا القيمة منشاء  لا  ومن لإمكاناتطا الدا لر
 وبإدارة ميينين  وعاملاء أسواقا على التركيس أو منتجات وال ال دمات نر التميس للتكالي،  ت فيض
ء مى اليلاقة  التنانسية؛ الميسة   ن مستدامة للمؤسسة ي من بما  وتطوير ا الياملاء  ؤَ

ء ييتبر  -8  طري  عن َتما ويَمنر الياملاء  مى اليلاقة مدارة عن متولد تنانسر ناتع الياملاء ووناء وَ
ء ر ا ء   د، لتَقي  وبرامع مستراتيجيات مجموعة  لو نر عد  وتسا الياملاء   ؤَ  وتتويع الوَ

 للمؤسسة؛ القيمة وبناء عليطا  المتَص  المنانى وسيادة ت َياتَ بتقلي  للياملاء
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ء جلر تأثير  ناو  -9  بتطبي  مقترن ما م ا الأثر   ا ويتيا   المؤسسة  ربَية على الياملاء لوَ
   ؛المؤسسة لمنتجات الجودة أبياد

 اللاسمة والإستراتيجيات بالبرامع لينملا طا المؤسسة طر، من والإَاطة بالرعاية اليلاقة تدعي  -12
ء لبناء ء الر ا من يسيد مما المؤسسة دا   لمكانتط  الياملاء مدراو من يسيد الوَ  اللاسمين والوَ
 مى اليلاقات مدارة تطبي  من المرجو و المنشود الطد، و و ميط  الأج  طويلة علاقة مقامة ومنَ

  الياملاء؛
 سياسات بناء أو السو  بتجس ة تيل  ما سواءى  التسوي  بإستراتيجية الياملاء قيمة مفطو  يرتبط -11

  التسويقر؛ المسيع
 عدة  لا  من وتترج  التنانسية  لتَقي  الياملاء مى اليلاقات لإدارة التنانسية البرامع ك  تطد، -12

 المطمين الياملاء ربَية تَلي   و  لو نر المط  ولكن لمؤسسة ا ربَية تَلي  أ مطا لي  مؤشرات
ء تيسيس و رورة الربَية  مستويات أكبر يَققون وال ين والمتميسين  لإقامة ببرامع الياملاء  ؤَ
 طويلة؛ لآجا  الطرنين لكلاَّ  مربَة و طويلة علاقات

   ا تطبي  لأ مية المسيرين ادراو و الياملاء مى اليلاقات مدارة تطبي  بين قو  مرتباط يوجد -19
 الإقتصادية؛ منؤَسساتط  وتنانسية  المفطو 

 أبياد بين الميدانية الدراسة  لا  من عليطا التير، ت  مَصا ية دَلة  ات تأثير علاقات  ناو -11
 مت ير أََ منطَا لي َّ  متفاوتة بدرجات الدراسة مَ  المنؤَسسات تنانسية و الياملاء مى اليلاقات مدارة
 َ  الياملاء مى اليلاقات مدارة برامع تصاَب التر ياساتالس

 بين مَصا ية دَلة  ات ا تلانات و نرو  وجود على التير،  الدراسة  لا  ومن ك لو تَ  -12
 والمؤسسية الديم رانية المت يرات ملى ترجى الياملاء مى اليلاقات مدارة أبياد َو  المستجوبين

 مت ير ملى راجية ا تلانات  ناو تكن ول   (المؤسسة م ع مجا   ال برة  الو يفة ا التالية
 َاليلمر المؤ  

 والمفا ي  الأنماط يراعر َ ال   اَشتراكر التسيير أسيرة الجسا رية المؤسسات بيض سالت ما   -17
 السو ؛   وط و وال برة بالتجربة المفا ي  لط ن تبنيطا برغ  الَديثة التسييرية
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 مدارة أثر تناو  وال   البَ  لمو وع والميدانية الن رية الدراسة  لا  من: التوصيات: ثانيًا
 جملة نقتر  عر طا ت  التر النتا ع  لا  ومن اَقتصادية المؤسسة تنانسية على الياملاء مى اليلاقات

  :يلر كما لمو وعنا مناسبة نرا ا التوصيات من

 ارتبط ما  اصة أ دانطا ي وتَق اَستراتيجيات لبناء  المالية الإمكانات وتس ير تونير -1
 بالياملاء؛

 وك لو بالياملاء يرتبط وما التسوي  جانب نر تيم  التر البشرية بالموارد اَ تما   رورة  -2
 السير و بط  المَننوط باليم  اقتناعط  مى الياملاء  مى يتواص  ال   البشر  الكادر تدعي 

 و اليما  لك  الميار، تَسين و التدريب مى المجا     ا نر الكفؤة الإطارات لتو ي،
  الياملاء؛  دمة مجا  نر المو فين

 الياملاء ك  ربَية وتَلي  الياملاء ك  عن والتفصيلية اَجمالية للمبييات  طط معداد  رورة  -3
ء ل دمة بسياسات القيا  مى الأ    وا  تبار  ميط ؛ اليلاقة تدعي  و الياملاء  ؤَ

 والتوجَ الإستراتيجية ال طط معداد عند الأولى المرتبة نر الياملاء اَعتبار بيين الأ   يجب -4
 جدد عاملاء واستقطاب الياملاء من المؤسسة رأسما  على للَفا  بط  اليناية و الياملاء ب دمة
 التسوي  ملى والإنتقا  التسويقر  المسيع جانب نر  اصة م انية مستثمارات و ببرامع

 الترويجية و الإتصالية عملياتطا نيالية سيادة نر الأنَترنت على بالإعتماد الإلكترونر
 بال صوص؛

 التسييرية المشاك  ك  لإيجاد المت صصة البَ  ومراكس والميا د الجاميات مى التياون -5
قامة الدراسات    ن مث  على الباَثين وتشجيى وعلاقاتط   الياملاء ب دمة مرتبط ما و اصة  وا 
 اليلو  نر مقاييً تدريً ب رورة نَنْسى أنْ  دون ى الموا ي   ن لمث  والندوات الملتقيات

 الياملاء؛ مى اليلاقات بإدارة تاينى والإنسانية الإقتصادية
 وتقدي   الياملاء لمشاك  َلو  عن والبَ   للمؤسسة بالنسبة الجودة مشاك  نر البَ  -6

اجاتط ؛ تتناسب منتجات  بطر  سا مينوالم والياملاء الموردين من الشركاء ك  مى والإتصا  وَ
  بينط ؛ القا مة اليلاقات لتيسيس مباشرة وغير  مباشرة
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ء الر ا مستويات وقياً الرقابة مَاولة و بالياملاء أكثر الإ تما  -7  بدراسات لديط  والوَ
ء تيل َ  ما وَ اصة البرامع لتصَي  جدية بك  ميطا التيام  و مستطلاعية  مى واليلاقات بالوَ

 ؛المنانسة و رو، الياملاء
 الجسا رية المؤسسة ليم  والمماثلة اليالمية المنؤَسسات  لا  من الدولية النما ج على الإطلاع  -8

دارة الياملاء  دمة مجا  نر مدارية بشراكة القيا  و   الياملاء؛ مى اليلاقات وا 
 بإدارة قيامطا على المنؤَسسات تشجيى سب  عن والبَ  الجطود بدع  الدولة تد   على التأكيد  -9

 المرتبطة الميلومات و اصة للميلومات الوطنر الن ا  تفيي  و الياملاء  مى متميسة قاتعلا
 مرتبط ما  اصة الَاصلة التطورات لك  المناخ وتونير اليامة  البي ية بالمت يرات التنبؤ بيمليات

 مى والإتصا  بالتيام  المنؤَسسات على تفرض قوانين وسَن   الإتصا   و الإعلا  بتكنولوجية
 مشاكلط ؛ َ  و الياملاء

 والميسة الياملاء مى اليلاقات مدارة ميالجة نر بسيط جسء البَ    ا قَد  لقد :الاقتراحات: ثالثا
 الن ر ووجطات الإقتصاد   النشاط َسب الكثيرة تطبيقَ مجاَت و المتيددة لمَدا لَ ن رىا التنانسية

 النَو على لَ ممتدادىا نرا ا التر المستقبلية بَو ال بيض ندرج أنْ  ينمكن و متواصلا البَ  ليبقى َولَ
 :الآتر

 الإقتصادية؛ المؤسسة أداء على الياملاء مى اليلاقات مدارة أثر  -1
 التجارية؛ البنوو تنانسية على الياملاء مى اليلاقات مدارة أثر  -2
 التسويقر؛ المسيع مى   الياملاء مى اليلاقات مدارة تكام   -3
 التجس ة؛ و الجملة تجارة على الياملاء مى ليلاقاتا مدارة لتطبي  مَاولة  -4
 الياملاء؛ مى اليلاقات مدارة على التسوي  بَو  و الميلومات ن   تأثير  -5
 َالياملاء مى اليلاقات مدارة نيالية سيادة نر البشرية الموارد دور  -7
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 إدارة علاقات العٌمالاء على تنافسية المؤسسة الإقتصاديةإستبيان بحث بعنوان: تأثير برامج (: 21الملحق رقم )

 

 كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير و العلوم الإقتصادية

 قسم العلوم الإقتصادية

 

 سيدي المحترم سيدتي المحترمة:

نضع بين أيديكم هذا الإستبيان الذي يعتبر جزء مرتبط بالدراسة الميدانية  لموضوع أطروحة      

،  ومدى فهم تأثير برامج إدارة علاقات العٌمَلاء على تنافسية المؤسسة الإقتصاديةوراه، لدارسة دكت

هذه العلاقة من طرف المؤسسات محل الدراسة، ومنه الخروج بنتائــــــج و تقديم بعض الإقتراحات 

 والتوصيات موجهة  للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية.

 لتي ستجمع من هذا العمل مخصصة لغرض علمي بحت.ونحيطكم علما أنَّ المعلومات ا 

 

 نشكر حسن تفهمكم و تعاونكم معنا

 :ملاحظات

 يرجى منكم سيدي التقيد بالمصداقية في الاجابة عن عبارات الإستبيان. -6

ضع علامة )      ( في الخانة الموافقة للإجابة من بيــــــــن الخانات الخمسة الموضوعة   و  -8

 جهة نظركم و معرفتكم للعبارة؛المتطابقة مع و

 هناك فقرات يجب تكملتها من طرفكم يرجى ملأها كــ )مثال حددها:.............(  -4

  ahmedbenmouiza@yahoo.frلأي استفسارات يرجى الإتصال على البريد الإلكتروني:   -3

 

 المشرف:                                                                                     الطالب:

 أحمد بن مويزة                                                                        أ.د. الطاهر بن يعقوب

 

 المعلومات العامة: 

 

mailto:ahmedbenmouiza@yahoo.fr
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 إسم المؤسسة: -0

 

 

 )         ( -حددها -(   خدمية )  (  أخرى تجارية ) (    صناعية )مجال عمل  المؤسسة:  -2

 

 

 

 ذكر )   (                  أنثى )   ( الجنس:          -3

 

 

   مدير )   (        رئيس قسم أو مصلحة   )  (    مسير أو إداري )  (الوظيفة:     -2

  

 

  وي )  (           جامعي )  (   إبتدائي ) (       متوسط )(               ثانالمؤهل العلمي:                -5

 دراسات عليا ) (  

2-  

 سنوات) (60إلى  7سنوات )  ( من7إلى -8أقل من سنتين   )  (  من الخبرة المهنية:     -7

 سنة )   ( 80سنة )  ( أكثر من  80إلى  60من                          
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 اليبارات الترتيب
 موان 
 بشدة

ر غي مَايد موان 
 موان 

 غير
 موان  
 بشدة

      للمؤسسة  طط لبناء و تيسيس علاقات طويلة مى الينمَلاء الم تلفين  - -1
 ت صص المؤسسة أمواَ على ال طط الإستراتيجية  لإدارة  -  -2

 علاقات الينمَلاءَ
     

 تيم  المؤسسة على من   دايا وت في ات لتشجيى التيام  - -3
دامة اليلاقات مى عن      مَلا طاَوا 

     

 تيتمد المؤسسة على الميلومات و البيانات المتيلقة  بالينمَلاء كجسء - -4
 .مط  لت طيط مدارة علاقات الينمَلاء    

     

      . ناو متصاَت مستمرة مى عنمَلا نا وبصفة ش صية - -5
      تيم  المؤسسة دوما على بناء علاقة مجتماعية مرنة مى عنمَلا طا - -6
      يسا   جميى اليما  نر تيسيس و مدارة اليلاقات مى الينمَلاءَ - -7
 تيم  المؤسسة دا مىا على مسياد و مفاجأة الينمَلاء الدا مين - -8

 لطا و َتى مشاركتط  انراَط  و نجاَاتط َ     
     

 تتواص  المؤسسة مى الينمَلاء وتساعد   على التَد  عنطا - -9
ثط  على الترويع      لطاَ وَ

     

 تَرص المؤسسة على تونير و اقتناء تقنيات الإعلا  و الإتصا  - -11
 الَديثة لبناء و مدارة علاقات الينمَلاءَ    

     

 تتواص  و تتشارو جميى المصال  و الو ا ، بشبكة أَنَترنت - 11
 وأجطسة ملكترونية لتمكين التواص  و دمة  عنمَلا طا َ    

     

 ا منتجاتطا بأشكا  م تلفة تتناسب مى رغباتتونر مؤسستن - -12
 و َاجات جميى الينمَلاءَ 

     

 تَاو  المؤسسة دا ما وجا دة لتيدي  و تكيي، منتوجاتطا  - 13
 َسب طلب جميى الينمَلاءَ 

     

      لمؤسستنا  طة مبييات مجمالية وتفصيلية لك  الينمَلاءَ - -14
      نر المبيياتَ  يَ ى الينمَلاء الدا مين بأولوية  - 15
      تمتلو المؤسسة تشكيلة مميسة من المنتجات لتلبية َاجات عنمَلا طاَ - -16
      تَرص المؤسسة لإعطاء اكبر منانى لينمَلا طا من  لا  منتجاتطا - -17
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 اليبارات الترتيب
 موان 
 بشدة

غير  مَايد موان 
 موان 

 غير
 موان  
 بشدة

18 

 
      منتجات اكثر ملا مة لينمَلا طاَ تَاو  المؤسسة  مبتكار -

      تيم  المؤسسة على تقدي  المنتجات  ات الجودة عالية لينمَلا ناَ - -19
      أسيارنا أكثر تنانسية و تناسب جميى عنمَلا ناَ - -21
       ناو  صومات و ت في ات مطمة لينمَلا نا الدا مينَ - -21
 ع بك  ما  و جديد لمنتجاتطا تيم  المؤسسة بالتيري، و التروي - -22

 .والإتصا  مى عنمَلا طا    
     

ت صص المؤسسة مواسنة للترويع والإتصا  والتيري، بمنتجاتطا  - -23
 لينمَلا طاَ

     

 تسيى المؤسسة بتونير منتجاتطا نر المكان و السمان المناسبين  - -24
 لينمَلا طا َ    

     

      سية لمنتجاتطا ل دمة ك  الينمَلاءَتمتلو المؤسسة شبكة توسيى وا - -25
 تقد  المؤسسة منتجات و دمات مميسة وون  الأاسً و ميايير - -26

 جودة ال دمة مى الينمَلاء الم تلفينَ   
     

      تسيى المؤسسة  ل دمة الينمَلاء أكثر من المنانسينَ  - -27
 ب  و بيد تيم  المؤسسة على تقدي  ال دمات والدع  للينمَلاء ق - -28

 عملية البيىَ   
     

      تسيى المؤسسة لتقلي   الشكاو  المرتبطة بينمَلا ناَ  - -29
 تتياون وتبادر المؤسسة نر َ  المشاك  التر تيترض عنمَلا طا  - -31

اجاتط َ  المتيلقة بمنتجاتطا وَ
     

31- 

 
      . ناو مياودة لشراء منتع المؤسسة من قب  عنمَلا نا -

      .و مدراو لدى الينمَلاء لمدى تميس منتجاتنا نا - 32
      تَاو  المؤسسة أن تفط  َاجات الينمَلاء وميرنة آراء   عن منتجاتناَ - -33
      تقو  المؤسسة بقياً ر ا الينمَلاء بإستمرارَ  - 34
       ناو توقى للينمَلاء لمدى تَقي  منتجاتنا لمنانى أكبرَ   - 35
       نر منتجاتناَ يث  عنمَلا نا - 36
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 الترتيب
 موان  اليبارات

 بشدة
غير  مَايد موان 

 موان 
 غير

 موان  
 بشدة

       ناو تسايد لينمَلا نا من نترة لأ رى َ - 37
      تَاو  المؤسسة نط  أسباب ت لر بيض الينمَلاء عن منتجاتطا َ  - 38
      تجاتطاَتيم  المؤسسة على مستيادة الينمَلاء المت ليين عن من - 39
      تسيى المؤسسة لتَقي  السلوو الشرا ر المتكرر لينمَلا طاَ - -41
 تيتبر منتجاتنا وعرو نا الأولى تف يلا لينمَلا نا من بين البدا   - 41

 المتونرة نر السو َ 
     

      بواسطة عنمَلا نا القدامىَ تَص  المؤسسة على عنمَلاء جدد - 42
      ناء مستراتيجية تسويقية موجطة لينمَلا  طا الأونياءَ تيم  المؤسسة على ب   - 43
       .منتجاتنا تَق  لينمَلا نا المنفية المطلوبة و التامة ل رض شرا َ - 44
يركس عنمَلا نا على السير و الجودة وعلى أشياء أ رى مث  اليلاقات  - 45

  الش صية المصاَبة لل دمة والمجاملة   دمات ما بيد البيىَََال
     

      يتقب  عنمَلا نا السيادة نر السير برغ  وجود اسيارا اق  منطاَ - 46
تتَم  مؤسستنا مستثمارات تسويقية م انية لتَقي  منانى لينمَلا طا  - 47

 وسيادة اََتفا  بط َ
     

تيم  مؤسستنا على التطوير و اَبتكار و التَسين المستمر لمنتجاتطا و  - 48
  دمة عنمَلا طاَ و دماتطا منأ اج  

     

49 

 
 يتمتى مو فر الإتصا  الأو  مى الينمَلاء بمستوى عالر من -
   التفط  و التواص  ميط َ   

     

 بناء اليلاقات الجيدة مى الينمَلاء  ر مسؤولية  جميى عما  - -51
 .المؤسسة و بصفة  اصة ال ين لط  متصا  مباشر مى الينمَلاء 

     

وعمالنا الَصو  على ميلومات وبيانات من اج  يَاو  مو فونا  - -51
 الإتصا  بالينمَلاء و تَقي  َاجاتط  و رغباتط َ  

     

52- 

 
      تمتلو مؤسستنا قاعدة بيانات كانية عن ك  عمي َ -

 تتشارو كانة الإدارات المتصلة بالينمَلاء من المبييات و التسوي  - -53
 لو ى سج  بيانات عن ك  عمي َ 
 

     

 غيرغير  مَايد موان  موان  اليبارات 
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 موان   موان  بشدة لترتيبا
 بشدة

تست د  المؤسسة  تقنيات مدارية و تكنولوجية نر ميالجة البيانات  - -54
 المجمية لبناء علاقات مى الينمَلاء و الَفا   عليط  َ

     

      تتابى المؤسسة سجلات الينمَلاء و ك  عملياتط  و أنشطتط  ميطا,  - 55
 تتواص  و تتفاع  المؤسسة بينمَلا طا عن طري  الشبكات  - -56

 الإلكترونية  
     

 

دارة الينمَلاء و ر:   -  تي  تَقي  مجموعة من اَ دا، نتاج بيض الجطود والبرامع المتيلقة ب دمة وا 

57- 

 

 

      َعييييييييييييييد  تَو  الينمَلاء ملى المنانسون -
      السو  للمؤسسةَ مستقرار و/أو نمو نر - -58
      سيادة الَصص السوقيةَ - -59
      سيادة نر الأربا  و اليوا د الماليةَ - -61
 مكتساب مكانة و شطرة نر السو  - -61

 أ دا، أ رى َدد ا:َََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََََ -
     

 ة الموجطة للينمَلاءنر المدة الأ يرة  اعفت المؤسسة أنشطتطا و أعمالطا التسويقي -
 تمثلت   ن الأنشطة نيما يلر:         

      بالد و  نر أسوا  جديدةَ - -62
      تطوير و ابتكار منتجات جديدة لتدعي  المنتجات القديمةَ  - -63
 تصري، منتجاتطا لبيض المستطلكين غير المستطدنين من مناط  أ رىَ - -64

 ََََََََََََََََََأنشطة أ رى: أ كر اَََََََََََََََََ -
     

     
 نر الفترة السابقة تمكنت المؤسسة من تَقي  التميس و ال   شم   ما يلر:   -

      التميس نر  دمة الينمَلاء  من طر، عمالنا و مو فينا؛ - -65
      التميس نر المنتجات و اليروض نر السو ؛ - -66

 دى بطا ملى تَقي  بيض الأ دا، على مستوىن را لميرنة َاجات الينمَلاء من طر، المؤسسة أ -
 ما يلر: و يفة  اَنتاجَ نط ن الأ دا، شملت  
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      ؛ الانتاجية ان فاض نر التكالي، - -67
      عالية؛ جودة ذات منتجات إنتاج - -68
       برة نر شراء المواد الأولية المست دمة نر اَنتاجَ - -69
دات مييبة من اَن - -71       تاجَ  عد  وجود وَ
 دوران  للم سون كبير وعد  تكدً المنتجاتَ - -71

 أ دا، أ رى  َدد اََََََََََََََََََََََََََ -
     

 

 ( قائمة المحكمين للإستبيان22الملحق رقم )

 جهة العمل الرتبة العلمية الأستاذ المحكم
 -1-جامعة سطيف   أستاذ التعليم العالي   أ.د. طاهر بن يعقوب

 جامعة بسكرة  -أ-أستاذ محاضر بن عيشي  د. عمار
 جامعة بسكرة  -أ-أستاذ محاضر د. محمد رشدي سلطاني 

 جامعة غرداية  -أ-أستاذ محاضر د. محمد عجيلة
 جامعة الأغواط  -أ-أستاذ محاضر د. سعد أولاد العيد

 -العراق -جامعة الكوفة  -أ-أستاذ محاضر هاشم فوزي دباس العباديد. 
 جامعة برج بوعريريج  -أ-أستاذ محاضر لفتاح علاويد. عبد ا
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 -1-معاملات الارتباط بين الأبعاد الأربعة و والدرجة الكلية للإستبيان( 23الملحق رقم )

 strategies politiques programmes activities CRM 

strategies Pearson Correlation 1 ,708(**) ,686(**) ,708(**) ,880(**) 

  Sig. (2-tailed)   ,000 ,000 ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

politiques Pearson Correlation ,708(**) 1 ,682(**) ,492(**) ,838(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000   ,000 ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

programmes Pearson Correlation ,686(**) ,682(**) 1 ,833(**) ,923(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000 ,000   ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

activities Pearson Correlation ,708(**) ,492(**) ,833(**) 1 ,851(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000   ,000 

  N 64 64 64 64 64 

CRM Pearson Correlation ,880(**) ,838(**) ,923(**) ,851(**) 1 
  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000   

  N 64 64 64 64 64 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

 لكرونباخ ألفا بطريقة العٌمالاء علاقات إدارة برامج -1-الإستبيان ثبات معاملات (24الملحق رقم )
   

Reliability 

Statistics 

Tous –CRM- 

Reliability Statistics 

activities 

ReliabilityStatistics 

programmes 
Reliability Statistics 

politiques 
Reliability Statistics 

stratégies 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

0.946 56 0,868 8 0,860 18 0,834 17 0,833 13 
  
 
 

 لكرونباخ ألفا بطريقة التنافسية الميزة لإستبيان الثبات معامل ( :25الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

0,816 15 
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 العٌمالاء علاقات إدارة جبرام -1-لإستبيان الطرفية المقارنة صدق يوضح (17)  رقم الملحق

Statistiques de groupe 

 
VAR00002 N Moyen

ne 

Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

VAVAR00001 

1.00 5 
152.40

00 
17.48714 7.82049 

2.00 5 
98.400

0 
8.14248 3.64143 

Test d'échantillons indépendants 

 

  

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de confiance 

95% de la différence 

Inférieure 

Supérieur

e 

 Hypothèse de 

variances égales 

7.791 .024 6.260 8 .000 54.0000 8.62670 34.10679 73.89321 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

    6.260 5.657 .001 54.0000 8.62670 32.57666 75.42334 

 

 التنافسية الميزة -لإستبيان الطرفية المقارنة صدق يوضح(  16) رقم الملحق

Statistiques de groupe 

 
VAR00002 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

VAR00001 
1.00 5 41.4000 3.91152 1.74929 

2.00 5 21.2000 2.16795 .96954 

Test d'échantillons indépendants 

  

Test de Levene sur 

l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral

e) 

Différence 

moyenne 

Différence 

écart-type 

Intervalle de 

confiance 95% de 

la différence 

Inférieure 

Supérie

ure 

 Hypothèse de 

variances 

égales 

.522 .491 10.100 8 .000 20.20 2.00000 15.58799 24.812 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

    10.100 6.246 .000 20.20 2.00000 15.35245 25.047 
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 Smirnov -Kolmogorovمتغيرات الدراسة حسبإختبار التوزيع الطبيعي لبيانات  يوضح (28الملحق رقم )
Test 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
التنافسية الميزة   و الأنشطة البرامج السياسات الإستراتيجيات 

 العمليات

N  64 64 64 64 

Paramètres normauxa,b 

Moyenne  4,0423 3,8003 3,5996 
2,1042 

Ecart-type  4,47679 4,51698 4,75171 
4,43206 

Différences les plus extrêmes 

Absolue  4,108 4,084 4,101 
4,059 

Positive  4,053 4,081 4,069 
4,059 

Négative  -4,108 -4,084 -4,101 
-4,057 

Z de Kolmogorov-Smirnov  4,751 4,861 4,669 4,810 

Signification asymptotique (bilatérale)  4,626 4,449 4,762 4,527 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 ( يوضح ثبات الإستبيان  بطريقة التجزئة النصفية29الملحق رقم )

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 
Valeur .809 

Nombre d'éléments 28
a
 

Partie 2 
Valeur .882 

Nombre d'éléments 28
b
 

Nombre total d'éléments 56 

Corrélation entre les sous-échelles .799 

Coefficient de Spearman-

Brown 

Longueur égale .888 

Longueur inégale .888 

Coefficient de Guttman split-half .882 

 

 

 

 



 الملاحــــــق
 

323 

 

 التنافسية والميزة العٌمالاء علاقات إدارة من كل في الدراسة عينة أفراد درجات بين العلاقةيوضح ( 12الملحق رقم )

 

  

dimensions avanta 

dimensions Pearson Correlation 1 0,584(**) 

  Sig. (2-tailed)   ,000 

  N 64 64 

avanta Pearson Correlation 0,580(**) 1 

  Sig. (2-tailed) ,000   

  N 64 64 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  التنافسية الميزة و العٌمالاء علاقات لإدارة الأربعة الأبعاد بين الارتباطات معامل يوضح (11)  رقم الملحق 
 

  strategies politiques programmes activities avanta  

strategies Pearson Correlation 1 ,708(**) ,686(**) ,708(**) ,503(**) 

  Sig. (2-tailed)   ,000 ,000 ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

politiques Pearson Correlation ,708(**) 1 ,682(**) ,492(**) ,573(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000   ,000 ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

programmes Pearson Correlation ,686(**) ,682(**) 1 ,833(**) ,500(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000 ,000   ,000 ,000 

  N 64 64 64 64 64 

activities Pearson Correlation ,708(**) ,492(**) ,833(**) 1 ,477(**) 

  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000   ,000 

  N 64 64 64 64 64 

avanta Pearson Correlation ,503(**) ,573(**) ,500(**) ,477(**) 1 
  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000   

  N 64 64 64 64 64 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 العلاقات إدارة لبرامج الأربعة للأبعاد ANOVA التباين وتحليل المتعدد الإنحدار تحليل نتائج( : 21الملحق رقم )
 .الاغواط بمدينة الإقتصادية المؤسسات وتنافسية العٌمالاء مع

 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,617(a) ,380 ,338 ,36617 

a  Predictors: (Constant), activities, politiques, strategies, programmes 
 
 ANOVA(b) 

 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,856 4 1,214 9,054 ,000(a) 

  Residual 7,911 59 ,134     

  Total 12,766 63       

a  Predictors: (Constant), activities, politiques, strategies, programmes 
b  Dependent Variable: avanta 
 
 
 Coefficients(a) 
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,812 ,415   4,370 ,000 

  strategies ,003 ,143 ,004 ,024 ,981 

  politiques ,450 ,162 ,476 2,774 ,007 

  programmes -,079 ,197 -,090 -,399 ,691 

  activities ,189 ,129 ,315 1,464 ,149 

a  Dependent Variable: avanta 
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 تيجياتلمعرفة أثر الإسترا ANOVAيوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين (: 13الملحق رقم )
  
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,503(a) ,253 ,241 ,39229 

a  Predictors: (Constant), strategies 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,225 1 3,225 20,955 ,000(a) 

  Residual 9,542 62 ,154     

  Total 12,766 63       

a  Predictors: (Constant), strategies 
b  Dependent Variable: avanta 
 
 
 
 
 
 
Coefficients(a 
  

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,519 ,332   7,587 ,000 

  strategies ,399 ,087 ,503 4,578 ,000 

a  Dependent Variable: avanta 
 
 

 لمعرفة أثر السياسات ANOVAيوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين (: 14الملحق رقم )
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,573(a) ,328 ,317 ,37194 

a  Predictors: (Constant), politiques 
  

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,189 1 4,189 30,283 ,000(a) 

  Residual 8,577 62 ,138     

  Total 12,766 63       

a  Predictors: (Constant), politiques 
b  Dependent Variable: avanta 
  

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,837 ,400   4,592 ,000 

  politiques ,541 ,098 ,573 5,503 ,000 

a  Dependent Variable: avanta 
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 لمعرفة أثر البرامج VAANOيوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين (: 15الملحق رقم )
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,500(a) ,250 ,238 ,39299 

a  Predictors: (Constant), programmes 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,191 1 3,191 20,660 ,000(a) 

  Residual 9,576 62 ,154     

  Total 12,766 63       

a  Predictors: (Constant), programmes 
b  Dependent Variable: avanta  
 
Coefficients(a 
  

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,369 ,367   6,449 ,000 

  programmes ,435 ,096 ,500 4,545 ,000 

a  Dependent Variable: avanta 
 

 لمعرفة أثر الأنشطة والعمليات ANOVAيوضح نتائج تحليل الإنحدار وتحليل التباين (: 16الملحق رقم )
  
 Model Summary 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,477(a) ,228 ,216 ,39871 

a  Predictors: (Constant), activities 
 
 ANOVA(b) 
 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,910 1 2,910 18,309 ,000(a) 

  Residual 9,856 62 ,159     

  Total 12,766 63       

a  Predictors: (Constant), activities 
b  Dependent Variable: avanta 
 
 
Coefficients(a 
  

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,994 ,246   12,187 ,000 

  activities ,286 ,067 ,477 4,279 ,000 

a  Dependent Variable: avant 
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 العٌمالاء علاقات إدارة برامج في الجنسين بين الفروق يوضح ( :17الملحق رقم )
Independent Samples Test 

 

 Levene's Test for 
Equality of Variances 

 

  

F 

 

 

Sig. 

 

t df Sig. (2-

tailed) 

 N 

Equal 

variances 

assumed 

4,224 ,044 -,839 62 0,404 3,8165 55 

Equal 

variances 

not assumed 

  -1,287 18,891 0,213 3,9623 9 

أفراد عينة الدراسة في أبعاد برامج إدارة إجابات بين   ANOVAنتائج تحليل التباين الأحادي  (:18الملحق رقم )
 العلاقات مع العٌمالاء تبعا لمتغير مجال عمل المؤسسة ) تجارية ، صناعية ، خدمية(

 One-way- ANOVA 
dimentions  

  
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,808 2 ,904 3,841 ,027 

Within Groups 14,355 61 ,235     

Total 16,163 63       

 

يوضح المقارنات البعدية حسب معامل توكي بهدف تحديد لصالح من كانت الفروق في برامج  (:19الملحق رقم )
 عٌمالاءإدارة علاقات ال

 Multiple Comparisons 
 

Dependent Variable: dimentions  
Tukey HSD  

(I) Domaine 
  

(J) Domaine 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. Error Sig 
95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

1,00 2,00 ,01611 ,12328 ,991 -,2800 ,3123 
  3,00 ,97271(*) ,35358 ,021 ,1233 1,8221 

2,00 1,00 -,01611 ,12328 ,991 -,3123 ,2800 

  3,00 ,95660(*) ,35427 ,024 ,1056 1,8076 

3,00 1,00 -,97271(*) ,35358 ,021 -1,8221 -,1233 
  2,00 -,95660(*) ,35427 ,024 -1,8076 -,1056 

*  The mean difference is significant at the .05 level. 
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 تبعا     العٌمالاء مع العلاقات إدارة برامج في الدراسة عينة أفراد إجابات بين الفروق يوضح (:22الملحق رقم )
 (مسير أو إداري ،  مصلحة أو قسم رئيس ، مدير)  الوظيفة لمتغير

 
ANOVA 

dimentions  

  
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,810 2 ,905 3,846 ,027 

Within Groups 14,353 61 ,235     

Total 16,163 63       

 

يوضح المقارنات البعدية حسبي معامل توكي بهدف تحديد لصالح من الفروق في برامج إدارة  (:21الملحق رقم )
 العلاقات مع  العٌمالاء

 Multiple Comparisons 

Dependent Variable: dimentions  
Tukey HSD  
 
 

(I) Domaine 
  

(J) Domaine 
Mean 

Difference (I-
J) 

Std. Error Sig 
95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

 
1,00 
  

2,00 
,40071(*) ,16420 ,046 ,0063 ,7952 

3,00 ,46380(*) ,17712 ,030 ,0383 ,8893 

2,00 
  

1,00 -,40071(*) ,16420 ,046 -,7952 -,0063 

3,00 ,06309 ,13827 ,892 -,2691 ,3952 

3,00 
  

1,00 -,46380(*) ,17712 ,030 -,8893 -,0383 

2,00 -,06309 ,13827 ,892 -,3952 ,2691 

 
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
 

دارة علاقات العٌمالاء تبعا لمتغير الخبرة يوضح الفروق بين أفراد عينة الدراسة في برامج إ (:22الملحق رقم ) 
 المهنية

 ANOVA 

dimentions  

  
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3,204 4 ,801 3,647 ,010 

Within Groups 12,959 59 ,220     

Total 16,163 63       

 

 



 الملاحــــــق
 

322 

 

توكي بهدف تحديد لصالح من الفروق في   برامج إدارة  يوضح المقارنات البعدية حسب معامل (:23الملحق رقم )
 علاقات العٌمالاء

 Multiple Comparisons 
 

Dependent Variable: dimentions  
Tukey HSD  
 

(I) Domaine 
  

(J) 
Domaine 

Mean 
Difference (I-

J) 
Std. Error Sig 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

1,00 2,00 -,26172 ,24946 ,831 -,9637 ,4403 
  3,00 -,44247 ,24202 ,367 -1,1235 ,2385 

  4,00 -,73030(*) ,23556 ,024 -1,3931 -,0674 

  5,00 -,62883 ,24663 ,093 -1,3228 ,0652 

2,00 1,00 ,26172 ,24946 ,831 -,4403 ,9637 

  3,00 -,18076 ,18151 ,856 -,6915 ,3300 

  4,00 -,46858 ,17281 ,064 -,9549 ,0177 
  5,00 -,36711 ,18761 ,300 -,8950 ,1608 

3,00 1,00 ,44247 ,24202 ,367 -,2385 1,1235 

  2,00 ,18076 ,18151 ,856 -,3300 ,6915 

  4,00 -,28782 ,16187 ,396 -,7433 ,1677 

  5,00 -,18635 ,17759 ,831 -,6861 ,3134 

4,00 1,00 ,73030(*) ,23556 ,024 ,0674 1,3931 
  2,00 ,46858 ,17281 ,064 -,0177 ,9549 

  3,00 ,28782 ,16187 ,396 -,1677 ,7433 

  5,00 ,10147 ,16869 ,974 -,3732 ,5761 

5,00 1,00 ,62883 ,24663 ,093 -,0652 1,3228 

  2,00 ,36711 ,18761 ,300 -,1608 ,8950 

  3,00 ,18635 ,17759 ,831 -,3134 ,6861 
  4,00 -,10147 ,16869 ,974 -,5761 ,3732 

*  The mean difference is significant at the .05 level 
 

 

يوضح الفروق بين أفراد عينة الدراسة في برامج إدارة العلاقات مع العٌمالاء تبعا لمتغير المؤهل  (:24الملحق رقم )
 العلمي

 ANOVA 
 

dimentions  

  
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1,868 4 ,467 1,927 ,118 

Within Groups 14,295 59 ,242     

Total 16,163 63       
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 يوضح إختبار العينة الواحدة لمقارنة متوسط الاجابات مع المتوسط الحسابي المفترض(: 25الملحق )

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

dimentions 6,349 63 ,000 ,40197 ,2754 ,5285 

لدرجة تبني و ادراك مسؤولو ومسيرو المؤسسات  الإقتصادية  Test-Tإختبار نتائج  يوضح (:26الملحق رقم )
 عاد إدارة العلاقات مع العٌمالاء كل على حدىلأب  محل الدراسة

 

Test Value = 3.4 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

strategies 5,162 63 ,000 ,36563 ,2241 ,5072 

politiques 10,777 63 ,000 ,64228 ,5232 ,7614 

programmes 6,195 63 ,000 ,40035 ,2712 ,5295 

activities 2,124 63 ,038 ,19961 ,0118 ,3874 

 

 N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

strategies 64 3,7656 ,56667 ,07083 

politiques 64 4,0423 ,47679 ,05960 

programmes 64 3,8003 ,51698 ,06462 

activities 64 3,5996 ,75171 ,09396 
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 ة وأهم عٌمالاءها وبعض المنافسين لهاالموضح للمؤسسات محل الدراس( 27الملحق رقم )

 

 الرقم

 عيييييدد المؤسسة
 اَستمارات

 المنانسون بيض عنمَلاء المؤسسة

 اليا لات و المؤسسات  ENIEM -  05 - المؤسسة الوطنية للصناعات الكطرومنسلية -1
 التجار 

 و المنتجة لمنتجات  ك  المؤسسات المسوقة
 ,… GEANTمث     الكطرومنسلر 

 اليا لات و المؤسسات  SPA Tex Alg. 42ب الصناعر للنسيع بالأغواط المرك  -2
 التجار 

 ال واص  المستوردون

 مؤسسة منتاج و تسوي  منتجات تسنيت السطو  -3
 CHARPANTE 

مقاولون  تجار   واص  شركات  42
 البترو َََ

 مؤسسات تنتع المنتوج  المستوردون

 المؤسسات  اصة  مؤسسات بناء عامة و  اصة    BATIMETAL 42التيدين للجنوب بالأغواط    مؤسسة -4
 اليا لات  و المؤسسات  ENIE 40المؤسسة الوطنية للصناعات الإلكترونية  -5

 التجار 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة 

 …condorللمنتجات الإلكترونيةا
 ات اليا لات و المؤسس MOULAI 42 - -مؤسسة صناعة المشروبات ال اسية -6

 التجار 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة

 RAMY,IFRI,CHREA  للمنتجات 
 مؤسسة بوشريط لتجارة السيارات  -7

SMIS BOUCHERIT AUTO 
 اليا لات و المؤسسات  03

 
 والوكلاء  ك  المؤسسات المسوقة

 ..…,GUENOUautoمث   
 المؤسسات اليا لات و  MILOK 03 - -مؤسسة صناعة المشروبات الميدنية -8

 التجار 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة

IFRI,GOLEA, SAIDA…. 
 اليا لات و المؤسسات  MOBILIS  03-–مؤسسة الإتصاَت  -9

 التجار 
DJEZZ, OREDOO 

,ALGERIE TELECOM 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة المؤسسات  التجار BAL- 03–عمور  لصناعة الآجر   مؤسسة -11

 ات البناء  اصة و عامةللمنتج 
  Naftal اليا لات  و المؤسساتَََََ SEGAL- 42 –مؤسسة تيب ة ال اس الطبيير بالأغواط -11
 DJEZZ, OREDOO عا لات  مؤسسات  تجارََََ ALGERIE TELECOM- 42-مؤسسة متصاَت الجسا ر -12

Mobilis 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة ت   التجاراليا لا MOULINS DE LAGHOUAT 49– مؤسسة مطاَن الأغواط -13

 ERID SETIFللمنتجات مث  
 : OASIS- AUTOمؤسسة قنو بكر لبيى السيارات -14

RENAULD ALGERIE 
 اليا لات و المؤسسات  04

 التجار 
 والوكلاء ك  المؤسسات المسوقة

 ..TOYOTA. Peugeot,مث   
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة  ار   واص  شركات مقاولون  تج FACMACO LAGHOUAT- 04مؤسسة  -15

 للمنتجات البناء  اصة و عامة
 مؤسسة النور لإنتاج  يط الربط البلاستيكر الصناعر -16

 AL NOUR- 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة  مقاولون  تجار   واص  شركات  02

 للمنتوج  المستوردون
 الأغطيةمؤسسة روميسة لصناعة الجوارب و  -17

CHAUSSETTE- –RUMAISSA 
 ك  المؤسسات المنتجة و المسوقة اليا لات   التجارَ 02

 لط ن لمنتجات الوطنية و اَستيراد 

 اليا لات و المؤسسات  BYD Algerie  - 02 -بيى سيارات    مؤسسة -18
 التجار 

 والوكلاء ك  المؤسسات المسوقة
 ..GUENOUAUTO,TOYOTAمث   

 اليا لات و المؤسسات  TOYOTA ALGERIE- 03 –موسى لبيى السيارات  مؤسسة بن -19
 التجار 

 والوكلاء ك  المؤسسات المسوقة
 ..…,GUENOUautoمث   

 اليا لات و المؤسسات  DJEZZY- – 02مؤسسة متصاَت  -21
 التجار 

OREDOO 
MOBILIS, ALGERIE TELECOM 
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  أولًا: الكتب:

  دار الميسرة للنشر و التوسيى و الطباعة  عمان  التسويق الإلكترونيأَمد مَمد سمير   -1
 3443َالأردن  

  دار وا   للنشر التسويق إستراتيجيات  البروار   المجيد عبد البرسنجر  نسار نطمر مَمد أَمد -2
 .3440و التوسيى  عمان  الأردن  

 مكتبة عين شمً  القا رة  الأساسيات و التطبيق –التسويق الفعال أسيد عبد الَميد طليت    -3
 0339َمصر  الطبية السابية 

ان طالب   ،أميرة الجنابر -4 دار صفا للنشر إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(،  علاء نرَ
 .3443ى  عمان   الأردن  والتوسي

مؤسسة الورا  للنشر والتوسيى   إدارة المعرفة: الممارسات والمفاهيم،مبرا ي  ال لو الملكاو    -5
 3449َعمان  الأردن  

 0333َ  الدار الجاميية للطباعة والنشر والتوسيى  الإسكندرية  مصر التسويق مسماعي  السيد  -6

 3441َدار كنوس الميرنة للنشر  عمان  الأردن   إدارة خدمة العٌملاءمياد شوكت منصور   -7

 3443َدار المنا ع للنشر والتوسيى  عمان  الأردن   الأعمال الإلكترونية،بشير اليلا    -8

  دار الورا  للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  التسويق عبر الأنترنتبشير عباً اليلا    -9
3443َ 

 .3404سور  للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  دار اليا قضايا تسويقية معاصرة،بشير اليلا    -12

من  ترجمة:  الة صدقر -11   مركس ال برات المطنية إدارة علاقات العٌملاء -توني  عمرو عبد الرَ
 3441َل دارة  بمبيو  القا رة  مصر 

 َ 3441در الياسور  اليلمية للنشر  عمان  الأردن   إستراتيجيات التسويق،ثامر البكر    -12
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  دار ومة  عين مليلة  الجسا ر  العلاقات الإقتصادية الدولية و التنميةيسات  جما  الدين عو  -13
3444َ 

الدار الجاميية التفكير الإستراتيجي والإدارة الإستراتيجية: منهج تطبيقي،جما  الدين مرسر   -14
 3443َ الإسكندرية مصر 

 دار  3امر  طالي  الد ة ترجم(SPSS) برنامج بإستخدام الإحصائي التحليل  باَنت جولر -15
 3443َ مصر  الجيسة  والتوسيى  للنشر الفارو 

مؤسسة شباب الجامية للنشر  الإسكندرية  ساسيات الإدارة وبيئة الأعمال، َنفر عبد ال فار  أ -16
  3444َمصر  

  دار الميسرة للنشر والتوسيى والطباعة  إدارة الجودة وخدمة العٌملاء   ير كا   مَمود  -17
 3443َعمان 

 3444َ  دار المسيرة للنشر والتوسيى والطباعة  عمان  ، التجارة الخارجيةصار رشاد الي -18

 3443َ  الشركة اليربية ل علا  اليلمر  القا رة:   مصر  إدارة علاقات العٌملاءسويفت رونالد   -19

  الدار الإقتصاد الدولي: العلاقات الإقتصادية و النقدية الدوليةسينب َسين عوض الله   -22
 3440ََسكندرية  مصر  الجاميية  ا

الدار المصرية الإتجاهات الحديثة في الإقتصاد الدولي والتجارة الدولية، سامر عفيفر َات    -21
 .3442اللبنانية  

  دار النط ة اليربية  بيروت  مقدمة في علم الإقتصادصبَى تادرً قري ة  مدَت اليقاد   -22
 0312َلبنان  

ار الإعصار اليلمر للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  د التسويق الإلكتروني، سمر توني  صبرة: -23
3404. 

 .3449دار المنا ع للنشر و التوسيى  عمان  الأردن   إدارة المعرفة، ساعد ياسين غالب  -24
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دار وا    الإدارة الإستراتيجية، منظور متكامل،طا ر مَسن الطالبر  مَمد وا   صبَر   -25
 .3449للنشر و التوسيى  عمان  الأردن  

  مكتبة المجتمى اليربر  التسويق عبر الأنترنتجمية عق   نور الدين أَمد الناد :  سييد -26
 3449َعمان  الأردن  

أصول الإقتصاد السياسي )مدخل تحليلي مقارن لدراسة مبادئ علم عاد  أَمد َشيش   -27
 0333َدار النط ة اليربية  بيروت  لبنان   الإقتصاد(

   الَلبر منشورات  الدولي الإقتصاد ساسياتأ شطاب  مَمود مجد  َشيش  أَمد عاد  -28
 َ 2003 لبنان 

مجموعة ، 21الإدارة الإستراتيجية لمواجهة تحديات القرن عبد الَميد عبد الفتا  الم ربر    -29
 .0333الني  اليربية للنشر  القا رة  مصر  

طبية   ال ديوان المطبوعات الجاميية  إقتصاد و تسيير المؤسسة عبد الرسا  بن َبيب    -32
 3443َالأولى  الجسا ر  

  الدار الجاميية كيف تسيطر على الأسواق، تعلم من التجربة اليابانيةعبد السلا  أبو قَ،   -31
 3442َللطباعة و النييييشر بالإسكندرية  مصر 

 3440َ  دار غريب للنشر و التوسيى  القا رة  مصر  إدارة الموارد البشريةعلر  السلمر   -32

  دار الياسور  للنشر والتوسيى  عمان  إدارة الجودة الشاملة يسى قدادة عبد الله الطا ر  ع -33
 . 3441الأردن  

  دار الَامد للنشر و التوسيى  عمان  الأردن  إدارة الأعمال الدولية ) الإطار العام(علر عباً    -34
3449. 

للنشر و   الدار الجاميية -كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه -ولاء المستهلك علاء عباً علر   -35
 .3443التوسيى  اَسكندرية  مصر  

 0333َ  دار الكتاب الَدي   مصر  إقتصاد السوق عمر  َسين  -36
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 0331  ديوان المطبوعات الجاميية  الجسا ر   مبادئ الإقتصاد الجزئي الوحدويعمر ص ر    -37

.  

 َ 3440  الدارالجاميية  مصر  ، قضايا معاصرة إقتصاديةعمر صقر  اليولمة -38

  مؤسسة شباب الجامية للنشروالتوسيى  الإسكندرية  لمنافسة والترويج التطبيقيجار  انريد الن -39
 3444َمصر  

ترجمة: علاء أَمد مصلا   مجموعة الني  اليربية  القا رة  الإدارة الإستراتيجية، نيليب سادلر   -42
 3441َمصر  

مدخل قاعدة  -العميل إدارة علاقةنر كومارو ويرس رينارتس  تيريب: مبرا ي  بن صال  اليمر   -41
 3404َدار المري   الرياض  السيودية -البيانات 

الدار الجاميية للطباعة والنشر والتوسيى   التسويق ،مفاهيم و إستراتيجيات،مَمد نريد الصَن   -42
 0331َاَسكندرية  

  الدار الجاميية للطباعة والنشر والتوسيى  قراءات في الإدارة والتسويقمَمد نريد الصَن   -43
 3444َاَسكندرية 

  دار المنا ع لأساليب الكمية في التسويقمَمد جاس  الصميدعر  ردينة يوس، عثمان  ا -44
 3440َللنشر  عمان  الأردن  الطبية الأولى  

  دار س ران للنشر و التوسيى  عمان   الأردن   مداخل التسويق المتقدممَمود جاس  الصميدعر   -45
3444َ 

  دارالمسيرة  عمان  التسويق الإلكتروني عثمان يوس،  مَمود جاس  الصميدعر  ردينة -46
 3403َالأردن 

 3443َ  دار وا   للنشر  عمان  الأردن  إستراتيجية التسويقمَمد مبرا ي  عبيدات   -47

 3441َ  الدار الجاميية  الإسكندرية  مصر  التسويق الإلكترونيمَمد عبد الي ي  أبو النجا   -48
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  إدارة العلاقات مع العٌملاء( -تسويق المتقدم ) التسويق العالميالمَمد عبد الي ي  أبو النجا   -49
 3441َالدار الجاميية للطباعة والنشر والتوسيى  اَسكندرية  

 3449  دار وا   للنشر والتوسيى  عمان  الأردن  إدارة الجودة الشاملةمَفو  أَمد جودة   -52

ني  اليربية  القا رة  مجموعة ال صناعة المزايا التنافسية،مَسن أَمد ال  ير    -51
 َ 3440مصر 

دار قندي  للنشر والتوسيى  الطبية الأولى  عمان   وظائف منظمات الأعمال،مَمد الصيرنر   -52
 3442َالأردن  

   منشورات جامية  قار يونً   مبادئ الإقتصاد مَمد عبد الجلي  أبو سنينة  مَمد عسيس   -53
 3440َبن اس    ليبيا  الطبية الأولى 

 مطبوعات كلية التجارة   إقتصاديات النقود والبنوك والتجارة الخارجية ير طوبار   مَمود سم -54
 0339َجامية السقاسي   مصر 

الدار الجاميية للطباعة  التنظيم الإداري في المنظمات المعاصرة،مصطفى مَمود أبر بكر   -55
 3442َوالنشر والتوسيى  اَسكندرية  مصر  

دار وا   للنشر  عمان الأردن  التسويق )مدخل إستراتيجي(، أصول ناجر الميلا  را د توني    -56
3442َ 

  الدار المَمدية اليامة  الجسا ر  الطبية الأولى  إقتصاد المؤسسةناصر داد  عدون    -57
0331. 

  مركس اَسكندرية للكتابَ الإسكندرية  الميزة التنافسية في مجال  الأعمالنبي  مرسر  لي    -58
 0331َمصر 

مؤسسة الورا  للنشر و  المفاهيم و الإستراتيجيات والعمليات،  -إدارة المعرفة   نج  عبود نج  -59
 3442َالتوسيى  عمان  الأردن  
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دار  المجالات(،  -الوظائف-الإدارة و المعرفة الإلكترونية )الإستراتيجيةنج  عبود نج    -62
 3443َالياسور   عمان  الأردن  

الورا   عمان  دار   و الإستراتيجيات و العملياتإدارة المعرفة  المفاهيم نج  عبود نج    -61
 .3442الأردن  الطبية اَولى  

( مؤسسة الورا   عمان  الأردن  ، المدخل الياباني إلى العمليات الإستراتيجيةنج  عبود نج  -62
3440َ 

 3441َ  دار وا   للنشر  عمان  الأردن  تسويق الخدمات  انر َامد ال مور  -63

  مؤسسة الورا  إدارة علاقات الزبون اش  نوس  دباً اليباد :  ر يوس، َجي  سلطان الطا  -64
 3443َللنشر و التوسيى  عمان   الأردن 

  دار الورا  للنّشر التسويق الإلكترونييوس، َجي  سلمان الطا ر   اش  نوس  دباً اليباد    -65
 .3443والتوسيى  الأردن  عمان  الطبية الأولى 

 العلمية:الرسائل و الاطروحات  ثانيًا:

 -الزبون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة إستخدامأَمد منصور مَسن الموسو    -0
الأعما  غير منشورة   مدارة نر ماجستير، -دراسة حالة في الشركات العامة للصناعات الجلدية

 .3449  ب داد  اليرا    المستنصرية والإقتصاد  الجامية الإدارة كلية

م كرة ماجيستر غير منشورة   -دراسة حالة جيزي -برنامج الولاء على العٌملاءتأثير أمينة ريان    -2
 3404َكلية اليلو  الإقتصادية واليلو  التجارية و علو  التسيير   جامية الأغواط  

دور مدخل إدارة معرفة العميل في تحقيق الميزة التنافسية بسي  قا د عبدن مَمد اليريقر   -3
  رسالة دكتوران نر مدارة الأعما   كلية التجارة  قس  مدارة ارية في اليمنبالتطبيق على البنوك التج

 3441َالأعما   جامية عين شمً  مصر  

ة، Djezzyدراسة المكونات المؤثرة على وفاء زبائن العلامة بن أشنطو سيد  مَمد    -2  أطروَ
 التسيير واليلو  التجارية دكتوران غير منشورة نر اليلو  التجارية  كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  

 3404َجامية أبر بكر بلقايد  تلمسان  
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  م كرة ماجستير غير منشورة نر اليلو  تمويل التجارة الخارجية في الجزائربوكونة نورة   -5
 3403َجامية الجسا ر   كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  التسيير واليلو  التجارية  اَقتصادية 

ميي كرة مياجستيييير نيييير اليليو   لزبون كمدخل  إستراتيجي لبناء ولائه،رضا اَات  نجود   تفيي   -6
كلية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير  جامية  -ت صيص تسوييي   -التييجارييية غير منشورة 

 3442َالجسا ر  
كلية    م كرة ماجستير غير منشورة نر اليلو  اَقتصادية  العميل رضا إستراتيجياتَبيبة كشيدة   -7

 3442َ  الجسا ر البليدة  جامية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير 
  م كرة ماجيستر نر التسوي  أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون ديجة عتي    -8

الدولر غير منشورة   كلية اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجارية و علو  التسيير  جامية تلمسان  
3403َ 

دراسة تحليلية -أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن  غنا  المطير   د ي  الله -2
  رسالة ماجستير نر مدارة -على عينة من المسافرين على شركة طيران الجزيرة في دولة الكويت

الأعما  غير منشورة  جامية  الشر  الأوسط للدراسات اليليا  كلية الأعما   عمان  
 3404َالأردن 

م كرة ماجستير غير منشورة نر   خلق القيمة لدى الزبون لتحقيق ولائه،دراج نبيلة صليَة   -01
 3449َ-3442 مدارة أعما   كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  التسيير  جامية الجسا ر 

رضا العٌملاء و دوره في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة تطبيقية في قطاع رامر شمسين    -00
  م كرة ماجيستر نر التسوي  غير منشورة  كلية الإقتصاد  جامية دمش   الجوي خدمات النقل

 3443َسوريا  

 التسويق والمزايا التنافسية : دراسة حالة مجمع صيدال لصناعة الدواء في الجزائر، سامية لَو   -12
ة دكتوران نر تسيير المؤسسات غير منشورة  كلية اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجا رية و أطروَ

 3441َعلو  التسيير  جامية باتنة  الجسا ر  

 - التسويقي المزيج خلال من نحو الزبون التوجه وتفعيل الإلكتروني التسويقسياد  ال نساء   -03
 التجارية غير منشورة   كلية اليلو  نر م كرة ماجستير ،-دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائر

 .3442ية الجسا ر  التسيير  جام وعلو  الإقتصادية اليلو 
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أثر التسيير  الإستراتيجي للموارد البشرية وتنمية الكفاءات على الميزة سملالر يَ يَ   -02
ة  دكتوران  دولة نر التسيير غير منشورة  جامية الجسا ر التنافسية للمؤسسة الإقتصادية    أطروَ

 3442َ 

ل الشراء الإلكتروني وأثرها تطبيقات إدارة علاقات الزبائن في مراحسوس  صلا  مطلب الشبي    -05
كلية  –قس  الأعما  الإلكترونية    رسالة ماجستير نر الأعما  الإلكترونية في بناء القيمة للزبون

 3403َجامية الشر  الأوسط   عمان  الأردن   الأعما  

 أساس على التكاليف ونظام BSCتأثير الربط والتكامل بين مقياس الأداء المتوازنسويل  ناطمة   -02
رسالة  -دراسة تطبيقية لبنك فلسطين – الفلسطينية  في تطوير أداء المصارف  ABCالنشاطات 

 3443َماجستير غير منشورة  كلية التجارة  الجامية الإسلامية ب سة  نلسطين  

  م كرة ماجيستر دور أنظمة المعلومات في تنمية القدرة التنافسية للمؤسسةصليَة كريش    -17
 3443َيلو  الإقتصادية وعلو  التسيير   جامية الجسا ر  غير منشورة  كلية ال

قياس وتحليل تكاليف وربحية الزبون بإستعمال مدخل إدارة التكاليف على طالب  مطند مجيد   -08
 3403َ  رسالة ماجيستر غير منشورة  الجامية اليراقية  اليرا   أساس النشاط 

  م كرة ماجستير على حركة التجارة الدولية تأثير التكتلات الإقتصادية الإقليميةعا شة  لونر   -19
 3403َغير منشورة نر اليلو  الإقتصادية  كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  التسيير  جامية سطي، 

الزبائن لدى مزودي  العوامل المؤثرة في زيادة ربحية درجة ولاءعاط، صبَر أَمد َسين   -21
مدارة الأعما   كلية الدراسات اليليا  الجامية  رسالة ماجيستر نر  خدمة الهاتف النقال في الأردن،

 .3449الأردنية  

الميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية ودور الإبداع التكنولوجي في  عبد الرؤو، َجاج   -21
كلية اليلو  الإقتصادية    م كرة شطادة ماجيستر غير منشورة نر مقتصاد وتسيير المؤسسات تنميتها

 3449َ-3449أوت بسكيكدة  الجسا ر   34وعلو  التسيير  جامية 

  تقويم أثر التسويق بالعلاقات على ولاء طالبي خدمات النقل الجويعبير جاس  مَمد القطان    -22
 3443َرسالة ماجيستر غير منشورة نر مدارة الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  القا رة  
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يل لقيمة المنتج كمدخل لتعزيز الميزة نموذج مقترح لإدارة العمعصا  عبد الطاد  علر  لي    -23
   رسالة دكتوران الفلسفة  نر مدارة الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  التنافسية
 .3443مصر 

نموذج مقترح لتأثير مشاركة العميل كمتغير وسيط في العلاقة بين إدارة علر ناج  علر منصور   -22
رسالة دكتوران نلسفة نر مدارة الأعما   كلية ميل، المعرفة و إدارة علاقات العٌملاء و قيمة الع

 .3403التجارة  جامية عين شمً  مصر  

م كرة لني  شطادة   الميزة التنافسية للمؤسسة، مصادرها، تنميتها ، تطويرها،عمار بوشنا    -25
ماجستير التسيير غير منشورة   كلية اليلو  الإقتصادية و علو  التسيير  جامية 

 3443ر الجسا ر الجسا 

  دراسة الإستراتيجية التسويقية في البيئة التنافسية للمؤسسات الإقتصاديةعمر ليلاو     -22
ة دكتوران نر التسيير غير منشورة  المدرسة اليليا للتجارة  الجسا ر   3442َأطروَ

 نر رسالة  ماجستيرالزبون كأساس لبناء ولائه للعٌملاء للعلامة،  مع العلاقة تنمية  نتيَة ديلمر -27
التجارية غير منشورة  كلية علو  التسيير و اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجارية  جامية  اليلو 

  3443َالجسا ر  

دراسة حالة على شركة  -أثر الإدارة اللوجيستيكية في رضا الزبائن نطد مبرا ي  جورج َوا  -28
كلية   –مدارة الأعما  رسالة ماجيستر غير منشورة نر   -الأردن -باسيفيك انترناشيونال لاينز

  3402َالأعما   جامية الشر  الأوسط  الأردن  

  أنظمة المعلومات، استخداماتها، فوائدها و تأثيراتها على تنافسية المؤسساتنيص  ساي ر   -29
كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  التسيير  جامية الَاج ل  ر  باتنة   رسالة ماجستير غير منشورة 

 3443َ-3441الجسا ر  

أثر تسويق العلاقات مع عٌملاء الائتمان في البنوك على كر  عبد الله مَمد عبد الَميد اليبسر   -32
  رسالة ماجيستر نر مدارة الأعما  غير منشورة  كلية التجارة  جامية القا رة   درجة رضاهم

  3403مصر 
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اسة ميدانية عن دور التسويق الداخلي في زيادة ولاء العٌملاء للمنظمة) در ما ر َبيب سيد   -31
رسالة ماجيستر غير منشورة نر الإقتصاد  كلية الإقتصاد   مجموعة فنادق في الساحل السوري(،

 3403َسوريا   جامية دمش  

  م كرة ماجيستر نر دور الموارد البشرية في كسب رضا العٌملاءمجا د يَر صال  المشرقر   -32
 3441َوريا التسوي  غير منشورة   كلية الإقتصاد  جامية دمش   س

قياس رضا العٌملاء عن جودة الخدمة، دراسة تطبيقية عن ركاب مترو أنفاق مَمد علر بركات   -33
ة دكتوران غير منشورة نر مدارة الأعما   كلية التجارة  جامية عين شمً  القا رة   القاهرة   أطروَ
 3440َمصر  

ار الإستراتيجي على الأداء أثر العلاقة بين الميزات التنافسية و الخيمَمود علر الروسان:  -34
ة دكتوران نر  المصرفي، دراسة تحليلية لآراء عينة من المديرين في بعض شركات الأدوية، أطروَ

 َ 0339مدارة الأعما   جامية ب داد  اليرا 

واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء كما يراها عٌملاء مَمود يوس، ياسين   -35
رسالة ماجيستر نر مدارة الأعما  غير منشورة  كلية الأعما    في محافظة أاربد، البنوك التجارية

 3404َجامية اليرموو  أربد  الأردن  

  م كرة العوامل المحددة لتبني التجارة الإلكترونية وأثرها على الأداء التسويقيندى نا س يَر   -36
 3403َ  الأوسط  عمان  الأردن ماجيستر نر الأعما  الإلكترونية  كلية الأعما   جامية الشر 

  أثر تطبيق إدارة علاقات العٌملاء على أداء البنوك التجارية نرمين أَمد عبد المني  السيدنر  -37
 3403َرسالة دكتوران غير منشورة  كلية التجارة  جامية القا رة  مصر 

ء بالتطبيق على نموذج مقترح لأثر الإستراتيجيات التسويقية على قيمة العٌملانريمان عمار    - -38
  رسالة دكتوران غير منشورة  كلية التجارة   عين شمً  مصر  عٌملاء شركات الطيران في مصر

3441. 
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أثر إدارة علاقات الزبائن على أداء فنادق فئة الخمس والأربع نجوم في  وا   مَمود الشرايية  -39
امية الشر  الأوسط    ماجستير نر مدارة الأعما  غير منشورة  كلية الأعما   جمدينة عمان

 3404َعمان  الأردن  

تحليل إستراتيجيات مصفوفة قيمة الزبون كمدخل لتحقيق الميزة ييرب عدنان السييد    -42
  رسالة ماجستير التنافسية، دراسة ميدانية تحليلية في عينة من فنادق الدرجة الأولى في بغداد

 3440َ كلية الإدارة و الإقتصاد جامية ب داد  اليرا    

 :ثالثاً: الدوريات و المجلات العلمية 

دور إدارة المعرفة في تعزيز فعاليات إدارة علاقات الزبائن لضمان امتلاك مسَا  أثير َسو    -1
مركس الدراسات المستقبلية  مجلة بَو  مستقبلة   كلية الَدباء   جامية الموص    مزايا تنافسية،

 3402َ  اليرا   00اليدد

  مجلة تنمية العلاقات مع الزبائن عامل لاستمرارية المؤسسات(ر  عيسى  االداو  الشي   بنشو  -2
  كلية اليلو  الإقتصادية و اليلو  التجارية و علو  التسيير  جامية ورقلة  49الباَ   اليدد

3404َ 

التوجه السوقي للمؤسسة الإقتصادية الجزائرية بين الضرورة الشري، بقة  سمراء دومر   -3
مجلة الباَ   جامية  -ميدانية لمجموعة من المؤسسات بولاية سطيفدراسة -والاختيار

 3402َ  03الجسا ر  اليدد –ورقلة  -قاصد  مربا 

دراسة إستطلاعية لعينة -قيمة الزبون باعتماد تقانة إدارة علاقات الزبونأنيً أَمد عبدالله    -4
 -040ن اليدد  مقا  بمجلة تنمية الراندي-من زبائن متجرين في محافظة صلاح الدين

 َ 3400جامية الموص   اليرا   -  كلية الإدارة والإقتصاد22المجلد

  مجلة  المستقب  دور الدولة و التعاون العربي في رفع القدرة التنافسيةمبرا ي  الييسو    -5
ة  قطر  320اليربر  اليدد  3444َ  الدوَ
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يزة التنافسية المستدامة الإطار المفاهيمي للإستدامة والمثامر البكر ,  الد بنر َمدان   -6
  مجلة الأكاديمية للدراسات اَجتماعية في إعتمادها لإستراتيجية الإستدامة HPمحاكاة لشركة 

 3402َ  43و الإنسانية  جامية اليلو  التطبيقية ال اصة  كلية الإقتصاد  عمان الأردن  اليدد

 الزبون علاقة إدارة في ةإستراتيجي كأداة الزبون ربحية تحليل إستعمالَات  كري  كا     -7
مجلة ال ر  بابل،  في الغازية المشروبات معمل في تطبيقية دراسة التنافسية الميزة وتحقيق

 3400َ  24  اليدد 49لليلو  الإقتصادية و الإدارية  جامية الكونة  اليرا   المجلد 

ية ب داد لليلو     مجلة كلإستعمال مدخلي تحليلي الربحية واحتساب قيمة الزبون  لود عاص   -8
 3400َ  32الإقتصادية الجامية اليراقية   اليرا   اليدد 

  مجلة المعارف الجماعية و أثرها على نشاط الإبداع في المؤسسةرشد  مَمد سلطانر    -9
 3403َ  00أبَا  مقتصادية و مدارية  جامية  مَمد  ي ر  بسكرة  اليدد

ستدامة الميزة التنافسيةالمعرفة الرعد عدنان رؤو، و سال  َامد َمد    -12   مجلة  تسويقية وا 
 3404َ  23مجلد  044اليرا  اليدد –جامية الموص  -تنمية الراندين  كلية الإدارة والإقتصاد

دور السياسات الصناعية المصرفية في ترقية تنافسية سعباط عبد الَميد  سَنون عقبة   -11
ة  جامية مَمد  ي ر   بسكرة    مجلة أبَا  مقتصادية و مداريالجهاز المصرفي الجزائري

 .3403جوان   30الجسا ر  اليدد 

صياغة إستراتيجية إدارة علاقات العٌملاء عبر تحقيق العلاقة سيدون َمود جثير وآ رون   -12
  مجلة جامية الأنبار لليلو  الإقتصادية والإدارية  بين الذكاء الإستراتيجي والذكاء التنظيمي

 3402َ  04  اليدد 42اليرا   المجلد 

ي  سناء   -13  الاجتماعية للمسؤولية الإستراتيجي لدور، االبراو  ناصر الر ا سييد  عبد عبدالرَ
كلية   مجلة الإدارة والإقتصاد  جامية ب داد  المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة

 3404َ  12الإدارة والإقتصاد  اليرا   اليدد 
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  دراسة مرجعية لماهية وأبعاد التسويق  بالعلاقاتطار  بدران عرنة وبسا  الأَمد    - -14
المجلة اليلمية لكلية الإقتصاد و التجارة   جامية عين شمً  القا رة  مصر  اليدد اَو   

3443َ 

اتفاقية حماية حقوق الملكية الفكرية المرتبطة بالتجارة، أداة لحماية عبد السلا  م لونر   -15
اديات شما  منريقيا  جامية َسيبة بن بوعلر  الشل،  مجلة مقتص التكنولوجيا أم إحتكارها،

 3449َ  42الجسا ر  اليدد 

ي  علر   -16 مجلة كلية  الصناعية، الشركات في الزبائن ربحية تحليل أهميةعبد الكري  عبد الرَ
 3400َ  03  اليدد 49الإدارة والإقتصاد  جامية البصرة  اليرا   المجلد 

 النشاط أساس على التكلفة منهج باستخدام الزبون بحيةر  تحليلياسين   مَمد اللطي، عبد -17
 للمَاسبين السيودية الطي ة  بالمملكة الكبرى الفنادق أحد على حالة دراسة بالوقت الموجه

المملكة اليربية   30- 09 الثانر كانون   70اليدد المَاسبون  مجلة القانونيين 
 3403َالسيودية 

لبات تنفيذ نظام الايصاء الواسع و أثرها في تحسين متطعلر عبود  علر َسون الرنيير    -18
  قيمة الزبون، دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي معمل الألبسة الرجالية  في النجف

عشر  الثامن اليدد ال ر  لليلو  الإقتصادية و الإدارية   جامية الكونة  اليرا   مقا  بمجلة 
 3400. 

قياس جودة معلومات الوظائف الداعمة لعمليات  الَكي    عمار عبد الأمير سوين و ليييييي  -19
دراسة تطبيقية في شركة آسيا سيل -إدارة علاقات الزبون باستخدام نشر دالة الجودة،

 3443َمجلة جامية القادسية  كلية الإدارة والإقتصاد  اليرا   -/ نرع النج،للاتصالات 

وأثرها في تعزيز العلاقة مع الزبون  متطلبات التسويق بالعلاقاتعواط، يونً اسماعي     -22
  مجلة تنمية الراندين  دراسة إستطلاعية لآراء عينة من الزبائن في معمل الألبان بالموصل

 3443َ كلية الإقتصاد  والإدارة  جامية الموص   اليرا َ 32 اليدد

ون في الدور التفاعلي لإدارة المعرفة عبر إدارة علاقات الزبمؤيد يوس، نيمة الساعد :  -21
دراسة إستطلاعية لآراء عينة من الإدارات العليا والوسطى في المصارف -النجاح المنظمي:
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اليدد الأو   03مجلة جامية القادسية  كلية الإدارة والإقتصاد  اليرا   المجلد -العراقية الخاصة
 3404َلسنة 

فة في جامعة واقع تطبيق عمليات إدارة المعر ناصر جاسر الأغا  أَمد غني  ابو ال ير   -22
جراءات تطويرها    40  اليدد 09  مجلة جامية الأقصى  نلسطين  المجلد القدس المفتوحة وا 

3403   

  مجلة الميطد اليربر للت طيط  الكويت  السنة القدرة التنافسية و قياسهاوديى مَمد عدنان   -23
 3442َ  30الثانية  اليدد 

  مجلة كلية  اليلو   سويق بالعلاقاتالأبعاد الأساسية للتيونً عبد الكري  وأ رون   -24
 3403  23الإقتصادية  جامية ب داد  اليرا   اليدد 

 :رابعًا: الملتقيات والمؤتمرات العلمية

 الإستراتيجيات الحديثة للتغير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسيةأما  عيار   رج  نصيب   -1
ت المَيط  للمؤسسات الجسا رية  الملتقى الدولر  تنانسية المؤسسات ا لإقتصادية وتَوَ

 3443َأكتوبر 24-33كلية الَقو  و اليلو  الإقتصادية  جامية بسكرة  
تقييم البيئة الخارجية وأثرها على فعالية المؤسسة الطاشمر بن وا    عمار عمار    -2

الملتقى الدولر َو  التسيير الفيا  للمؤسسة الإقتصادية   كلية اليلو  الإقتصادية، 
 َ 3442ما   0-2و علو  التسيير و اليلو  التجارية  جامية المسيلة  الإقتصادية

  الملتقى الأو  َو  التسوي  نر الوطن التسويق بالعلاقاتملطا  ن ر  أَمد َسن   -3
 09-02االشارقة  الإمارات اليربية المتَدة   اليربر االواقى وآنا  التطوير( 

 3443َأكتوبر(

سراء وعد -4 دور مرتكزات التصنيع الرشيق في الله قاس  السبياو    بسا  منيب علر الطا ر وا 
الملتقى اليلمر الدولر َو  سلوو المؤسسة تحقيق الميزة التنافسية المستدامة...، 

الإقتصادية نر    ر انات التنمية المستدامة واليدالة اَجتماعية  كلية اليلو  الإقتصادية 
 3403َنونمبر  30و  34وعلو  التسيير  جامية قاصد  مربا   ورقلة 
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التسويق عبر العلاقات المستندة للتكنولوجيا )دراسة بشير عباً مَمود اليلا    -5
 –الملتقى الأو  التسوي  نر الوطن اليربر االواقى وآنا  التطوير(  الشارقة تمهيدية(،

 َ 3443أكتوبر  09-02 -الإمارات اليربية المتَدة

ت التسويق الإلكتروني في زيادة القدرة إسهاما بن ديلمر  مسماعي   دردور أسماء  -6
الملتقى الدولر الرابى  َو  المنانسة  التنافسية لمنظمات الأعمال المعاصرة،

والإستراتيجيات التنانسية للمؤسسات  ارج قطاع المَروقات  كلية اليلو  الإقتصادية وعلو  
 3404َالجسا ر  -جامية َسيبة بن بوعلر بالشل،-التسيير 

المؤتمر  إدارة المعرفة التسويقية باعتماد إستراتيجية العلاقة مع الزبون،  ثامر البكر  -7
 3440الدولر الرابى  جامية السيتونة  عمان  الأردن  

أثر نظم المعلومات الإستراتيجية في تحقيق التفوق التنافسي، دراسة َسن علر السعبر   -8
تمر اليلمر الأولى َو    المؤ تطبيقية في المصارف الأردنية المدرجة في بورصة عمان

"مقتصاد الأعما  نر    عال  مت ير"  كلية الإقتصاد و اليلو  الإدارية  جامية اليلو  
 3442التطبيقية الأ ليةَ عمان  الأدن 

المنظمة )مدخل  قيمة وسلسلة الزبون قيمة سلسلة بين التكامل الدور   مطلو سكريا -2
  لجامية الإسراء  كلية الإدارة والإقتصاد مقا  بالمؤتمر اليلمر الدور  السنو تحليلي(، 

 .3442واليلو  الإدارية  

نموذج -أثر بيئة تفعيل المعرفة في المنظمات الرياديةشوقر ناجر جواد و آ رون   -12
ورقة بَثية مقدمة للمؤتمر اليلمر الدولر السنو  الياشر الريادة  -مقترح للمنظمات الأردنية

-39ة الأردنية  كلية الإقتصاد واليلو  الإدارية نر مجتمى الميرنة  جامية السيتون
33/40/3404 َ 

  الملتقى الوطنر َو  تنانسية مفهوم  التنافسيةكما  رسي   نارً مسدور   -11
ت المَيط   جامية مَمد  ي ر   بسكرة   المؤسسات الإقتصادية  وتَوَ

 3443الجسا ر أكتوبر
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 التنافسية الميزة لتحقيق كأداة الزبائن مع العلاقة إدارة  نييمة بارو منير  نور  -02
 واليلو  الإقتصاد لكلية الثال  اليلمر والتوصيات(  المؤتمر المتطلبات الأعمال) لمنظمات
ال اصة   التطبيقية اليلو  اليالمية   جامية التَديات الأعما : من مات مدارة " الإدارية
 3443َأنري   33 -39الأردن 

 
 خامسًا: التقـــــارير:

من الموقى على  3400  مصرَ ، التنافسية في الفكر الإقتصاديالوطنر للتنانسيةالمرصد  .1
 www.ncosyria.com/assets/files/rep1.pdfال ط:  

- 2227التقرير الوطني لتنافسية الإقتصاد السوري لسنة المرصد الوطنر للتنانسية   .2
على  30  ص3441 ي ة ت طيط الدولة  سوريا   ، -"مشروع دعم الجاهزية التنافسية"

 ال ط:  
www.ncosyria.com/assets/files/2011/UNDP_NCR_2007.pdf 

عالميا نر تقرير التنانسية اليالمر لسنة  02نانسر  السيد  قطر المرتبة الأولى عربيا و  .3
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 الملخص:

تيالع   ن الدراسة مَدى الموا يى المتيلقة بالتسوي  و بال صوص لإدارة اليلاقات مى اليملاء و تأثيرن 
مؤسسة  يتوجب عَليطا كسبَ  الَفا  عليَ وبناء على تنانسية المؤسسة اَقتصاديةَ و  ا باعتبار اليملاء رأسما  لل

علاقات طويلة ودا مة تستطيى  المؤسسة أنْ تواجَ بَ َدة المنانسة التر تيتر طا نر السو َ  نتََّ  التير، على 
ع الجوانب الن رية والمفا يمية لك  من مدارة اليلاقات مى اليملاء  تنانسية المؤسسة الإقتصادية   وك ا أ  َّ البرام

ء  تتويع اليملاءَ ومن  لا  الجانب الميدانر َاولنَّا مَّيرنة  التنانسية لإدارة اليلاقات مى الياملاء كالر ا  الوَ

مدى تبنر واعتماد مسؤولو ومسير  المؤسسات الإقتصادية لإدارة اليلاقات مى اليملاء وتأثيرن على تنانسية 
من المسيرين و المسؤولر   م   90الأغواط  و باَتصا  ب مؤسسة من مدينة  22مؤسساتط  و  ا بالتطبي  على 

َة الفر يات المو وعة لميالجة   ا المو وع   كما  تبين مدراو نسبر  للمفا ي  السابقة   مى قبو  والتأكدا من ص 
 َاولنا  تقدي  التوصيات التر نرا ا مفيدة لدراسات ََقةَ

ء  تتويع اليملاء  تنانسية المؤسسة اَقتصادية  المؤسسات مدارة اليلاقات مى اليملاء   :الكلمات الدالة الر ا  الوَ

 اَقتصادية بمدينة  الأغواطَ

  : Résume 

Cette étude traite d’un sujet qui est en relation avec le marketing et plus 

particulièrement la gestion des relations avec les clients et son influence sur la compétitive 

des entreprises économiques .Ces clients faisant partis du capital, il faut à tout pris les 

préserver et gagner leur confiance.de plus il faut créer des relations durables qui permettront 

à le entreprise de faire  face à la concurrence du marché. Nous avons développé les aspects 

théoriques et les concepts définitionnels de la  CRM puis la compétitivité  des entreprises 

économiques et les programmes de compétitivité pour CRM  comme la satisfaction, la 

fidélisation, et la Couronnement de client.   A partir du terrain  on a voulu savoir le degré 

d’adoption des responsables et gestionnaires économique de - CRM-  et son influence sur la 

compétitive leurs entreprises. Pour cela on a effectué notre étude à travers 20 entreprises 

dans la ville de Laghouat. Nous avons contacté 64 responsables qui comprenaient que d’une 

manière relative  les concepts cités auparavant .Nous avons de plus confirmés nos 

hypothèses de départ. Comme nous avons proposés des recommandations qui nous semblent 

intéressante pour des travaux ultérieurs. 

Mots clés : Gestion des relations avec les clients –CRM-, la satisfaction, les fidélisations, la 

Couronnement de client, la compétitivité des entreprises économiques, les entreprises 

économiques à Laghouat. 


