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  في تحقیق "CRM" علاقة الزبون إدارةثر تطبیق نموذج أ
 المیزة التنافسیة  

 
 ملخص

 إدارة تأثیر قیاس إلى ساسیةأ بصفة الدراسة ھذه خلال من نسعى
 الوظائف عن طریق التنافسیة إحداث المیزة في الزبون علاقات
- لھا، وذلك بوضع نموذج یبین العلاقة بین متغیرات الدراسة  الداعمة

الدراسة  أجریتبأبعادھا، وقد  –علاقة الزبون والمیزة التنافسیة  إدارة
لخدمات الھاتف  نجمةلشركة وكالة تابعة  12على عینة مكونة من 

الاستبیان لجمع المعلومات  أسلوب على معتمدین في ذلكالنقال 
وتحلیلھا بواسطة مجموعة من المؤشرات الإحصائیة وبمساعدة 

لإثبات صحة  Tوالاستعانة باختبار SPSS V16  البرنامج الإحصائي
حیث تبین كنتیجة لھذه الدراسة وجود العلاقة التي تثبت  الفرضیات.

ومساھمتھا كمورد       مدى تأثیر تبني المؤسسة لإدارة علاقة الزبون
   غیر ملموس في تحقیق المیزة التنافسیة. 

 

 

                

  مقدمة   
 القرن في یةالعلم نشأتھ ومنذ التسویق مر

 تطور إلى أدت التي المراحل من بالعدید الماضي،
 التسویق على التركیز فمن وفلسفتھ، مفھومھ

 الماضي، القرن من الخمسینات في الاستھلاكي
 مرورا منھ، الستینات في الصناعي التسویق إلى

 في للربح الھادفة غیر المنظمات في بالتسویق
 ثم لثمانیات،ا في الخدمات تسویق إلى السبعینات،

 القرن من التسعینات في بالعلاقات التسویق
 مستقبل في البحث وأصبح الآن، وحتى الماضي
 القرن بدایات مع البحث محور ھو التسویق
 مجال في التحولات ھذه ومثل .والعشرین الحادي
 التحول في جلیة كانت للتسویق، الأساسیة المفاھیم

 ب المعروف التقلیدي التسویق مفھوم من
Transaction Marketing القائم المفھوم إلى  

 مع الأجل طویلة علاقات بناء المنظمة على وأن للمنظمة، شركاء العملاء اعتبار على

    الیاس بوضیافأ.

   عزالدین بن تركيد. 

  وعلوم التسییر  كلیة العلوم الاقتصادیة
    2نة جامعة قسنطی

  الجزائر 

  

Résumé 
Notre étude consiste à mesurer 
l'impact de la gestion de la relation 
client sur l’avantage concurrentiel, 
à partir d’un sondage effectué sur 
un échantillon de 12 agences de 
l'opérateur de téléphone mobile 
Nedjma. L’analyse, réalisée à 
l’aide à l'aide du programme 
statistique SPSS V16, confirme  
cette corrélation. 
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 یعرف والذي الدائم، والابتكار والإبداع والخدمة الجودة على خلال التأكید من عملائھا،
 من المنظمة تحققھ أن یمكن ما كأھمRelationship marketing بالعلاقات بالتسویق

 لدى الوعي وزیادة التنافسي، الصراع بشدة تتصف أسواق ظل في تنافسیة، میزة
 لھم كما تتیح التي الاتصالات لثورة نظرا العملاء،

 في جذریا تحولا التحول ھذا اعتبار یمكن لذا .المصادر مختلف ومن المعلومات من ھائلا
 الفرص مع التعامل في تساعد أن من الممكن والتي التسویق، علیھا یقوم التي الفلسفة

 تبني یحققھ ما خلال من الحادي والعشرین، القرن في التسویق تواجھ التي والتحدیات
   .والعملاء المنظمة من لكل فوائد من بالعلاقات التسویق مفھوم

  المحور الأول: منھجیة الدراسة 
وجبھ إدارة الدراسة بجزئیھا تھدف مضامین ھذه الفقرة إلى بناء الأسلوب الذي تم بم

النظري والتطبیقي من خلال الاستفادة من خلاصات الأدبیات السابقة والمرتكزات 
 على الفقرات الفرعیة الآتیة:  اشتملتالنظریة لمتغیراتھا، وعلیھ فقد 

 الدراسة: إشكالیة .1
إن تسویق العلاقات الذي یتضمن تحالفات و شبكات إستراتیجیة قد ابتكرتھ 

ات في المقام الأول لتأكید أھمیة بناء أفضل العلاقات التفاعلیة بینھا و بین المنظم
 إشكالیةجمھورھا المستھدف، وذلك لخلق و تدعیم المیزة التنافسیة، وعلیھ یمكن تحدید 

علاقة الزبون؟  إدارةالدراسة كما یلي: ما مدى اھتمام الشركة قید الدراسة بتبني نموذج 
تحقق المیزة التنافسیة من خلال تبني ھذا  أند الدراسة و ھل استطاعت الشركة قی

  النموذج؟

   أھداف الدراسة : .2

إلى قیاس تأثیر إدارة علاقات الزبون  أساسیةنسعى من خلال ھذه الدراسة بصفة 
في إحداث المیزة التنافسیة من خلال الوظائف الداعمة لھا، لیكون دلیلاً للشركات قید 

 على الوقوف ثارة الاھتمام حول ھذا الأسلوب لغرضالدراسة بھدف خلق الوعي وإ
  المنافسین.  على التفوق یحقق فیما الزبائن وتوقعات حاجات

  أنموذج الدراسة الفرضي: .3

 إلىالھادفة صمم الأنموذج الافتراضي للدراسة بناءً على الفقرات والمضامین 
 ).1الدراسة، كما موضح في الشكل ( تحقیق فرضیات

 
 
 
 
 

 نموذج الدراسة الفرضي) أ1الشكل (
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المیزة المالیة

المیزة التجاریة

المیزة التقنیة

المیزة التنظیمیة التنظیمیة  
التسییریة و

التسویق

المبیعات

الخدمات

أبعاد المیزة التنافسیة
عملیات   الوظائف الداعمة ل

CRMالفرضیة الرئیسیة

 
  إعداد الباحثین اعتمادا على فرضیات الدراسة :المصدر

  فرضیة الدراسة :  .4

ً لأنموذج الدراسة  لقد تم صیاغة فرضیة الدراسة الرئیسة والفرضیات الفرعیة وفقا
  الفرضي كما یلي:

  الفرضیة الرئیسة: .1.4
بعاد إدارة العلاقة مع بین أ α= 0.05وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى 

  و ابعاد المیزة التنافسیة CRMالزبون 

  الفرضیات الفرعیة  .2.4
بین أبعاد إدارة العلاقة  α=  0.05ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى  -

 والمیزة المالیة. CRMمع الزبون 
لعلاقة بین أبعاد إدارة ا α=  0.05ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى  -

  و المیزة التجاریة CRMمع الزبون 
بین أبعاد إدارة العلاقة  α=  0.05ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى  -

 والمیزة التقنیة. CRMمع الزبون 
بین أبعاد إدارة العلاقة  α=  0.05ھناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى  -

 ة والتسییریة .والمیزة التنظیمی CRMمع الزبون 

  حدود الدراسة: .5
)، 2011إلى دیسمبر2011تقع حدود الدراسة الزمانیة ضمن المدة المحصورة بین(جویلیة 

لخدمات الھاتف  نجمةوكالة تابعة لشركة  22أما الحدود المكانیة للدراسة فقد اقتصرت على 
لخدمات المستھلك النقال نظرا لكونھا تنشط في قطاع استراتیجي للاقتصاد الوطني من جھة، و
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  الجزائري من جھة أخرى.

  مجتمع وعینة الدراسة: .6
،حیث تم توزیع استبیان  نجمةیتضمن مجتمع الدراسة جمیع الوكالات التابعة لشركة 

استبیان  )16() وكالة صالحة لأغراض التحلیل الإحصائي من بین 12الدراسة المحكم على (
من مجموع  %20ة وھي تمثل موزع ، استخدم لغرض إثبات صحة فرضیات الدراس

  وكالة. 60الوكالات التي تقدر بـ 

  الأسالیب والمؤشرات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: .7
اعتمدت الدراسة في الجانب النظري على المراجع والأدبیات العربیة والأجنبیة ذات الصلة 

نب التطبیقي بموضوع الدراسة، فضلاً عن استخدام شبكة الانترنت. بینما تم أنجاز الجا
الاستبیان. فیما تم تحلیل البیانات بالاستعانة بمجموعة من المؤشرات  أسلوببالاعتماد على 

  )، وھي: SPSS V16الإحصائیة وبمساعدة البرنامج الإحصائي ( 
مؤشرات خاصة بوصف متغیرات الدراسة وتشخیصھا كالمتوسط الحسابي،  -

  الانحراف المعیاري، معامل الاختلاف.
 ) لقیاس العلاقة بین متغیرات الدراسة.Spearman(معامل  رتباط الرتبيمعامل الا -
  ) لإثبات صحة الفرضیات.Tاختبار ( -

 المحور الثاني: الإطار النظري للدراسة

 عالمیة ثقافة إرساء في والاتصالات المعلومات مجال في خاصة التكنولوجي التطور ساعد
 من تنتقل السلطة جعل ما وھذا العالمیة ، قالسو في اللعب قواعد غیر بالأحرى أو جدیدة،
 تام یقین على المؤسسات أصبحت كما .حیث أضحى نقطة التوجھ الرئیسیة الزبون إلى المنتج

التخلي عنھم  وعدم الدائمین؛ زبائنھا على حفاظھا ھو السوق في وتطورھا بقائھا سر أن
 رضاھم بالحصول على إلا لھا یتسنى لن وھذا كھدف ثان؛ جدد زبائن بالإضافة إلى كسب

 بساطة بكل لأنھ " وجعلھ محور اھتمام المؤسسة، التوجھ نحو الزبون تبني طریق عن ووفائھم
 الذي ھو الزبون، نحو الموجھ التسویق أو زبون والتوجھ )1( "وجودھا وسبب المؤسسة قلب

   .)2( . "كامل بشكل المستھلك احتیاجات لتلبیة التسویقي نشاطھا تخضع المؤسسة أن على یدل"

 :الزبائن مع العلاقة إدارة .1

  عناصر من رئیسي كعنصر مرموقة مكانة یتبوأ مع الزبون العلاقة إدارة مفھوم بدأ
 الأكثر الكلمة الزبون أصبح حیث المؤسسات، من العدید في العامة الإستراتیجیة

 وھو ألا جدید ممفھو التسویق حقل وفي لھذا نتیجة لیتولد التسعینیات، نھایة في استعمالا
  CRM "..(3). الزبائن مع العلاقة إدارة

 التطور ھذا أن حیث سنویا، % 25 بمعدل ھائلا نموا لیشھد CRM سوق تطور وقد
 وكذلك CRM نظام على أدخلت التي والإضافات والتعدیلات التحسینات مختلف یشمل
 في اعتماده معدل وصل حیث المؤسسات في واعتماده استعمالھ وانتشار شعبیة جانب

 )4(   2002.سنة  95 %الأوروبیة المؤسسات

 صلبة تحتیة بنیة یعتمد على متكامل نظام عن عبارة الزبون مع العلاقة إدارة إن
 بشریة قوة وعلى والاتصالات، المعلومات لتكنولوجیا ومواكبة متطورة جد وناعمة
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 مفھوم تحقیق إلى للوصول بینھا فیما تتعاون التي العالیة التكنولوجیا إلى إضافة كفؤة،
 )5( ."للزبون القیمة "إنشاء وبالتالي "الزبون رأسمال"

توجھ السوق وتسویق العلاقات ھما مرتبطین مفاھیمیا كلاھما یركزان على إن  إن
مفتاح المیزة التنافسیة ھو جذب رضا الزبائن والاحتفاظ بھم من خلال الاستجابة 

رة تسویق العلاقات على فرضیة العلاقات طویلة المستمرة لاحتیاجاتھم، فلقد قامت فك
الأجل واعتبرت ھذه الفكرة أساسا للشركات التي ترید إرضاء زبائنھا وبالتالي تحقیق 
ربحیة مستمرة .مما یجعل فكرة توجھ السوق فكرة ملائمة بل وضروریة للتنفیذ الناجح 

في الأسواق الصناعیة  .حیث أن العلاقات طویلة الأجل)6( لإستراتیجیة تسویق العلاقات
قد تضیف بعدا مختلفا لتوجھ السوق باعتبارھا فلسفة موجھة طویلة الأجل وكذلك في 

 الاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة للزبائن ممارسة النشاطات التسویقیة من خلال فھم وتفسیر
)7( .  

  تعریف إدارة العلاقة مع الزبون  .1.1

مع الزبائن المربحین  أبدیةء علاقات تعرف إدارة علاقة الزبون بأنھا عملیة بنا
العروض التي تتماشى مع  أفضل -قیمة أفضلوالحفاظ علیھا عن طریق تسلیم 

الزبائن وخلق وفائھم  إرضاءمقارنة بالمنافسین بغیة  -أذواقھمحاجیاتھم وتطور 
   .)8( للمؤسسة

  فلسفة التسویق بالعلاقات 2.1
  دھایقوم التسویق بالعلاقات على توجھات فلسفیة مفا

 بدل حصة السوق   -الرأسمال الزبوني –)9( التركیز على حصة الزبون -
التركیز على الاحتفاظ بالزبون المربح الذي یعتبر اقل كلفة من كسب زبون  -

 جدید 
 تجاه ما تعرضھ المؤسسة. أفعالھالتام للزبون وتتبع ردود  الإصغاء -
منتجات/  إلى ولتحقیق الھدف من وراء كل ھذا یجب تحویل كل طلبات الزبون - 

الزبون وخلق وفائھ  إرضاءقیمة اكبر مما یوفره المنافسون من اجل  خدمات ذات
 )10(. للمؤسسة موفرة كل الوسائل والدعائم المادیة و المعنویة لتحقیق ذلك

 :متطلبات تطبیق التسویق بالعلاقات .3.1
 :أھمھالتحقیق العلاقة مع الزبون لابد من توفر عدة متطلبات  

 .وتحدید خصائصھ وحاجاتھ )11( (الزبون المربح) ن المستھدفتعریف الزبو -
في المؤسسة وھدف جمیع  الأساسیةبناء علاقات قویة مع العملاء ھو الغایة  -

 .الأنشطة و التطبیقات التسویقیة للمنظمة
 العلاقة مع العملاء باعتبارھا میزة تنافسیة للمؤسسة. وإدارةقیاس   -
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ھا بالعملاء على ما توفره تكنولوجیا علاقات إدارةاعتماد المؤسسة في  -
المعلومات من إمكانیات بناء نظم وقواعد المعلومات عن العملاء ووسائل الاتصال 

 .)12( الشخصي معھم

 المیزة التنافسیة: .2
المؤسسات في ظل ما یشھده السوق من  إلیھھدف تسعى  أولتعتبر المیزة التنافسیة 

معنویة كتحسین  أوسب سواء كانت مادیة صراع كبیر وذلك للاستحواذ على اكبر مكا
العلامة التجاریة و لقد تعددت التعاریف بخصوصھا وفیما یلي  إنماءصورة المؤسسة و

  .أھمھا

 التنافسیة المیزة تعریف .1.2
 فرصة یقدم الذي العنصر" : أنھا على التنافسیة المیزة Porter بورتر یعرف 

  فھي إذن الخصائص )13( "منافسیھاب مقارنة دائمة ربحیة المؤسسة تحقق لكي جوھریة
      العلامة التي تحملھا  أوتحوزھا المؤسسة سواء تعلقت بمنتجاتھا  التي والصفات    

 )14( المنافسین. عن الأفضلیة للمؤسسة تعطي والتي

 المؤسسة المتعلقة وظائف مجموع من تنشأ التنافسیة المیزة ":بأن بورتر ویؤكد
التنافسیة  المیزة مصادر ولتحلیل البحث والتطویر، التسویق، یبأسال ،الإنتاج بالتصمیم،

 سلسلة تحلیل إلى ویشیر ، )15( " نشاطاتھا دقیقة لكل وبصفة تشخیص المؤسسة على
 .القیمة

 تطبیق خلال من تتم التنافسیة المیزة تحقیق أن على یركزان السابقان فالتعریفان
 تؤدي التصرفات من متكاملة مجموعة":ھاأن على تعرف والتي معینة تنافس إستراتیجیة

 )16( "  .المنافسین عن مستمرة میزة تحقیق إلى

        الممیزة الكفاءات مجموعة أنھا   "على التنافسیة المیزة كما یمكن أن تعرف
 تؤدي التي المنافسة وشروط السوق مع بتكییفھا وذلك ھذه المیزة تخلق التي والمستدامة

  )17(.   "ربحیة أفضل إلى

 تتكیف التي الممیزة الكفاءات ھي التنافسیة المیزة مصدر فإن التعریف ھذا فحسب
 وتحقیق أحسن جودة ذات الخدمات السلع إنتاج من تضمنھ بما السوق والمنافسة مع

  .المنافسین من أفضل أرباح

  

  مكونات إستراتیجیة التنافس: .2.2
 : ھي و  یةأساس مكونات ة ثلاث خلال من التنافس إستراتیجیة تتحدد

التنافس على المنتج من حیث التصمیم واستخدام  ویشمل :التنافس أسلوب .1.2.2
قنوات التوزیع، التحكم في  وإدارةالموقع  طرق الاتصال والترویج، تحدید التكنولوجیا

 الخ؛...التكالیف و بالتالي السیطرة عن طریق السعر
 المنافسین؛ و الأسواق التنافس، میدان اختیار یتضمن و س:التناف إطار .2.2.2
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 والتي المؤسسة لدى المتوفرة )18( لمھارات و الأصول یشمل و س:التناف أساس .3.2.2
 )19( .الدائمة المیزة التنافسیة أساس تعتبر

  شروط تحقیق المیزة التنافسیة: .3.2
 باستیفائھا وھذا للقیمة الممیزة محققة إستراتیجیة التنافس بتنفیذ المؤسسة تقوم
 :ھما و معیارین

 المحتملین أو الحالیین منافسیھا قبل من الإستراتیجیة ذهھ تطبیق صعوبة -
 مستقبلا؛

في  الأقلالإستراتیجیة على  تلك مزایا نفس تحقیق على المنافسین قدرة عدم -
 الفترة القصیرة؛

لكي تؤدي الغرض منھا  التنافسیة المیزة أساسیة تتوفر في شروطا ھناك أن كما  
 : وھي
 تحقیق من المؤسسة تمكن بحیث لمؤسسة كبیرةالمیزة التي تمتلكھا ا تكون أن -
 السوق؛ من جزء معین أو سوق إلى الدخول في حالة ذات قیمة منافع و مزایا
 تقلیدھا إمكانیة عدم بمعنى نسبیا ومتواصلة مستمرة تكون ھذه المیزة أن -

 الأخرى؛ المؤسسات المنافسة جانب من بسھولة
المستھدفین مما یعمل على  وملحوظا لدى الزبائن ملموسا أثرھا یكون أن -

 ؛ )20( تحفیزھم للتعامل مع المؤسسة

 أبعاد المیزة التنافسیة .4.2
  ھما  أساسینللمیزة التنافسیة بعدین 

  :الخارجیة التنافسیة المیزة .1.4.2

جودة  خلال من مضافة للمتعاملین مع المؤسسة خاصة الزبون قیمة منح عند ھذا
وھذا راجع إلى توظیف التكنولوجیا و   .تعدد استعمالھ أو تكلفتھ تخفیض أو المنتج

 .السوق التقنیات الحدیثة في التسییر مما یجعل المؤسسة تمتلك قوة التفاوض في

  الداخلیة التنافسیة المیزة .2.4.2
التقنیات وطرق التسییر مما یتیح  في التحكم في المؤسسة أفضلیة على تركز

ھذا ما ینعكس على  راتللمؤسسة التحكم في الجودة، التكلفة، الزمن، ترشید القرا
  )21( .للمؤسسة والتكنولوجیة التنظیمیة المھارات من والمتأتي تحسین الأداء

 :التنافسیة المیزة مصادر .5.2
   :ما یلي أھمھاتعددت مصادر المیزة التنافسیة حسب ظروف المؤسسة ولعل 

 :الابتكار .1.5.2
المستوى  لىع تنافسي انفجار صاحبھ والذي المؤسسات عدد في المتزاید الانفجار إن

 اعتباره درجة إلى علیھ والتركیز بالابتكار المؤسسات اھتمام تصاعد إلى ،أدى العالمي
 القدرة ھذه وأصبحت  .والجودة التكلفة جانب إلى التنافسیة الأدنى في الأسبقیات الحد
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  .متجددا للتنافسیة مصدرا الابتكاریة

 :الزمن .2.5.2
 أھمیة أكثر تنافسیة میزة الخدمات رةإدا في أو الإنتاج إدارة في سواء الزمن یعتبر

  تنافسیة میزة یمثل المنافسین من أسرع العملاء إلى فالوصول السابق في كان علیھ مما
 :كالأتي الزمن أساس على المنافسة جوھر تمثل التي و المیزات التنافسیة تحدید یمكن و

 لخلا من ذلك ویتحقق الأسواق إلى الجدیدة المنتجات تقدیم السرعة في -
 حیاة المنتج؛ دورة زمن اختصار

 للمنتجات؛ التصنیع دورة زمن تخفیض -
 عملیة في الداخلة المكونات لتسلیم ثابتة و محددة زمنیة بجداول الالتزام -

 .التصنیع

 :المعرفة .3.5.2
أو  فرد ودراسات وتجارب ومعلومات خبرة رصید أو حصیلة ھي المعرفة كانت إذا

 "المعرفة انفجار " حالة حتما نعیش فإننا محدد، وقت في معین مجتمع أو أفراد مجموعة
 ظروف في و .التنافسیة المیزة خلق في أھمیة الأكثر المورد الأخیرة ھذه أصبحت حیث

 التي ھي الناجحة فالمؤسسات والمنافسین، التكنولوجیا و الأسواق في السریع التطور
 وخدمات وسلع سالیبوأ تكنولوجیا في وتجسیدھا الجدیدة المعرفة متكامل تنشأ بشكل

  )22( ."جدیدة

  المحور الثالث: الإطار التطبیقي للدراسة

  وصف آراء واستجابات العینة حول متغیرات الدراسة: .1
تنص ھذه الفقرة على عرض وتحلیل البیانات التي یتضمنھا الاستبیان حول أبعاد 

 وأبعاد، مة)(التسویق، المبیعات، الخد CRM) 23( أنشطة الوظائف الداعمة لعملیات الـ
المیزة التنافسیة التي تمثلت في ( المیزة المالیة، المیزة التجاریة، المیزة التقنیة، المیزة 

) الخماسي، الذي یتوزع من أعلى Likertمقیاس( استخدامالتنظیمیة والتسییریة)  إذ تم 
) لتتماثل مع حقل الإجابات (مستوفي للمتطلبات، 1,2,3,4,5وزن إلى أدنى وزن فیھ (
یستوفي، لا یستوفي أبدآ) على الترتیب والخاصة  أحیانااتفق، بعضھا مستوفي، 

في حین   CRMبالمحور الأول المتعلق بأبعاد أنشطة الوظائف الداعمة لعملیات الـ 
كان حقل الإجابات (مستوفي، أغلبھا مستوفي، بعضھا مستوفي، أحیانآ یستوفي، لا 

المیزة التنافسیة. وقد  بأبعادحور الثاني المتعلق یستوفي ابدآ) على الترتیب والخاصة بالم
) iSD) والانحرافات المعیاریة (XWالأوساط الحسابیة الموزونة ( استخدامتم 

) للتعرف على مدى التجانس والانسجام في استجابات .C.Vومعاملات الاختلاف (
ي الفرضي عینة البحث، ھذا من جھة. أما من جھة ثانیة، فقد تم اعتماد الوسط الحساب

) كمعیار لقیاس وتقییم درجة استجابات العینة، وذلك ضمن التقدیر اللفظي 3البالغ (
ً بان الوسط الفرضي ( ) بوصفھ معیاراً لقیاس وتقییم درجة 3لأوزان الاستبیان، علما

 استجابة العینة.
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 )24( العلاقة مع الزبون: إدارةوصف إجابات عینة الدراسة حول أبعاد  .1.1

 :التسویق .1.1.1
علاقات الزبون في ھذه  إدارةالبعد الأول من الأبعاد المعتمدة في تحدید  یمثل

الدراسة، وقد تضمن خمس أسئلة موجھة إلى المستفیدین بھدف التعرف على مدى 
توافر تطبیق التسویق بالعلاقات في الوكالات محل الدراسة، وكانت إجابات المسؤولین 

 كما موضح في الجدول  أدناه.
 

  وساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد التسویق) الأ1الجدول(

 X1  XW SDi التسویق  مؤشرات وظیفة الرمز
CV 
%  

X11  
تعتمد الشركة في عملیاتھا التسویقیة على منھج تسویق 

  العلاقات 
4.08  0.900  22.05  

X12  
تصال في تعتمد الشركة على الوسائل الحدیثة للمعلومات والا

  حملاتھا الترویجیة.
4.42  0.793  17.94  

X13  
 تستخدم الشركة المعلومات المتوفرة في قواعد البیانات

  لصیاغة استراتیجیة التسویق الموجھة نحو الزبون.
4.25  0.754  17.74  

X14  
بھدف التعرف على  تقوم الشركة بإجراء الدراسات المیدانیة
  لاتھ في الشراء.حاجات ورغبات الزبون المحتمل وتفضی

3.08  0.900  29.22  

X15  
تستفید الشركة من المعلومات التي یوفرھا موظفي تسویق 

  العلاقات للتنبؤ بسلوكیات الشراء للزبون المحتمل 
4.25  0.866  20.37  

 21.46  0.8426  4.016  المؤشر الكلي  

  SPSS V 16  .                  N=12إعداد الباحثین وفقاً لنتائج  :المصدر

) من أفراد عینة الدراسة متفقین على %78.54( أنیظھر من الجدول  أعلاه، 
) غیر متفقین %21.46التسویق مع الزبون، مقابل ( إدارةتوافر بعد التسویق في تطبیق 

) ووسط حسابي 0.8426على ذلك، وقد بلغ الانحراف المعیاري الكلي لھذا البعد (

  ).4.016موزون كلي مقداره (

 تالمبیعا. 2.1.1

علاقة الزبون في ھذه الدراسة، وقد  إدارةیمثل البعد الثاني من الأبعاد المعتمدة في 
تضمن خمس أسئلة موجھة إلى المستفیدین بھدف التعرف على مدى توافر ھذا البعد في 

علاقة الزبون في الوكالات محل الدراسة، وكانت إجابات المسؤولین كما  إدارةتطبیق 
 موضح في الجدول  أدناه.

  ) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المبیعات2الجدول(



  عزالدین بن تركي  - بوضیاف الیاس

 284

 X2 XW SDi المبیعات  مؤشرات وظیفة الرمز
CV 
%  

X21  .17.73  0.798  4.50  تمتلك الشركة سجلات رقمیة حول أنشطة المبیعات  

X22  
قمیة من خلال تحافظ الشركة على سریة المعلومات في السجلات الر

  إجراءات وقائیة (حمائیة) تدرج ضمن تعلیمات الشركة.
4.50  0.798  17.73  

X23  .17.94  0.793  4.42  تتجدد قواعد البیانات بنتائج  وتقاریر عملیات البیع بصورة مستمرة  

X24  
ترتبط أنشطة المبیعات بالعملیات المحاسبیة للشركة من خلال برامج 

  تقنیة معدة لھذا الغرض.
4.25  0.866  20.37  

X25  
یستفاد من معلومات المبیعات في إعداد برامج خاصة لاكتساب الزبون 

  المحتمل للشركة.
4.00  0.853  21.32  

  19.02  0.8216  4.334  المؤشر الكلي  

 SPSS V 16إعداد الباحثین وفقاً لنتائج  المصدر:
N=12  

ة متفقین على توافر من أفراد عینة الدراس )%80.98(یظھر من الجدول أعلاه، أن 
غیر  )%19.02(بعد المبیعات في التطبیقات الخاصة بإدارة علاقة الزبون ، مقابل 

ووسط  )0.8216(متفقین على ذلك، وقد بلغ الانحراف المعیاري الكلي لھذا البعد 

  ).4.334(حسابي موزون كلي مقداره 

 الخدمات. 3.1.1

علاقة الزبون في ھذه  ارةإدیمثل البعد الثالث من الأبعاد المعتمدة في تحدید 
الدراسة، وقد تضمن خمس أسئلة موجھة إلى المسؤولین بھدف التعرف على مدى 

علاقة الزبون، وكانت إجابات المسؤولین  كما موضح  إدارةتوافر الخدمات في تطبیق 
 في الجدول  أدناه.

 د الخدمات) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبع3الجدول(

 X3 XW SDi مؤشرات  وظیفة الخدمة  الرمز
CV 
%  

X31  
تقوم الشركة بتوجیھ رسائل تعریفیة للزبون حول الخدمة 

  8.05  0.389  4.83  المقدمة بواسطة الإنترنت أو الھواتف النقالة.

X32  
تستجیب الشركة بسرعة لأي استفسارات أو شكاوى یتقدم 

  17.94  0.793  4.42  بھا الزبون.
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X33  
تسعى الشركة إلى الاحتفاظ بالزبائن الحالیین من خلال 

  17.73  0.798  4.50  تقدیم خدمات إضافیة تشعرھم بالرضا.

X34  
تسعى الشركة إلى تعزیز وفاء الزبون من خلال تقدیم 

  8.05  0.389  4.83  خدمة غیر متوقعة مقارنة بالمنافسین.

X35  
السابقین من خلال تسعى الشركة إلى استرداد الزبائن 

  17.96  0.778  4.33  برنامج یساھم في تحفیزھم على إعادة الشراء مرة أخرى.

  13.94  0.6294  4.582  المؤشر الكلي  

 SPSS V 16        N=12: إعداد الباحثین وفقاً لنتائج المصدر

) من أفراد عینة الدراسة متفقین على توافر %86.06( أنیظھر من الجدول أعلاه، 
) غیر متفقین على ذلك، %13.94علاقة الزبون، مقابل ( إدارةلخدمات في تطبیق بعد ا

) ووسط حسابي موزون كلي 0.6294وقد بلغ الانحراف المعیاري الكلي لھذا البعد (

  ).4.582مقداره (

  :وصف إجابات عینة الدراسة حول أبعاد المیزة التنافسیة .2.1

تي یمكن للمؤسسة تحقیقھا من خلال تتضمن ھذه الفقرة مؤشرات المیزة التنافسیة ال
  .CRMعلاقة الزبون  إدارةالاعتماد على نموذج 

 المیزة المالیة: .1.2.1
یتمثل البعد الأول للمیزة التنافسیة المعتمدة في ھذه الدراسة، وقد تضمنت خمس 
أسئلة موجھة إلى المسؤولین كمؤشرات للتعرف على مدى تحقق المیزة المالیة  الناتجة 

، وكانت إجابات المسؤولین كما  CRMعلاقة الزبون إدارة وبأسلعن ممارسة 
 موضح في الجدول  أدناه.

  
 ) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة المالیة4الجدول(

 Y1  XW SDi مؤشرات المیزة المالیة  الرمز
CV 
%  

Y11  17.96  0.778  4.33  نمو في رقم الأعمال  

Y12  17.74  0.754  4.25  الزیادة في الأرباح  

Y13   21.32  0.853  4.00  رفع نسبة المردودیة  

Y14   20.23  0.793  3.92  رفع نسبة رأس المال الدائم  

Y15   18.74  0.718  3.83  المالیة  الاستقلالیةرفع نسبة  

  19.20  0.7792  4.066  المؤشر الكلي  
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  SPSS V 16  .     N=12 نتائج: إعداد الباحثین وفقاً لالمصدر

من مؤشرات المیزة المالیة في الوكالات  )%80.80( أنیظھر من الجدول  أعلاه، 
غیر محققة لذلك، وقد بلغ الانحراف المعیاري  )%19.20(قید الدراسة محققة مقابل 

 .)4.066(و وسط حسابي موزون كلي مقداره  )0.7792(الكلي لھذا البعد 
 المیزة التجاریة: .2.2.1

یتمثل البعد الثاني للمیزة التنافسیة المعتمدة في ھذه الدراسة في المیزة التجاریة، وقد 
تضمنت خمس أسئلة موجھة إلى المسؤولین كمؤشرات للتعرف على مدى تحقق ھذه 

، وكانت إجابات  CRMعلاقة الزبون إدارة أسلوبالمیزة الناتجة عن ممارسة 
 المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه.

 ) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة التجاریة5الجدول(

 Y2 XW SDi مؤشرات المیزة التجاریة  الرمز
CV 
%  

Y21  17.73  0.798  4.50  تحسین رؤیة الشركة  

Y22 18.47  0.739  4.00  تحسین صورة الشركة  

Y23 17.74  0.754  4.25  ة للزبونتحسین جودة الخدمة المقدم  

Y24 19.43  0.793  4.08  تحسین الأثر الرجعي للزبون  

Y25 17.73  0.798  4.50  تنمیة وفاء الزبون  

  18.22  0.776  4.266  المؤشر الكلي  

                               .                                       SPSS V 16 : إعداد الباحثین وفقاً لنتائجالمصدر
                                                   N=12  

  
) من مؤشرات المیزة التجاریة في %81.78یظھر من الجدول  أعلاه، ان (
) غیر محققة لذلك، وقد بلغ الانحراف %18.22الوكالات قید الدراسة محققة مقابل (

  ).4.266و وسط حسابي موزون كلي مقداره ( )0.7764المعیاري الكلي لھذا البعد (

 المیزة التقنیة: .3.2.1
یتمثل البعد الثالث للمیزة التنافسیة المعتمدة في ھذه الدراسة في المیزة التقنیة، وقد 
تضمنت خمس أسئلة موجھة إلى المسؤولین كمؤشرات للتعرف على مدى تحقق ھذه 

، وكانت إجابات  CRMعلاقة الزبون إدارة أسلوبالمیزة الناتجة عن ممارسة 
  المسؤولین كما موضح في الجدول  أدناه.

 ) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة التقنیة6الجدول(

  % Y3  XW SDi CV مؤشرات المیزة التقنیة  الرمز
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Y31 .17.96  0.778  4.33  تحسین تدفق المعلومات و استغلالھا  

Y32 17.74  0.754  4.25  تحسین جودة المنتج أو الخدمة المقدمة  

Y33 18.47  0.739  4.00  ابتكار منتجات/ خدمات جدیدة  

Y34 17.94  0.793  4.42  تقلیل الجھود الضائعة وتلخیص العملیات  

Y35 17.96  0.778  4.33  تقلیل الزمن الضائع  

  17.97  0.7684  4.266  المؤشر الكلي  

                           .                                           SPSS V 16 لباحثین وفقاً لنتائجإعداد االمصدر: 
                                                   N=12  

  
) من مؤشرات المیزة التقنیة في الوكالات %82.03( أنیظھر من الجدول  أعلاه، 

) غیر محققة لذلك، وقد بلغ الانحراف المعیاري %17.97قید الدراسة محققة مقابل (
  ).4.266) ووسط حسابي موزون كلي مقداره (0.7684الكلي لھذا البعد (

  
 المیزة التنظیمیة والتسییریة: .4.2.1

یتمثل البعد الرابع للمیزة التنافسیة المعتمدة في ھذه الدراسة في المیزة التنظیمیة و 
وجھة إلى المسؤولین كمؤشرات للتعرف على التسییریة، وقد تضمنت خمس أسئلة م

، وكانت  CRMعلاقة الزبون إدارة أسلوبمدى تحقق ھذه المیزة الناتجة عن ممارسة 
 .أدناهإجابات المسؤولین كما موضح في الجدول 

 
   
  

) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعاملات الاختلاف لبعد المیزة 7الجدول (
 یریة التنظیمیة و التسی

 Y4 XW SDi  مؤشرات المیزة التنظیمیة  و التسییریة الرمز
CV 
%  

Y41 22.05  0.900  4.08  تحسین الكفاءة الإداریة  

Y42 22.47  0.937  4.17  تحسین الفاعلیة التنظیمیة  

Y43 20.50  0.888  4.33  تطویر طرق و تقنیات مراقبة المنافسة  

Y44 17.96  0.778  4.33  ت الغیر مجدیةالتقلیل من تكالیف الاتصالا  

Y45 20.02  0.835  4.17  تحسین جودة اتخاذ القرار  

  20.60  0.8676  4.216  المؤشر الكلي  

                .                                 SPSS V 16 إعداد الباحثین وفقاً لنتائجالمصدر: 
                                                                       N=12 
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) من مؤشرات المیزة التقنیة في الوكالات %79.40یظھر من الجدول  أعلاه، أن (
) غیر محققة لذلك، وقد بلغ الانحراف المعیاري %20.60قید الدراسة محققة مقابل (

  ).4.216) ووسط حسابي موزون كلي مقداره (0.8676الكلي لھذا البعد (

  اسة:اختبار فرضیات الدر .2

للتأكد من صحة وثبوت الفرضیة الرئیسة والتي مفادھا ( وجود علاقة ارتباط ذات 
المیزة التنافسیة ) ، لابد  أبعادوبین  CRMعلاقة الزبون  إدارةدلالة معنویة بین أبعاد 

 وإثبات صحتھا كما یلي:  الأربعمن اختبار الفرضیات الفرعیة 

  اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: .1.2
: عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)0(لعـدم فرضیة ا -

0.05=α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM والمیزة المالیة  
وجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى ت :H)1(فرضیة الوجود  -

0.05=α  بین أبعاد إدارة العلاقة مع الزبونCRM .والمیزة المالیة  

قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولھا، لابد من اختبار معاملات الارتباط ومن أجل 
 ).8الرتبي  ( سبیرمان)، والواردة بالجدول (

 

  

  

أبعاد إدارة        
 علاقة الزبون
CRM 

  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

) Tقیمة (
  الجدولیة

 Y1  ,878**0  ,820**0 **760,8 5% 1%المیزة المالیة 

 5.743 4.530 5.800  ) المحسوبةTقیمة (
2.228

1 
3.169

3  

  النتیجة (القرار)

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 
المستوى 

و كذا  )5%(
عند المستوى 

)1%(  

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 
المستوى 

و كذا  )5%(
عند المستوى 

)1%(  

توجد علاقة 
رتباط موجبة ا

وذات دلالة 
معنویة عند 
المستوى 

و كذا  )5%(
عند المستوى 

)1%(   

  درجة الثقة

95% 99% 
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 ) نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى8الجدول (
                                                                                                                        .SPSS V16 : إعداد الباحثین وفقاً لنتائجالمصدر

=10 df 
  ).%5تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى المعنویة ( *

  ).%1تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى ( **

الجدولیة  )T) المحسوبة ھي أكبر من قیم  (T)، أن قیم (8یتضح من نتائج الجدول (
) عند مستوى معنویة 3.1693) و (%5) عند مستوى المعنویة (2.2281البالغة (

) مما یستدل على وجود علاقة ارتباط ذات H0) وھذا یعني رفض فرضیة العدم (1%(
 CRMالعلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعاد  α=  0.05دلالة معنویة عند مستوى 

  والمیزة المالیة.

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: .2.2
: عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)0(لعـدم فرضیة ا -

0.05  =α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM والمیزة التجاریة  
: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)1(فرضیة الوجود  -

0.05  =α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM والمیزة التجاریة. 

ن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولھا، لابد من اختبار معاملات الارتباط وم
  ).9الرتبي  ( سبیرمان)، والواردة بالجدول (

 
 ) نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة9الجدول (

أبعاد إدارة        
 CRMعلاقة الزبون 

 
 

  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

) Tة (قیم
  الجدولیة

 2Y **,8180 **,8330 **,7760 5% 1%المیزة التجاریة 

 3.890 4.761 4.497  ) المحسوبةTقیمة (
2.228

1 
3.1693  

  النتیجة (القرار)

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

  )%1المستوى (

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 

ة عند معنوی
 )%5(المستوى 
عند و كذا 

  )%1المستوى (

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

   )%1المستوى (

  درجة الثقة

95% 99% 
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                                                 =10 df                                                                                                                  
  ).%5تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى المعنویة ( *

  ).%1الارتباط معنویة عند مستوى ( تعني أن معاملات **
 

الجدولیة  )T) المحسوبة ھي أكبر من قیم  (T)، أن قیم (9یتضح من نتائج الجدول (
) عند مستوى معنویة 3.1693) و (%5) عند مستوى المعنویة (2.2281البالغة (

) مما یستدل على وجود علاقة ارتباط ذات H0) وھذا یعني رفض فرضیة العدم (1%(
والمیزة  CRMبین أبعاد ادارة العلاقة مع الزبون  α= 0.05معنویة عند مستوى دلالة 

  التجاریة.

  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة: .3.2
: عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)0(فرضیة العـدم  -

0.05 = α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM .و المیزة التقنیة  
: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)1(ود فرضیة الوج -

0.05 = α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM  .و المیزة التقنیة 

ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولھا، لابد من اختبار معاملات الارتباط 
  ).10الرتبي  ( سبیرمان)، والواردة بالجدول (

  
 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة ) نتائج10الجدول (

أبعاد إدارة        
علاقة الزبون 
CRM 

 
  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

) Tقیمة (
  الجدولیة

 Y3 **,8860 **,9690 **,8220 5% 1%المیزة التقنیة   

 4.574 12.430 6.055  ) المحسوبةTقیمة (
2.228

1 
3.169

3  

  ر)النتیجة (القرا

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

  )%1المستوى (

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

  )%1المستوى (

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

   )%1المستوى (

  لثقةدرجة ا

95% 99% 

                                                                                                                      .SPSS V16 إعداد الباحثین وفقاً لنتائجالمصدر: 
=10 df   

  ).%5تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى المعنویة ( *
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  ).%1أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى ( تعني **
 

 )T) المحسوبة ھي أكبر من قیم  (T)، أن قیم (10یتضح من نتائج الجدول (
) عند مستوى 3.1693) و (%5) عند مستوى المعنویة (2.2281الجدولیة البالغة (

) مما یستدل على وجود علاقة H0) وھذا یعني رفض فرضیة العدم (%1معنویة (
بین أبعاد ادارة العلاقة مع الزبون  α= 0.05ط ذات دلالة معنویة عند مستوى ارتبا

CRM  .و المیزة التقنیة  

  اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة: .4.2
: عدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)0(فرضیة العـدم  -

0.05 = α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM یة والتسییریة.والمیزة التنظیم  
: توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى H)1(فرضیة الوجود  -

0.05 = α  العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعادCRM  .والمیزة التنظیمیة والتسییریة  

ومن أجل قبول الفرضیة أعلاه، من عدم قبولھا، لابد من اختبار معاملات الارتباط 
  ).11اردة بالجدول (الرتبي  ( سبیرمان)، والو

 ) نتائج اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة11الجدول (

أبعاد إدارة        
علاقة الزبون 
CRM 

 
  المیزة التنافسیة

 التسویق
X1  

 المبیعات
X2 

 الخدمات
X3  

) Tقیمة (
  الجدولیة

   المیزة التنظیمیة
 Y4و التسییریة 

**,8760 **,9240 **,9000 
5% 1% 

) Tقیمة (
  بةالمحسو

5.743 7.658 6.543 2.2281 3.1693  

  النتیجة (القرار)

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 
المستوى 

و كذا  )5%(
عند المستوى 

)1%(  

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 
معنویة عند 

 )%5(المستوى 
عند و كذا 

  )%1المستوى (

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
وذات دلالة 

یة عند معنو
 )%5(المستوى 
عند و كذا 

   )%1المستوى (

  درجة الثقة

95% 99% 

 SPSS V16.                            =10 df الباحثین وفقاً لنتائج إعداد المصدر:
  ).%5تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى المعنویة ( *

  ).%1تعني أن معاملات الارتباط معنویة عند مستوى ( **
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 )T) المحسوبة ھي أكبر من قیم  (T)، أن قیم (11یتضح من نتائج الجدول (
) عند مستوى 3.1693) و (%5) عند مستوى المعنویة (2.2281الجدولیة البالغة (

) مما یستدل على وجود علاقة H0) وھذا یعني رفض فرضیة العدم (%1معنویة (
العلاقة مع الزبون  إدارةأبعاد  بین α = 0.05ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى 

CRM .والمیزة التنظیمیة والتسییریة   

المنبثقة عن  الأربعصحة الفرضیات الفرعیة  إثباتواستنادا إلى ما تقدم، وبعد 
الفرضیة الرئیسة، تأكد ثبوت صحة الفرضیة الرئیسة والتي مفادھا  " وجود علاقة 

العلاقة مع الزبون  إدارةبین أبعاد  α = 0.05ارتباط ذات دلالة معنویة عند مستوى 
CRM  الأربعةوالمیزة التنافسیة بأبعادھا. 

  

  :النتائج
 إدارة أبعاداتفاق عینة المستجوبین حول  الإحصائياتضح من خلال التحلیل  -1

الحسابیة لإجابات العینة كانت عالیة نسبیاً وبانحرافات  الأوساط أنكما  علاقات الزبون،
سواء المتعلقة بممارسة التسویق  الأبعاداحد صحیح لجمیع معیاریة لم تتجاوز الو

 المحددة للمیزة التنافسیة. الأبعاد أوبالعلاقات 
لمتغیرات  الإحصائيتؤكد النتائج المتعلقة بالمؤشرات المعتمدة في التحلیل  -2

، وتأسیساً على ذلك تأكد صحة الفرضیة الرئیسة الأربعالدراسة ثبات صحة الفرضیات 
 α=  0.05عند مستوى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنویة  إلىتي تشیر للدراسة ال

  المیزة التنافسیة.   وأبعاد CRMعلاقة الزبون  إدارة أبعادبین 
العلاقات مع  إدارةالخاصة بأبعاد  الإجاباتحول  الإحصائيمن خلال التحلیل  -3

 CRMستوفیة لمبادئم الأنشطةالزبون ( التسویق، المبیعات ،خدمة الزبائن) كانت ھذه 
ً كانت على التوالي   . وقد %86.06   %80.98   %78.54، وبدرجات عالیة نسبیا

علاقة الزبون  إدارةتصدر بعدٌ (الخدمات) في أعلى سلم الأھمیة كونھا جوھر نموذج 
الذي یعمل على تلخیص العملیات وتوفیر الجھود وذلك للتحكم في التكالیف و تحقیق 

 ( المبیعات، التسویق ) على التوالي. الأخرىة وتلیھ الأبعاد الفعالیة التسویقی
    الخاصة بأبعاد المیزة التنافسیة الإجاباتحول  الإحصائيمن خلال التحلیل  -4

( المیزة المالیة، المیزة التجاریة ،المیزة التقنیة، المیزة التنظیمیة و التسییریة ) كانت 
    %81.78    %80.80اً كانت على التوالي مستوفیة، وبدرجات عالیة نسبی الأبعادھذه 

وقد تصدر بعدٌ (المیزة التقنیة) في أعلى سلم الأھمیة كون   79.40%    82.03%
تحسین تقنیة التعامل مع الزبون بالاعتماد على  إلىعلاقة الزبون تھدف  إدارة

و         لیة(المیزة التجاریة، المیزة الما الأخرىالتكنولوجیات الحدیثة وتلیھ الأبعاد 
 المیزة التنظیمیة و التسییریة) على التوالي. 

، لذا من الضروري توفیرھا بالجودة   CRMتعد المعلومات جوھر عملیات  -5
المطلوبة، بالكیفیة  الملائمة و في الوقت المناسب كونھا توفر للمؤسسة معرفة 
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ومن ثم الزبون  السوقیة المحیطة بدءا بفئات الزبائن الحالین و المحتملین الأوضاع
  المستھدف. 

 CRMعلاقة الزبون  إدارةاتضح من خلال تأثیر تبني المؤسسة لنموذج   -6
في زیادة حجم  الأسلوبالمؤسسة ، أھمیة ھذا  إلیھاعلى المیزة المالیة التي تسعى 

 - ، و حجم المبیعات( حصة الزبون) كونھا تركز على عینة الزبائن المربحین الأرباح
  -ي الرأسمال الزبون

على  CRMعلاقة الزبون  إدارةمن خلال تحلیل تأثیر تبني المؤسسة لنموذج  -7
و ھو      المیزة التجاریة ، نلاحظ التأثیر المباشر خاصة من حیث تنمیة وفاء الزبائن 

تحسین رؤیة الشركة وذلك بالتركیز  إلىعلاقة الزبون بالإضافة  لإدارةالدور الرئیسي 
اكبر بمجریات  إطلاعسوق مما یجعل المؤسسة على على حصة الزبون بدل حصة ال

   العلاقة مع الزبائن المستھدفین . إدارة
على المیزة التقنیة  CRM علاقة الزبون إدارةمن خلال نتائج تحلیل تأثیر   -8

النسبیة لكافة الفقرات الخاصة بھذا البعد خاصة تقلیل  الأھمیة،یتضح ارتفاع مؤشر 
 أداءتقلیص الزمن المستغرق في  إلىبالإضافة  یاتالجھود الضائعة وتلخیص العمل

مما یتیح للمؤسسة التحكم في  أذواقھمالنشاط الناتج عن الاتصال بالزبائن وتتبع تطور 
   العلاقة معھم. إدارة
 كما یتضح من خلال تحلیل تأثیر التسویق بالعلاقات على المیزة التنظیمیة   -9

ءة الإداریة والتقلیل من الاتصالات غیر یساھم في تحسین الكفا CRM أنوالتسییریة، 
 .المجدیة كونھ یختصر على مجموعة محدودة ومعروفة من الزبائن المربحین

  : لاستنتاجاتا
 إدارةمن اجل تبني نموذج  :یلي النتائج السابقة یمكن استنتاج ما في ضوء      

  و تحقیق الغرض منھ یجب CRMعلاقة الزبون 
ورة مستمرة حول المعلومات الجیدة عن دراسات مستفیضة وبص إجراء -1

في سلم الأھمیة باعتبارھا  الأعلىالسوق بھدف تحدید وترتیب الزبائن ذات الربحیة 
  .CRMعملیات  أداءفي تحسین مستوى  الأساسیةالركیزة 

الاعتماد على التكنولوجیات الحدیثة  للإعلام والاتصال وتوفیر قواعد   -2
علاقة الزبون مما یوفر السرعة والدقة في التطبیق مما  إدارةالبیانات في تطبیق نموذج 
  یحقق میزة تنافسیة للشركة.

 CRMالوظائف الممثلة لإدارة علاقة الزبون  أنشطةتعزیز مناطق القوة في   -3
النسبیة نظراً لتأثیرھا المباشر على المیزة  الأھمیةالتي حصلت على أعلى درجات 

عف أو التقلیل من أثرھا السلبي لكي تتمكن التنافسیة ،فضلاً عن معالجة مناطق الض
  الشركة من التفوق على المنافسین في ھذا المجال .

في ظل البیئة التنافسیة الصعبة التي تنشط فیھا شركات الھاتف النقال في   -4
 إجراءالجزائر، على الشركة أن تقوم بدراسة وفھم حاجات الزبائن ویتم ذلك من خلال 

یف الجھود البحثیة الخاصة بتحدید الزبائن المستھدفین لاكتساب الدراسات المیدانیة وتكث
  جھد.  بأقلاكبر عائد و 
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وتھیئة البرامج الخاصة باسترجاع الزبائن السابقین للشركة  إعدادالعمل على   -5
التسویقیة والمزایا الفعلیة التي توفرھا  الإستراتیجیةوتوفیر التوافق بین  خلال إیجادمن 

  المؤسسة.
ة على الزبائن الحالیین للشركة، وذلك بالتركیز على دورة حیاة المحافظ  -6

الزبون بدءاً من معرفة موقع الزبائن في حلقة الوفاء للشركة والعمل على كسب ثقتھم 
مع توقعاتھم  الأقلتتماشى على  -مبتكرة  - وتجدیدھا من خلال تقدیم خدمات استثنائیة

 .CRMیات لضمان علاقة طویلة الأمد، وھذا ھو جوھر عمل
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