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 مساهمة أبعاد رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافسية
 دراسة ميدانية  مؤسسة صناعة الكوابل بسكرة

 الجزائر -جامعة بسكرة  رحمون رزيقة.أ -                                             
 الجزائر -جامعة بسكرة  شنشونه محمد.د -

 :ملخص
ساهمة رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافسية هدفت الدراسة إلى التعرف على م  

بسكرة، و شمل  -للمؤسسات، و ذلك من خلال إستقصاء آراء المبحوثين في مؤسسة الكوابل 
و توصلت الدراسة إلى أنه هناك إرتباط قوي بين رأس . مجتمع الدراسة كل إطارات المؤسسة

ون، الإحتفاظ بالزبون، تطوير العلاقة مع رضا و ولاء الزب)المال الزبوني بأبعاده الثلاثة 
و . في المؤسسة محل الدراسة( تخفيض التكاليف، التميز)و بين الميزة التنافسية ببعديها(الزبون

أوصت الدراسة بضرورة إهتمام المؤسسة ببعد تطوير العلاقة مع الزبون بشكل أكبر نسبيا لما 
ق، كما أوصت أيضا بمحاولة إشراك له من أهمية في إستمرار و بقاء المؤسسة في السو 

 . المؤسسة لزبائنها في كيفية بناء، إعداد و تقديم المنتجات من أجل ضمان ولائهم
رضا و ولاء الزبون، الإحتفاظ بالزبون، تطوير العلاقة مع الزبون، الميزة  :الكلمات الدالة

 . التنافسية
Résumé: 
      L'étude vise à identifier la contribution du capital consommateur dans le 

renforcement de  l'avantage concurrentiel des entreprises, par une enquête auprés des 

cadres de l’entreprise ENICAB- Biskra. L'étude a conclu qu'il existe une forte 

corrélation entre le capital consommateur avec ses trois dimensions (satisfaction et 

fidélisation de la clientèle, la preservetion des clients, le développement d’une relation 

avec le client) et l'avantage concurrentiel avec ses deux dimensions (réduction des 

coûts, différenciation) dans l'entreprise objet de l étude de cas . 

       L'étude a recommandé la nécessité de l’entreprise de  s’intéressé à développer 

une relation avec le client en raison de son importance dans la poursuite et la survie 

de l'entreprise sur le marché, également l’étude a recommandé  l'implication des 

clients de l'entreprise dans la préparation, création et présentation des produits afin de 

s'assurer de leur loyauté. 

Mots Clés: Satisfaction et fidélisation de la clientèle, la preservetion des clients, le 

développement d’une relation avec le client, l'avantage concurrentiel. 
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 : مقدمة
في عالم اليوم الذي يشهد سباقا يتميز بإحتدام المنافسة و تعقيد بيئة الأعمال الذي أدى    

إلى ظهور الكثير من الإضطرابات و التحديات أمام مؤسسة الأعمال، و سعيا من هذه 
ت ملزمة بمجموعة من التحديات، الأخيرة لكسب و الحفاظ على مكانتها في السوق أصبح

أهمها سرعة الإستجابة لحاجات و رغبات العملاء و جعل صوت العميل هو مركز إهتمام 
دائم و أولوية في المؤسسة، و سعيها الحثيث لتواصلها الدائم و المباشر و الفعال و ربط 

اتجة من تقييم علاقة حوار تفاعلية مع العملاء و سبيلها إلى ذلك هو التغذية العكسية الن
العملاء لمستوى جودة المنتجات المقدمة لهم، لتستقي منهم المواصفات التي تحولها إلى 
مقاييس و معايير تنتج وفقها لتحقيق رضاهم و ضمان ولائهم، حيث تعتبر العلاقات القوية مع 

ها العملاء من أهم المميزات التنافسية قصد إحتلال المؤسسة موقع تنافسي في السوق يؤهل
 .للتفوق على المنافسين

 كيف يساهم رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافسية بالمؤسسة الاقتصادية ؟
و تأسيسا على ما تقدم، تكمن أهمية هذه الدراسة في كون رأس المال الزبوني يعد أحد أهم   

يرة و ذلك بعد مكونات رأس المال الفكري، خاصة بعد تزايد الإهتمام بالزبون في الآونة الأخ
إزدياد حدة المنافسة بين المنظمات، حيث أن هذه الأخيرة  تسعى إلى تحقيق رضا الزبائن 
بالتعرف على حاجاتهم و العمل على تلبيتها و السعي لإضافة بعض الخصائص المبدعة 

 .التي لا يتوقع الزبون وجودها عند إقتنائه للمنتج أو الخدمة
 :فيأما أهداف الدراسة فقد تمثلت 

 .إبراز الأهمية و المكانة التي يحتلها رأس المال الزبوني في المؤسسات الإقتصادية/ 1
 .تقديم ما يسهم في زيادة القدرات المعرفية و التنظيمية للمؤسسة قيد الدراسة/ 2
 .التعرف على طبيعة العلاقة بين رأس المال الزبوني و بين الميزة التنافسية/ 3

شكالية و من أجل تحقيق أهداف البحث، فقد إعتمدت الدراسة في و للإجابة على هذه الإ
جانبها النظري على ما توفره الكتب و الرسائل الجامعية، و المقالات الورقية و الإلكترونية، و 
بذلك فهي إستنتاجية تهدف إلى توضيح مساهمة رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة 

 .هي دراسة مسحيةالتنافسية، أما في جانبها التطبيقي ف
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 :الدراسات السابقة 1
هناك الكثير من الدراسات التي تناولت علاقة رأس المال الزبوني بالميزة التنافسية و هذه 

 .بعض الدراسات التي نرى أنها مفيدة لدراستنا سواء بطريقة مباشرة أو غير مباشرة
رأس المةةال المعرفةةي فةةي أثةةر ادارة مخةةا ر : بعنةةوان (7002)دراسةةة كامةةل محمةةد الحةةوا رة / 1

  1.تحقيق المزايا التنافسية لمنظمات التأمين الأردنية
هدفت هذه الدراسة إلى إختبار العلاقة بين إدارة مخاطر الإستثمار في رأس المال المعرفي  

بأبعاده الأربعة و المزايا التنافسية، توصلت الدراسة إلى وجود علاقة قوية بين إدارة مخاطر 
رأس المال المعرفي بأبعادها المختلفة و بين تحقيق المزايا التنافسية لمنظمات  الإستثمار في

 .التأمين الأردنية
دور أبعاد رأس المال الزبوني في : بعنوان (7017)دراسة أكرم ال ويل و ندى عبد الباس  / 7

  2.تعزيز استراتي يات الريادة لمنظمات الأعمال
عاد رأس المال الزبوني في تعزيز إستراتيجيات الريادة هدفت هذه الدراسة إلى تحديد دور أب 

في الشركة الوطنية لصناعة الأثاث المنزلي، و توصلت إلى وجود علاقة إرتباط معنوية بين 
 .أبعاد رأس المال الزبوني و إستراتيجيات الريادة في الشركة المبحوثة

ل و المسؤولية الإ تماعية فةي أثر أخلاقيات الأعما: بعنوان (7013)دراسة خالد ال راونة / 3
  3.تحقيق الميزة التنافسية في الشركات الصناعية المدر ة في سوق عمان المالي

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر أخلاقيات الأعمال و المسؤولية الإجتماعية في تحقيق    
خلاقيات الأعمال الميزة التنافسية، و توصلت الدراسة إلى أنه يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأ

في الشركات الصناعية ( تخفيض التكلفة، الإبتكار و التجديد) على تحقيق الميزة التنافسية 
 .الأردنية

 Intellectual capital and business performance in:بعنةةوان( Bontis.2000)دراسةةة/4

malaysian industries.4  
البشري، )لاقة بين عناصر رأس المال الفكري هدفت هذه الدراسة الميدانية إلى دراسة الع    

و معرفة الفوائد التي تجنيها الشركات من خلال إستغلال و إستثمار رأس ( الهيكلي، الزبوني
مالها الفكري، و توصلت الدراسة إلى أن العنصر البشري مهم بغض النظر عن قطاع 

لزبوني تأثير و أهمية كبيرة الصناعات أو الأعمال، كما توصلت الدراسة إلى أن لرأس المال ا
 . في نمو و إستمرار الشركات في السوق التي تتسم بحدة المنافسة
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 Inttellectual capital and traditional: بعنوان( Firer et Williams.2003)دراسة/5

measures of  performance.5  
لمتمثلة برأس المال هدفت هذه الدراسة إلى فحص العلاقة بين كفاءة القيمة المضافة ا    

الطبيعي، و رأس المال البشري و رأس المال الهيكلي و الزبوني و مؤثرات الأداء، و توصلت 
الدراسة إلى أن هناك فروق في تأثير رأس المال البشري، و الهيكلي، و الزبوني على أداء 

من أهمية  و أوصت الدراسة بضرورة إهتمام المنظمة برأس المال الزبوني لما له. المنظمات
 .في تعزيز نموها و بقاءها في بيئة الأعمال

 :ملخص الدراسات السابقة 7
من خلال العرض السابق لنتائج الدراسات السابقة يتضح أن معظم هذه الدراسات تناولت   

دراسة رأس المال الزبوني و دوره في تحقيق و تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسات، و قد بينت 
تطوير العلاقة مع العملاء من خلال تفهم سلوكهم و توقعاتهم من أجل تقديم  هذه الدراسات أن

و تتميز دراستنا على باقي الدراسات من حيث أنها تبحث . منتجات متميزة، و خدمات متنوعة
في جانب مهم و حيوي و هو دراسة رأس المال الزبوني بطريقة تبادلية تأثيرية على متغير 

 .يةأساسي هو الميزة التنافس
 : فرضيات الدراسة  3

 :و لغرض الإجابة على إشكالية الدراسة نقترح الفرضيات التالية
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة رأس المال الزبوني في  :الفرضية الرئيسية

 .تدعيم الميزة التنافسية
 :و تنبثق من هذه الفرضية ثلاث فرضيات فرعية و هي

ت دلالة إحصائية تبرز مساهمة رضا و ولاء الزبون في تدعيم الميزة لا توجد علاقة ذا/ 1
 .التنافسية

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة الإحتفاظ بالزبون في تدعيم الميزة / 2
 .التنافسية

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة تطوير العلاقة مع الزبون في تدعيم / 3
 .فسيةالميزة التنا

 نموذج الدراسةةةة  4
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 :تبعا لإشكالية الدراسة و الفرضيات تم وضع نموذج مقترح للدراسة يتمثل في الشكل الموالي
 رأس المال الزبوني                                 الميزة التنافسية            

 
 
 
 
 
 
 
 

 من اعداد الباحثين: المصدر
I- ال انب النظري 

حاول الإلمام بحيثيات الموضوع من حيث المفاهيم و الأبعاد و الأنواع، في هذا الجانب ن   
 .     لتكوين صورة أكثر وضوح عن رأس المال الزبوني و ما يكمن أن يقدمه للمؤسسة

I- 1 (: المفهوم و الأبعاد)رأس المال الزبوني 
ء، الموردين إن رأس المال الزبوني يتمثل بالقيمة المشتقة من الزبائن الراضين ذوي الولا   

 .المعول عليهم، و المصادر الخارجية الأخرى التي تقدم قيمة مضافة للمؤسسة
 مفهوم رأس المال الزبوني: أولا 

العلاقة الناتجة عن علاقة المؤسسة مع الزبائن الذين : " يعرف رأس المال الزبوني بأنه  
ل الإهتمام بمقترحاته و تتعامل معهم مثل رضا الزبون و ولائه و مدى الإحتفاظ به من خلا

معالجة الشكاوى المقدمة منه و تلبية رغباته و إحتياجاته بالسرعة الممكنة و مشاركته في 
  6.(Stewart.1999)". أعمالها و صفقاتها و مد جسور التعاون معه

العلاقة مع الأشخاص الذين تتعامل المؤسسة معهم : " كما يعرف رأس المال الزبوني على أنه
و قد أسماه البعض برأسمال العلاقات و هو الأعلى قيمة . يتمثلون بزبائنها و مجهزيها و الذين

  7".بين مكونات رأس المال الفكري و الأسهل على القياس من خلال الإيرادات
جميع العلاقات التي تؤسسها : "رأس المال الزبوني بأنه (Bontis.1998)في حين عرف

  8(".ئن، الشركاء، الحكومة، الموردينالزبا) المؤسسة مع أصحاب المصالح

 
 رضا و ولاء الزبون

 الاحتفاظ بالزبون

تطوير العلاقة مع 

 الزبون

 

 تخفيض التكاليف

 التميز
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و من خلال ما تقدم يمكن القول أن رأس المال الزبوني يعبر عن علاقة المؤسسة مع زبائنها 
 .و يتمثل في القيمة المتحققة لها من رضا الزبائن و ولائهم  و تطوير العلاقة مع الزبون

 9:بما يلي تميز رأس المال الزبونيي :ثانيا خصائص رأس المال الزبوني
خلق التفوق و التميز عن طريق الإبداع و التطوير مثل إيجاد منتجات جديدة أو إختراق / 1

 . أسواق جديدة أو كسب زبائن جدد
 . زيادة قيمة الزبائن عن طريق عمليات إدارة الزبائن و تعميق العلاقة مع الزبائن الحاليين/ 2
 .لبات الزبائنتخفيض أوقات التسليم أو سرعة الإستجابة لط/ 3

 أبعاد رأس المال الزبوني : ثالثا
 :هناك عدة أبعاد لرأس المال الزبوني نذكر منها

 :رضا الزبون/ 1
بأن رضا الزبون هو شعور إيجابي أو سلبي أو محايد حول القيمة التي  (Harval.2002)أوضح

هو مستوى  بأن رضا الزبون (Arnold et al.2002)و بين. تم تحقيقها من منتجات المؤسسة
و أشار البعض إلى . السعادة التي يمكن أن يشعر بها الزبون عند قيام المؤسسة بتلبية توقعاته

أن رضا الزبون هو الشعور بالبهجة أو خيبة الأمل نتيجة مقارنة الخدمة التي تقدمها المؤسسة 
أهم و أوضح آخرون بأن تحقيق رضا الزبون يعد من . مع توقعات الزبون المستفيد منها

مفاتيح نجاح أي مؤسسة، إذ كلما زاد رضا الزبون عنها و منتجاتها كلما تحسنت قدرتها في 
 :و تستخدم في قياس رضا الزبون عدة أساليب منها. تحسين الحصة السوقية

 .تحليل شكاوي و مقترحات الزبائن/ أ
 .القيام بالإستقصاءات التي تهدف إلى التعرف على مدى رضائه/ ب

ا تقدم يمكن القول فإن رضا الزبون هو شعور أو إحساس بالبهجة أو خيبة و من خلال م
 10.الأمل نتيجة لمقارنة الأداء المدرك مع توقعات الزبون

 :ولاء الزبون/ 7
بححأن ولاء الزبححون هححو الإلتححزام بإعححادة الشححراء أو قيامححه بالشححراء بصححورة  (Olivers.1999)أوضححح  

 (Taylor.2004)و بححين 11.فححي إمكانيححة تغييححر سححلوكه مسححتمرة بغححض النظححر عححن تححأثير المنافسححين
و أشحححار  12.بحححأن ولاء الزبحححون يشحححير إلحححى توجحححه الزبحححون بإسحححتمرار نححححو منتجحححات مؤسسحححة معينحححة

آخرون إلى أن ولاء الزبون يعد المفتاح الأساس في نجاح المؤسسات و زيادة ربحيتهحا و إيجحاد 
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علححى قاعححدتين أساسححيتين تتمححثلان بمسححتوى القيمححة المضححافة لعملهححا، إذ يرتكححز بعححد ولاء الزبححون 
الجححححودة الفنيححححة التححححي تقححححدمها المؤسسححححة لمنتجاتهححححا و خححححدماتها مححححن جهححححة و قححححدرة الزبححححائن علححححى 

 :إن الزبون صاحب الولاء يتميز بالآتي. المشاركة في ذلك من جهة ثانية
 .الجديد يلتزم أكثر بتكرار الشراء من المؤسسة المعتاد عليها إذا ما قارناه بالزبون/ أ

 .أقل حساسية إتجاه إرتفاع أسعار المنتوج فهو مستعد للدفع أكثر للحصول عليه/ ب
 : الإحتفاظ بالزبون/ 3

الإحتفاظ بالزبون على أنه نية الزبون بالإستمرار في إستخدام  (Jomehri et al.2011)يعرف
سسة على عروض المؤسسة طالما أنها قادرة على تحقيق ذلك و بالتالي فإن قدرة المؤ 

بقاء في السوق التنافسية الإحتفاظ بزبونها يعد أحد الإستراتيجيات الدفاعية من أجل ال
و هناك من أضاف بأن سياسة الإحتفاظ بالزبون ينبغي أن تتضمن مجموعة من  13.الحالية

 :العناصر الرئيسية و المرتبطة بدورها بعملية تقديم المنتجات و من هذه العناصر
قيام المؤسسة بتقديم منتجات ذات جودة متميزة فضلا عن الإهتمام بعملية التأكيد على / أ

 .إجراء تعديلات على خصائص المنتجات التي تقدمها بالشكل الذي يفي بمتطلبات الزبائن
التأكيد على بناء قاعدة معلومات رصينة تحتوي على كافة البيانات و المعلومات المرتبطة / ب

لشراء و تفضيلات الزبون فضلا عن معرفة الخصائص التي بالزبون من حيث عدد مرات ا
 .يبحث عنها الزبون في المنتجات التي يتطلبها

  :ت وير العلاقة مع الزبون/4
إن إقامة علاقات طويلة المدى مع الزبون ليست مجرد عملية توريد سحلعة أو خدمحة، و تبادلهحا 

نهحا علاقحة تفاعليحة تبعحد إلحى أكثحر بمبلغ من المال فهي ليست مجحرد عمليحة تجاريحة فحسحب إذ أ
  14:من ذلك و تستند على ركنين أساسين و هما

 .سير المعلومات بالإتجاهين زبون و مؤسسة/1
 .معالجة هذه المعلومات من الطرفين/ 2

و مححن خححلال محححا سححبق ذكحححره نححرى بحححأن تطححوير العلاقحححة مححع الزبحححون تعتبححر أححححد عمليححات توسحححيع 
ى زيححادة قيامححه بأعمححال الشححراء مححن منتجححات المؤسسححة و مححن ثححم العلاقححات مححع الزبححون المؤديححة إلحح

زيححادة مبيعاتهححا فعنححدما تلبححي المؤسسححة متطلبححات زبائنهححا قبححل و بعححد عمليححة الشححراء فإنهححا سححتمتلك 
 .علاقة متواصلة و متطورة مع الزبون
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 I -7  (:  المفهوم و الأنواع) الميزة التنافسية 

هامحححة فحححي التفكيحححر الإسحححتراتيجي للمؤسسحححات، خاصحححة فحححي يحتحححل مفهحححوم الميحححزة التنافسحححية مكانحححة 
عصححححر العولمححححة الإقتصححححادية، و هححححي بححححذلك تمثححححل القاعححححدة الأساسححححية التححححي يتركححححز عليهححححا أداء 

 .المؤسسة
 تعريف الميزة التنافسية : أولا

فححإن الميححزة التنافسححية تنشححأ بمجححرد توصححل المؤسسححة إلححى إكتشححاف طحححرق : حسححب مايكححل بححورتر
ة محححن تلحححك المقدمحححة محححن قبحححل المنافسحححين، حيحححث يكحححون بمقحححدورها تجسحححيد هحححذا جديحححدة أكثحححر فعاليححح

    15.الإكتشاف ميدانيا، أو بمعنى آخر إحداث عملية الإبداع بمعناه الواسع
وتُعحححراف الميحححزة التنافسحححية بأنهحححا المجحححالات التحححي يمكحححن للمؤسسحححة أن تنحححافس الغيحححر محححن خلالهحححا 

قححوة تتسححم بهححا المؤسسححة دون منافسححيها فححي أحححد  بطريقححة أكثححر فاعليححة، و بهححذا فهححي تمثححل نقطححة
أنشححطتها الإنتاجيححة أو التسححويقية أو التمويليححة أو فيمححا يتعلححق بمواردهححا البشححرية، لححذا تعتمححد الميححزة 
التنافسية على نتائج فحص و تحليل كل من نقاط القوة و الضعف الداخلية إضافة إلى الفرص 

كمحا يُنظاحر   16.ؤسسحة مقارنحة بمنافسحيها فحي السحوقو المخاطر المحيطحة و السحائدة فحي بيئحة الم
قححححدرة المؤسسححححة علححححى تطبيححححق عمليححححات إنتححححاج غيححححر مطبقححححة لححححدى : للميححححزة التنافسححححية علححححى أنهححححا

المؤسسححات المنافسححة، و عنححدما لا تسححتطيع هححذه المؤسسححات الحصححول علححى المححوارد الضححرورية 
  17.لتقليد تلك العمليات

هي الوسيلة التي تستطيع المؤسسحة محن خلالهحا : التنافسية مما سبق ذكره يمكن القول أن الميزة
 .الفوز على منافسيها

 :كما أن للميزة التنافسية عدة خصائص نذكر منها
 .الميزة التنافسية تبنى على إختلاف و ليس على تشابه  -
 .عادة ما تكون مركزة جغرافيا -
 .الميزة التنافسية يتم تأسيسها على المدى الطويل -

  18:حتى تكون الميزة التنافسية فعالة يجب أن تكون :شرو  فعالية الميزة التنافسيةثانيا 
 .حاسمة، أي تمنح الأسبقية و التفوق على المنافسين •
 .ممكن الدفاع عنها، خصوصا من تقليد المنافسين لها •
 .مستمرة، أي إمكانية إستمرارها خلال الزمن •
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يححزة التنافسححية، لأن كححل شححرط مقححرون بححالأخر، حيححث و تتضححمن هححذه الشححروط الثلاثححة صححلابة الم
و نقصحححد . شحححرط الحسحححم محححرتبط بشحححرط الإسحححتمرار و هحححذا الأخيحححر محححرتبط بشحححرط إمكانيحححة الحححدفاع

 .بالإستمرار خلال الزمن هو أن للميزة التنافسية دورة حياة مثلها مثل المنتج
سححية، ميححزة التكلفححة الأقححل و ميححزة نميححز بححين نححوعين مححن الميححزة التناف: ثالثححا أنححواع الميححزة التنافسححية

 .التميز
تتمثحححل الميحححزة التنافسحححية المعتمحححدة علحححى التكلفحححة الأقحححل بقحححدرة المؤسسحححة علحححى  :التكلفةةةة الأقةةةل/ أ

تصحميم و تصحنيع و تسحويق منحتج أقحل تكلفحة مقارنحة محع المؤسسحات المنافسحة، و بمحا يحؤدي فححي 
لوصححول إلححى هححذه الميححزة، فإنهححا تجححد النهايححة إلححى تحقيححق عوائححد أكبححر، و حتححى يتسححنى للمؤسسححة ا

نفسححها مجبححرة علححى فهححم الأنشححطة المختلفححة التححي تححؤدى فححي المؤسسححة أو مححا يسححمى بحلقححة القيمححة 
  19.للمؤسسة و التي تعتبر من المصادر الهامة للميزة التنافسية( سلسلة القيمة)
فريححدا و لححه قيمححة يتمثححل ذلححك فححي قححدرة المؤسسحة علححى تقححديم منتجححا متميححزا و  :تمييةةز المنةةت / ب

جححودة أعلححى، خصححائص خاصححة بححالمنتج، خححدمات مححا بعححد )مرتفعححة مححن وجهححة نظححر المسححتهلك 
كما يعنحي تمييحز المنحتج التميحز فحي السحلعة أو الخدمحة سحواء علحى مسحتوى الجحودة،   20...(البيع

 21.الإبداع التكنولوجي أو خدمات ما بعد البيع
I- 3 لميزة التنافسيةمساهمة رأس المال الزبوني في تدعيم ا 

إن رأس المحححال الزبحححوني هحححو الثحححروة المتمثلحححة فحححي علاقحححات المؤسسحححة محححع عملائهحححا، و كحححذلك    
حقوق ملكية العلامة التجارية و ثقة العملاء بالمؤسسحة و ولائهحم لهحا، إضحافة إلحى علاقاتهحا محع 

 . جميع الأطراف الخارجية المؤثرة بشكل محسوس في نشاطها العادي
 رضا و ولاء الزبون في تدعيم الميزة التنافسيةمساهمة : أولا

فححي ظححل المنافسححة الحححادة تجححد المؤسسححة نفسححها مجبححرة علححى خدمححة العميححل و عححرض المححواد و 
الخححدمات بححالجودة المطلوبححة لكسححب رضححا العميححل بغيححة التفححوق علححى منافسححيها و بالتححالي كسححب 

زبحون يمثحل المفتحاح للمنافسحة بحين حيحث أن رضحا ال. ميزة تنافسية تضمن لها البقاء و الإسحتمرار
المؤسسات، فضلا عن أنه يعد من مقومحات النجحاح الرئيسحية فحي عحالم المنافسحة اليحوم و أغلحب 

 .المدراء يهتمون إهتماما كبيرا برضا الزبون و ذلك لغرض زيادة الربحية و الحصة السوقية
نححتج أو خدمححة معينححة، إن وفححاء و ولاء الزبححون يعبححر عححن علاقححة تفضححيل مححن طححرف المسححتهلك لم

لكون الزبائن يفضلون دائما المنحتج الحذي يتسحم بحالجودة و التميحز، ممحا ينحتج عنحه أربحاح مرتفعحة 
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تتجسححد مححن خححلال تخفححيض تكححاليف تسححيير الزبححائن، زيححادة حجححم الشححراء لححدى الزبححون بقبولححه دفححع 
 .سعر مرتفع لإقتناء المنتج

الكبيححرة لهححذا الأخيححر، و تتضححح لنححا الأسححباب  مححن خححلال مفهححوم الححولاء و الوفححاء، تتضححح الأهميححة
التحححي تجعحححل المؤسسحححات تبححححث بإسحححتمرار عحححن أسحححاليب الإحتفحححاظ بزبائنهحححا الححححالين، و محاولحححة 

 :إرضائهم و وفائهم الدائم لها و التي تتمثل في مايلي
إن الزبحححون الحححوفي أكثحححر مردوديحححة محححن الزبحححون غيحححر الحححوفي، و أن فقحححدان زبحححون معنحححاه فقحححدان   -

 .سسة لدخل و مردود، و بالتالي يعتبر رأس مال الزبون أهم رأس مال للمؤسسةالمؤ 
إن الزبححون الححوفي ينقححل إنطباعاتححه عححن المؤسسححة و منتجاتهححا إلححى عححدد كبيححر مححن الأشححخاص،  -

خاصحة العائلححة و الأصحدقاء، و بالتححالي فهححو يسحاهم فححي جلحب زبححائن جححدد للمؤسسحة و يححؤثر فححي 
 .قرارهم بإعادة شراء المنتج

 مساهمة الإحتفاظ بالزبون في تدعيم الميزة التنافسية: ثانيا
إن الإتصححال الححدائم و المسححتمر مححع العمححلاء و تقححديم القيمححة المضححافة لهححم مححن خححلال فهححم و   

إدراك حاجاتهم و مشاكلهم و العمل على إيجاد الحلول لها و تقديم الخدمات الإضافية المرافقحة 
واكبححة توقعححات العميححل، مححع التركيححز علححى أن صححيانة و توطيححد للمنتجححات و العمححل الححدائم علححى م

العلاقححة مححع العمححلاء هححي مسححؤولية مشححتركة لجميححع العححاملين فححي المؤسسححة و تتضححح أهميححة هححذا 
التوجححه فححي ظححل ظححروف التنافسححية القاسححية ليسححاعد المؤسسححة علححى بنححاء الميححزة التنافسححية طويلححة 

 .الأجل
اجات الزبحائن إذا كانحت غيحر مدركحة لهحا، و يجحب إعطحاء لا تستطيع المؤسسة التعامل مع إحتي

المحوظفين الححذين يتعححاملون مباشحرة مححع الزبححائن إجححراءات سحهلة الإسححتخدام للحصححول علححى أراء و 
فكثير من المحديرين يحضحون محوظفيهم بإسحتمرار علحى . مقترحات الزبائن و توصيلها للمسؤولين

يقومحون بحه محن أعمحال، و محع ذلحك و رغحم كحل أن يجعلوا الزبون مححور إهتمامحاتهم فحي كحل محا 
الإهتمام و الحماس الوارد في كلماتهم إلا أن التركيحز الفعلحي علحى الزبحون و الإحتفحاظ بحه يظحل 
أمرا نظريا أكثر منه جانبا عمليا في مؤسساتهم، و من خلال كل هذا فإن المؤسسة بحاجة إلى 

ب أن يحأتي التغييحر الحقيقحي محن القمحة، و إظهار الإلتزام الصحادق بحالتركيز علحى الزبحون، و يجح
أن تمكن جميحع المحوظفين محن الوفحاء بحاجحات الزبحون علحى نححو إسحتباقي، كمحا أنهحا فحي حاجحة 

 .إلى إنشاء أنظمة تعمل على إيصال و نقل أراء الزبائن و نظراتهم المفيدة بين الموظفين
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ري، حيحث قامحت بتغييحرات و في الأخير يمكن القول أن المؤسسحات الحديثحة شحهدت تححول جحذ 
واضححة فححي سياسححتها المرتبطححة بححالزبون و تمثلححت هححذه التحححولات بالإنتقححال مححن سياسححة كسححب أو 
إيجححاد زبححون جديححد إلححى سياسححة الإحتفححاظ بححالزبون الحححالي عححن طريححق العمححل علححى بنححاء علاقححات 

سسححة دائمححة معححه و ذلححك مححن خححلال تقححديم أسححعار خاصححة لزبححائن معينححين و خاصححين تسححاعد المؤ 
على الإحتفاظ بالزبائن و تحقيق ما يسمى بالإبتكحار التسحويقي و هحذا بحدوره يسحاعد علحى تحدعيم 

 .  الميزة التنافسية
 مساهمة ت وير العلاقة مع الزبون في تدعيم الميزة التنافسية: ثالثا
أدركحححت معظحححم المؤسسحححات أنحححه لا يمكحححن الحيحححازة علحححى ميحححزة تنافسحححية مسحححتمرة بالإعتمحححاد علحححى   
نححتج فقححط و مححن ثححم إلتححزم الكثيححر منهححا بالحفححاظ علححى علاقاتهححا مححع الزبححائن و عليححه فححلا تريححد الم

التفوق على المنافسين من خلال إقتراح أحسن المنتجات فحسب، بل تظهر الأحسن في ميدان 
التسحححويق، البيحححع و خحححدمات محححا بعحححد البيحححع و للوصحححول إلحححى ذلحححك كلحححه يجحححب أن تكحححون المؤسسحححة 

في علاقاتها مع الزبحائن، حيحث تحنظم هحذه العلاقحة بطريقحة تتحرك إنطباعحا  الأحسن بصفة جذرية
 .لا يزول لدى زبائنها و بالتالي التأسيس لصورة راسخة

إن العلاقة القوية محع الزبحون تعتبحر محن أهحم الميحزات التنافسحية للتفحوق علحى المنافسحين و يطلحق 
ن و يفيححد هححذا الأسححلوب فححي تحقيححق علححى هححذا الأسححلوب المبتكححر مححنهج إدارة العلاقححة مححع الزبححائ

أعلححى درجححات التكامححل مححا بححين الوظححائف التسححويقية و عمليححات الإنتححاج و البيححع و خدمححة الزبححائن 
داخل المؤسسة، بحيحث تصحبح هحذه الوظحائف فحي تكامحل محن خحلال إدخحال أسحلوب التخصحيص 

 .وفقا للبيانات الشخصية للزبائن فيها و في تكوين رأس المال الزبوني
جهة أخرى الإحتفاظ بهحم و تطحوير العلاقحة معهحم و الإصحغاء لمقترححاتهم و إنتقحاداتهم و  و من

تلبيحححححححة رغبحححححححاتهم الخاصحححححححة و قحححححححد تطحححححححور هحححححححذا الأسحححححححلوب محححححححن خحححححححلال محححححححا يعحححححححرف بالتسحححححححويق 
و الحححذي يعتمحححد علحححى تقحححديم المؤسسحححة لأفضحححل محححزيج محححن الإشحححباع لتححححتفظ ( المباشحححر)التفحححاعلي

 .قيق ميزة تنافسيةبأفضل مزيج ممكن من الزبائن لتح
و في الأخير يمكحن القحول أن إدارة علاقحات الزبحون هحي عبحارة عحن تلحك الإسحتراتيجية التحي تبحدأ 
بالزبون و تنتهي عنده، و بالتحالي فإنحه بإمكحان المؤسسحات تحقيحق الإسحتمرارية فحي علاقاتهحا محع 

يم مزايحا للزبحائن زبائنها من خلال تسهيل الخدمات التحي تسحبق عمليحة طلحب المنتجات،كحذلك تقحد
 .الراغبين في إقامة أي شكل من أشكال العلاقة مع المؤسسة



 شنشونة محمد  .د/ قة رحمون رزي .أ

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

12 

II -الدراسة الميدانية 
من أجل تحقيق أهداف الدراسة و المتمثلة في التعرف على مساهمة رأس المحال الزبحوني       

 .في تدعيم الميزة التنافسية، فإن هذا الجزء يهدف إلى عرض نتائج الدراسة الميدانية
 عرض نتائ  الدراسة  : ولاأ

نتناول في هذا الجانب من الدراسة التطبيقية من خلال بعض مقحاييس الإحصحاء الوصحفي مثحل 
 .   المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري، و كذا مقياس معامل الثبات و الصدق

 ثبات و صدق أداة الدراسة/ أ
 معاملات الثبات و الصدق: (01)ال دول

 معامل الصدق معامل الثبات  عدد الفقرات  ستبيانمحاور الإ

 0712 0722 11 س المال الزبونيأر

 0710 0710 11 الميزة التنافسية 

 0701 0713 70 الإجمالي

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج : المصدر
 نلاحححظ أن معححاملات الإتسححاق لمتغيححرات الدراسححة حصححلت علححى (11)مححن خححلال الجححدول رقححم   

و هححذا يمثححل قيمححة جيححدة لثبححات الإتسححاق الححداخلي و نسححبة مقبولححة لأغححراض  (3..1)نسححبة مقححدارها
 .(1..1)التحليل بحيث تجاوزت الحد الأدنى المتفق عليه للإعتمادية و هو 

و هحححو معامحححل يشحححير إلحححى وجحححود  (1..1)كمحححا يظهحححر الجحححدول أن معامحححل الصحححدق الإجمحححالي هحححو
 .مستعملة للقياس، أي أن الإستمارة تقيس ما وضعت لقياسهمصداقية كبيرة لأداة الدراسة ال

 المتوس  الحسابي و الإنحراف المعياري و ات اهات الآراء لكل بعد/ ب
قبحل الإجابححة عححن الفرضحيات نشححير إلححى إعتمادنححا علحى سححلم ليكححارت الثلاثحي، حيححث كانححت فئححات 

إلححى  2.32)غيححر متأكححد،  (2.33إلححى  1..1)غيححر موافححق،  (...1إلححى  1مححن ): درجححات السححلم كالتححالي
موافق، و قد بينت مقاييس الإحصاء الوصفي لمجمل إجابات أفراد العينة النتائج الموضحة  (3

 .في الجدول الموالي
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بالنظر إلى نتائج الجدول السابق نجد أن بعد الإحتفاظ بالزبون نال أكبر موافقة، حيث     
، (11..2)بدرجة كبيرة إذ بلغ المتوسط الحسابي كانت إتجاهات آراء العينة تدل على تواجدها 

أي أن المؤسسة محل الدراسة تعمل على الإحتفاظ بالزبون من خلال تقديم أسعار خاصة 
لزبائن معينين و مزايا إضافية، كما تقوم بإجراء تعديلات على خصائص المنتجات التي 

العلاقة مع الزبون و التي جاءت تقدمها بالشكل الذي يفي بمتطلبات الزبائن، يليها بعد تطوير 
، و هذا يعني أن تطوير العلاقة مع (....2)بدرجة موافقة كبيرة أيضا لكن بمتوسط حسابي 

الزبون يساهم في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال سير المعلومات المهمة 
ة إلى زيادة بالإتجاهين زبون و مؤسسة، أيضا عن طريق توسيع العلاقات مع الزبون المؤدي

و في الأخير نجد أن بعد رضا و ولاء الزبون . قيامه بأعمال الشراء من منتجات المؤسسة
و ( 13..2)كانت إتجاهات آراء أفراد العينة بدرجة كبيرة حيث كان المتوسط الحسابي لها هو 
شكل و ب. هذا يشير إلى أنها أخذت أقل نسبة من بقية الأبعاد المتعلقة برأس المال الزبوني

عام فإن المتوسط الحسابي لإجمالي الأبعاد المتعلقة برأس المال الزبوني كان على نسبة عالية 
 .و هو يقع ضمن مجال الموافقة بدرجة كبيرة من طرف الإطارات المستجوبة( 3...2)و هو 

ل بالنسبة لمدى مساهمة رأس المال الزبوني في تدعيم الميزة التنافسية، و بالنظر إلى الجدو    
نجد أن بعد التميز نال أكبر درجة موافقة فكانت إتجاهات آراء أفراد ( 12رقم )الموضح أعلاه 

و هذا يدل على أن المؤسسة محل ( 22..2)العينة بدرجة كبيرة، حيث بلغ المتوسط الحسابي 
الدراسة تعمل على تحقيق السبق عن المنافسين من خلال قدرتها على الاستغلال الأمثل 

يليها . كما تقوم بالإهتمام بأفكار موظفيها و إبداعاتهم في تحسين جودة الخدمات لمواردها،
، و (....2)بعد تخفيض التكاليف و الذي جاء بدرجة موافقة كبيرة أيضا لكن بمتوسط حسابي 

هذا يدل على أن المؤسسة محل الدراسة تعمل على تقديم تخفيضات في أسعار المنتجات في 
تعمل على توفير الجهد و الوقت عن طريق إستخدام تكنولوجيا مناسبات معينة، كما 

 . المعلومات
 معاملات الإرتبا  و  بيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة/ ج

نتطرق في النقاط الموالية إلى طبيعة الإرتباط و درجته بالنسبة لأبعاد رأس المال الزبوني مع 
 .في تدعيم الميزة التنافسية بالمؤسسة الميزة التنافسية لتوضيح درجة المساهمة لكل بعد
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معامل الإرتبا  سبيرمان )علاقة الارتبا  بين رأس المال الزبوني و الميزة التنافسية (: 03)ال دول   
Spearman). 

 1011 درجة معنوية عند**        .101درجة معنوية عند* 
 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج : المصدر 

من خلال استقراء قيم العلاقات الظاهرة في الجدول أعلاه نلاحظ أنه توجد علاقة إرتباط    
ذات دلالة إحصائية بين رضا و ولاء الزبون و الميزة التنافسية، حيث بلغت قيمة معامل 

إلتزام الزبون بإعادة و تكرار الشراء من المؤسسة بصورة  و هذا راجع إلى( 1.2.1**)الإرتباط 
 .مستمرة، بالإضافة إلى استعداد الزبون للدفع أكثر للحصول على منتجات و خدمات المؤسسة

 (2...1**)أما من جهة علاقة بعد الإحتفاظ بالزبون مع الميزة التنافسية فكان معامل الإرتباط 
ا يدل على وجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية و هذا م( 1.11)عند مستوى الدلالة 

بينهما، و يعود ذلك إلى قدرة المؤسسة على القيام بإجراء تعديلات على خصائص المنتجات 
التي تقدمها بالشكل الذي يفي بمتطلبات الزبائن، أيضا إنشاء أنظمة تعمل على إيصال و نقل 

نسبة لعلاقة تطوير العلاقة مع الزبون و الميزة و بال. آراء الزبائن و نظراتهم المفيدة للمؤسسة
و هذا ما يدل على وجود علاقة إرتباط ذات  (..1.2)**فقد كان معامل الإرتباط التنافسية 

دلالة إحصائية بينهما، و هذا يؤكد أن المؤسسة محل الدراسة تقوم بمنح الصلاحيات الكافية 
لق برأس المال الزبوني و علاقته بالميزة و فيما يتع. لخدمة الزبائن خدمة سريعة و متميزة

عند  (.2..1)**التنافسية بشكل عام نجد إرتباط إيجابي بينهما حيث بلغت قيمة الإرتباط 
و هي قوية جدا و هذا يشير أن رأس المال الزبوني يساهم بشكل كبيير  (1.11)مستوى الدلالة 

ن الراغبين في إقامة أي شكل من أشكال في تدعيم الميزة التنافسية من خلال تقديم مزايا للزبائ

 الميزة التنافسية التميز  تخفيض التكاليف المتغيرات
512, رضا و ولاء الزبون

**
 ,103 ,457

**
 

,001 ,514 ,002 

42 42 42 

367, حتفاظ بالزبونالإ
*

 ,545
**

 ,564
**

 

,017 ,000 ,000 

42 42 42 

473, تطوير العلاقة مع الزبون
**

 ,201 ,458
**

 

,002 ,203 ,002 

42 42 42 

576, س المال الزبونيأر 
**

 ,354
*

 ,625
**

 

,000 ,022 ,000 

42 42 42 
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العلاقة مع المؤسسة، بالإضافة إلى تقديم الخدمات الإضافية المرافقة للمنتجات و العمل الدائم 
 .على مواكبة توقعات الزبون

 اختبار فرضيات الدراسة  : ثانيا
نا سنقوم من خلال ما تم التوصل إليه من علاقات الإرتباط بين أبعاد نموذج الدراسة فإن  

 .بإختبار صحة الفرضيات، و ذلك بالإعتماد على تحليل الإنحدار الخطي البسيط
 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة رضا و ولاء  :الفرضية الفرعية الأولى

 .الزبون في تدعيم الميزة التنافسية
 .نافسيةتحليل نتائ  التباين لرضا و ولاء الزبون و الميزة الت: (40)ال دول

مجموع  البيان
 المربعات

درجات 
 الحرية

معامل 
 رتباطالإ

 مستوى الدلالة قيمة F معامل التحديد

 07004 ..2.. 1.1.1 1.231 1 ..1.1 نحدارالإ
 21 1.211 البواقي

 41 .1..1 الإجمالي

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج : المصدر
حظ أن معامل إرتباط رضا و ولاء الزبون بالميزة التنافسية نلا( 12)و من خلال الجدول

أي أن هناك علاقة طردية . و هذا يدل على وجود إرتباط موجب بين المتغيرين 1.231هو
كما نلاحظ أن معامل التحديد هو . ضعيفة القوة بين رضا و ولاء الزبون و الميزة التنافسية

ات الحاصلة في الميزة التنافسية سببها رضا و فقط من التغير % 1..1و هذا يعني أن  1.1.1
و للتعرف على ما إذا كان لرضا و ولاء الزبون مساهمة معنوية في تدعيم الميزة . ولاء الزبون

حيث كانت الفرضيات كما . Fتم إختبار تحليل التباين ( α= .1.1)التنافسية عند مستوى دلالة 
 :يلي
H0:رز مساهمة رضا و ولاء الزبون في تدعيم الميزة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تب

 (.α= .1.1)التنافسية عند مستوى معنوية 
H1 : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة رضا و ولاء الزبون في تدعيم الميزة

 (.α= .1.1)التنافسية عند مستوى معنوية 
و هو أقل من  1.112بار هوبما أن قيمة مستوى دلالة الإخت...2..المحسوبة هي  Fو لدينا 

فهناك مساهمة ذو دلالة إحصائية لرضا و ولاء الزبون في تدعيم ( . α= .1.1)مستوى الدلالة 
الميزة التنافسية، و عليه نقبل الفرضية البديلة و نرفض الفرضية الصفرية، أي أنه توجد علاقة 
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يزة التنافسية عند مستوى ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة رضا و ولاء الزبون في تدعيم الم
 ( .α= .1.1)دلالة 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة الإحتفاظ  :الفرضية الفرعية الثانية •
 .بالزبون في تدعيم الميزة التنافسية

 .تحليل نتائج التباين للإحتفاظ بالزبون و الميزة التنافسية(: .1)الجدول
مجموع  البيان

 المربعات
درجات 

 حريةال
معامل 

 رتباطالإ
معامل 
 التحديد

F مستوى الدلالة قيمة 

 07000 2...21 1.321 2...1 1 .1.11 نحدارالإ
 21 1.321 البواقي

 41 .1..1 الإجمالي

 SPSSمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج : المصدر               
حتفاظ بالزبون و الميزة التنافسية نلاحظ أن معامل إرتباط الإ( .1)و من خلال الجدول

أي أن هناك علاقة . و هذا يدل على وجود إرتباط موجب و قوي بين المتغيرين 2...1هو
كما نلاحظ أن معامل التحديد . طردية قوية نوعا ما بين الإحتفاظ بالزبون و الميزة التنافسية

ميزة التنافسية سببها فقط من التغيرات الحاصلة في ال% 32.1و هذا يعني أن  1.321هو 
و للتعرف على ما إذا كان للإحتفاظ بالزبون مساهمة معنوية في تدعيم . الإحتفاظ بالزبون

حيث كانت . Fتم إختبار تحليل التباين ( α= .1.1)الميزة التنافسية عند مستوى دلالة 
 :الفرضيات كما يلي

H0: بالزبون في تدعيم الميزة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة الإحتفاظ
 (.α= .1.1)التنافسية عند مستوى معنوية 

H1 : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة الإحتفاظ بالزبون في تدعيم الميزة
 (. α= .1.1)التنافسية عند مستوى معنوية 

ل من و هو أق 1.111،بما أن قيمة مستوى دلالة الإختبار هو2...21المحسوبة هي  Fو لدينا 
فهناك مساهمة ذو دلالة إحصائية للإحتفاظ بالزبون في تدعيم ( . α= .1.1)مستوى الدلالة 

الميزة التنافسية، و عليه نرفض فرضية العدم و نقبل الفرضية البديلة، أي أنه توجد علاقة 
ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة الإحتفاظ بالزبون في تدعيم الميزة التنافسية عند مستوى 

 (.α= .1.1)لة دلا
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لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة تطوير العلاقة  :الفرضية الفرعية الثالثة •
 .مع الزبون في تدعيم الميزة التنافسية

 .تحليل نتائ  التباين لت وير العلاقة مع الزبون و الميزة التنافسية(: 00)ال دول
مجموع  البيان

 المربعات
درجات 
 الحرية

معامل 
 رتباطلإا

معامل 
 التحديد

F مستوى  قيمة
 الدلالة

 07041 .2.12 ..1.1 ..1.3 1 ..1.1 نحدارالا
 21 1.221 البواقي

 41 .1..1 الإجمالي

 SPSSمن اعداد الباحثين بالإعتماد على برنام  : المصدر 
يزة التنافسية نلاحظ أن معامل إرتباط تطوير العلاقة مع الزبون و الم( .1)و من خلال الجدول

أي أن هناك علاقة . و هذا يدل على وجود إرتباط موجب و ضعيف بين المتغيرين ..1.3هو
كما نلاحظ أن معامل التحديد . طردية ضعيفة بين تطوير العلاقة مع الزبون و الميزة التنافسية

ا فقط من التغيرات الحاصلة في الميزة التنافسية سببه% ...1و هذا يعني أن  ..1.1هو 
 .تطوير العلاقة مع الزبون

و للتعرف على ما إذا كان لتطوير العلاقة مع الزبون مساهمة معنوية في تدعيم الميزة 
حيث كانت الفرضيات . Fتم إختبار تحليل التباين ( α= .1.1)التنافسية عند مستوى دلالة 

 : كما يلي
H0:ة مع الزبون في تدعيم لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة تطوير العلاق

 (.α= .1.1)الميزة التنافسية عند مستوى معنوية 
H1 : توجد علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة تطوير العلاقة مع الزبون في تدعيم

 (. α= .1.1)الميزة التنافسية عند مستوى معنوية 
و هو أقل من  1.121،بما أن قيمة مستوى دلالة الإختبار هو.2.12المحسوبة هي  Fو لدينا 

فهناك مساهمة ذو دلالة إحصائية لتطوير العلاقة مع الزبون في (. α= .1.1)مستوى الدلالة 
تدعيم الميزة التنافسية، و عليه نرفض فرضية العدم و نقبل الفرضية البديلة، أي أنه توجد 

ة التنافسية علاقة ذات دلالة إحصائية تبرز مساهمة تطوير العلاقة مع الزبون في تدعيم الميز 
 (.α= .1.1)عند مستوى دلالة 
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 خاتمة
 :من خلال هذا البحث توصلنا إلى عدة نتائج نذكر منها

نجاح المؤسسة مرهون بإحتواء الزبائن و يجب أن تكون الإستجابة لشكاوي الزبائن في / 1
 .الحال، و تكون أكثر مما يتوقعونه

مسؤولية مشتركة لجميع العاملين في التركيز على أن توطيد العلاقة مع الزبائن هي / 2
 . المؤسسة

إن تقديم القيمة للزبون يدفع به إلى الحرص على تقدير هذا الإرتباط الذي تعززه المؤسسة / 3
 .معه، فتكون ردة فعله منحها معدلات عالية من الرضا و الولاء

 :أما النتائج التي تخص الدراسة الميدانية فتمثلت في
يل أن أفراد المؤسسة محل الدراسة على وعي كبير بأهمية رأس المال بينت نتائج التحل/ 1

الزبوني، و مدى مساندته في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة من أجل المحافظة على بقاءها 
 .و إستمرارها في السوق، و هو ما دل عليه المتوسط الحسابي المرجح

رضا و )س المال الزبوني بأبعاده الثلاثةأظهرت نتائج الدراسة أن هناك إرتباط قوي بين رأ/ 2
و بين الميزة التنافسية ببعديها ( ولاء الزبون، الإحتفاظ بالزبون، تطوير العلاقة مع الزبون

 (.تخفيض التكاليف، التميز)
كما أشارت نتائج الدراسة أنه من بين أبعاد رأس المال الزبوني نجد أن الإحتفاظ بالزبون / 3

مل و حقق علاقة قوية مع الميزة التنافسية حيث بلغت قيمة معا إحتل المرتبة الأولى
، أما تطوير العلاقة مع الزبون فتحصلت على (α= .1.1)عند مستوى الدلالة( 2...1)الإرتباط

المرتبة الثانية و حققت علاقة قوية مع الميزة التنافسية حيث بلغت قيمة معامل 
و ولاء الزبون المرتبة الثالثة و حقق علاقة  ، و في الأخير إحتل بعد رضا(..1.2)الإرتباط

 (.1.2.1)بلغت قيمة معامل الإرتباط قوية مع الميزة التنافسية حيث
أكدت نتائج الدراسة أنه توجد علاقة ذو دلالة إحصائية تبرز مساهمة رأس المال الزبوني / 2

في تدعيم (مع الزبونرضا و ولاء الزبون، الإحتفاظ بالزبون، تطوير العلاقة )بأبعاده الثلاثة
 (.تخفيض التكاليف، التميز)الميزة التنافسية ببعديها 

 :و في الأخير فإن التوصيات التي يمكن الخروج بها من هذه الدراسة تتلخص فيما يلي
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ضرورة زيادة الإهتمام بسبل المحافظة على علاقة المؤسسة بزبونها لفترات طويلة، بجعلها / 1
خلال إيجاد التوازن بين مصالح الطرفين، الزبون من جهة و علاقة منفعة متبادلة، من 

 .المؤسسة من جهة أخرى
البحث عن مجال لتطوير إستراتيجية إتصالية أكثر فعالية، و قادرة على بناء صورة / 2

 .المؤسسة و التعريف أكثر بمنتجاتها
ها  للتقليل من القيام بدراسات قياس الرضا و بالأخص الاهتمام بشكوى الزبون، و معالجت/ 3

 .حالات عدم الرضا
ضرورة إهتمام المؤسسة ببعد تطوير العلاقة مع الزبون بشكل أكبر نسبيا لما له من أهمية / 2

 .في إستمرار و بقاء المؤسسة في السوق، و المحافظة على حصتها و توسيعها
                                                                                                :الهوامش 

                                                 
1
كامللل محمللد الحللواجرةإ أرللر ادارة م للاار رأس المللال المعرفللي فللي تحقيللة المزااللا التنافسللية لمن مللات التلل مي  ا ردنيللةإ  

 .2111ر العلمي الدولي السابع حول ادارة الم اار و الإقتصاد المعرفيإ جامعة الزاتونةإالمؤتم
أكرم الطوالإ ندى عبد الباسطإ دور أبعاد رأس المال الزبوني  في تعزاز اسلتراتيييات الرالادة لمن ملات ا عملالإ دراسلة  2

 .2112إ3.و الإدارةإ السنة ال امسة و الثلارونإ عدد  تحليلية في الشركة الوانية لصناعة ا راث المنزليإ ميلة الاقتصاد
خالد الطراونةإ أرر أخلاقيات ا عمال والمسؤولية الإجتماعية في تحقية الميلزة التنافسلية فلي الشلركات الصلناعية المدرجلة  3

لتن يميللةإ جامعللة فللي سللوق عمللان المللاليإ المللؤتمر الللدولي الثللاني حللول الفللرد الإداراللة و الإقتصللاداة فللي بي للة ا عمللال ا

 .2113مؤتةإ
4 Bontis٫Nick٫Keow٫intellectual capital and business performance in malaysian 

industries٫journal of intellectual capital٫vol 1٫issue 1٫2000. 
5 Firer٫Steven٫Williams٫ intellectual capital and traditional measures of corporate performance٫ 

journal of intellectual capital٫vol 4٫issue 3٫2003. 
 .3إد .211بهاء زكي العزاويإ علاقة رأس المال الفكري بإدارة اليودةإ مذكرة ماجستير في ادارة ا عمالإ  6
هللات ن للر دراسللة فكراللة ملل  وج)ا  ميللةإ و القيللاسإ و الإفصللا إ: ظللا ر القشللبإ عبللد النا،للر نللورإ رأس المللال الفكللري 7

 ..إا ردنإ د(متعددة
8 Bontis٫Nick٫intellectual capital: an exploratory study that develops measures and models٫ 

management decision٫1998٫vol 36. 
دول  مؤاد محمد علي الفضلإ العلاقة بي  رأس الملال الفكلري و خللة القيملةإ دراسلة ميدانيلة عللب الصلناعة المصلرفية فلي 9

 ..11إد .211إ 3إ العدد11ال ليج العربيإ ميلة القادسية للعلوم الإداراة و الإقتصاداةإ الميلد
 ..-2أكرم الطوالإ ندى عبد الباسط إ مرجع سابةإ د د  10

11 Olivers, Richard, whence consumer loyalty, journal of marketing,vol36,1999. 
12 Taylor,Gerald,voice of the customer strategy service the performance 

group,www.http://helping makeithappen.com.2004. 
13 Jomehri, Neda, Javanshir, Hassan and Ebrahim, Sadollah, An elpirical study to determine the critical 
success factors on customer rotation: A case study of iranian banking sector, management science 

latters,vol2011,http://www.ivsl.org.2011. 
 ..أكرم الطوالإ ندى عبد الباسطإ مرجع سابةإ د 14

15   Michel Porter, L’avantage concurrentiel des nations, Inter Editions, 1993, P48. 
مليلات ادارة رأس المللال المعرفللي فللي تحقيللة المزااللا التنافسللية أحملد ميسللر ابللرا ينإ معلل  وعللد د المعا لليديإ أرللر ع     16

اليللودة الشلاملة فلي ظللل ادارة المعرفلة و تكنولوجيلا المعلومللاتإ ا ردنإ : لمن ملات ا عملالإ الملؤتمر العلمللي اللدولي حلول

 ..إ د .211



 شنشونة محمد  .د/ قة رحمون رزي .أ

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

14 

                                                                                                                     
سللية للبنللوت التياراللة ا ردنيللةإ مللذكرة عطللا د فهللد السللرحانإ دور الإبتكللار و الإبللدا  التسللواقي فللي تحقيللة الميللزة التناف 17

 .2.إ د .211دكتوراه في فلسفة التسواةإ جامعة ا ردنإ 
18 Spitezki.H٫la stratégie d’entreprise: compétivité et mobilité٫ ED. Economica٫paris٫1995٫p54. 

إ (حالللة المؤسسللات اليزا راللة)داة فرحللات لللولإ مؤ للرات تنافسللية المؤسسللات الإقتصللاداة فللي ظللل العولمللة الإقتصللا     19

 ...إ د.211مذكرة دكتوراه في العلوم الإقتصاداةإ 
20 Gérard Garibaldi, Analyse stratégique, Editions d’organisation, 2008, P61.   

اة و علللوم كللارا إ دور أن مللة المعلومللات فللي تنميللة القللدرة التنافسللية للمؤسسللةإ رسللالة ماجسللتيرإ كليللة العلللوم الإقتصللاد 21

 .23التسييرإ جامعة اليزا رإد


