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 ثرها على تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةبعاد التسويق بالعلاقات وأأ
 -"يفرع ولاية الواد"دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  -

The Impact of Relationship Marketing Dimensions on the 
Competitive Advantage of Enterprise  
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  :صـملخال
توضــيح تــأثير أبعــاد التســويق بالعلاقــات علــى تحقيــق الميــزة التنافســية نســعى مــن خــلال هــذه الدراســة إلى 

مـن أجـل هـذا الغـرض فقـد و زبائنهـا، للمؤسسة، خاصةً وأن نجاح المؤسسات مؤخراً أصـبح مرهـون بعلاقتهـا مـع 
فقـرة وضـمن هـذا الصـدد فقـد  34على دراسة ميدانية جمعـت فيهـا البيانـات مـن خـلال اسـتبيان يضـم  إعتمدنا

، وقــــد تم 50شملـــت عينـــة الدراســـة كافــــة مـــوظفي مؤسســـة اتصــــالات الجزائـــر بولايـــة الــــوادي والمقـــدر عـــددهم 
  :توصلت الدراسة الحالية لعدة نتائج  نوجز أبرزها فيما يلي قائمة استبيان صالحة للتحليل، وقد 45استرجاع 

  الجـــودة، : متمثلــة في(تطبــق مؤسســـة اتصــالات الجزائـــر بولايــة الـــوادي مختلــف أبعـــاد التســويق بالعلاقـــات
 ؛)، تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، الاهتمام بشكاوي الزبائن، التسويق الداخليالتحسين المستمر

  تباط بين أبعاد التسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة إتصالات الجزائر؛وجود علاقة إر 
  يوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائية لأبعـاد التسـويق بالعلاقـات علـى تحقيـق ميـزة تنافسـية في مؤسسـة اتصـالات
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 Abstract 
This research attempts to highlight the effect of relationships 

marketing dimensions on competitive advantage of companies especially 
that companies success nowadays depends on the relationship between 
the companies and its clients, for this purpose we conducted a survey by 
collecting data through a questionnaire containing 34 items that was 
completed by 45 employees of Algerian telecom company in the 
province (Wilaya) of El-oued. The study reached a number of 
conclusions and the most important of them are: 

 The Algerian Telecom Company applies the different dimensions 
of relationships marketing (quality...); 

 The existence of a correlation between the dimensions of 
marketing relationships and achieve competitive advantage for 
the Company communications Algeria; 

 There’s a significance effect of relationships marketing 
dimensions on the realization of competitive advantage in 
Algerian Telecom Company; 

 There are no significance differences between demographic 
variables (sex, experience, post, education level) and employees’ 
attitudes in Algerian Telecom Company. 

Key Words : relationship, competitive,competitive advantage, Company, 
Algeria, , relationship,marketing,................... 

..  
  :تمهيد

أدى التطور السريع الذي تشهده بيئة الاعمال اليوم إلى عـدم الاسـتقرار، وكثـرة التعقيـد علـى جميـع 
م يعــد ، ودخــول اغلــب هــذه المؤسســات في مجــال المنافســة الشــديدة، فلــ)خدميــة، إنتاجيــة(المؤسســات 

الحصـــول علـــى تموقـــع في الســـوق بـــالأمر الهـــين أمـــام ازديـــاد حـــدة المنافســـة ، وفي ظـــل ذلـــك وجـــب علـــى 
المؤسســـات أن تواجـــه المنافســـين الـــذين يهـــددون بقائهـــا واســـتمراريتها، وحـــتى تســـتطيع المؤسســـة الحفـــاظ 

 يــد يمكنهــاعلــى موقعهــا في الســوق والصــمود امــام المنافســين، كــان لازمــا عليهــا البحــث عــن مــدخل جد
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ا العديد من البـاحثين  من ذلك، وقد كان ظهور التسويق بالعلاقات أحد الاساليب الحديثة التي جاء 
   .لفك العزلة والتوجه نحو الزبون كمصدر لتحقيق الميزة التنافسية

 : تتمثل أهمية الدراسة
قـــات وأبعـــاده، تتجلـــى أهميـــة الدراســـة في أن تســـاهم في زيـــادة المعرفـــة والفهـــم للتســـويق بالعلا  

وكيــف تســاهم في تحقيــق الميــزة التنافســية للمؤسســة، إســقاط الموضــوع علــى مؤسســة اتصــالات الجزائــر، 
  .وكذا إبراز العلاقة بين أبعاد التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية

إذ تســـــتمد هـــــذه الدراســـــة أهميتهـــــا مـــــن التغـــــير الســـــائد، والـــــذي أصـــــبح يفـــــرض نفســـــه علـــــى   
   . بح لزاما عليها مواكبة والتكيف مع البيئة التنافسيةمؤسستنا، التي أص

مــن خــلال مــا تقــدم  ولمعرفــة مــدى تطبيــق مؤسســة إتصــالات الجزائــر لأبعــاد التســويق بالعلاقـــات 
  :في تحقيق الميزة التنافسية تم طرح الاشكالية الرئيسية التالية اواهميته

 تحقيـــق الميـــزة التنافســـية ي فـــأبعـــاد التســـويق بالعلاقـــات  إلـــى أي مـــدى يمكـــن أن تســـاهم 
  ؟ لمؤسسة إتصالات الجزائر

  :لتبسيط الاشكالية الرئيسة تم وضع الاسئلة الفرعية التالية
الجـودة، التحسـين (والمتمثلـة في أبعـاد التسـويق بالعلاقـات  كـل  الجزائـر إتصـالاتهل تطبق مؤسسة  -

 ؟) لزبائن، التسويق الداخليالمستمر، تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، الاهتمام بشكاوي ا
التســويق بالعلاقــات؟ أم علــى أبعــاد دون  أبعــادهــل الميــزة التنافســية تتحقــق مــن خــلال تجســيد كــل  -

 الاخرى؟
دراك إتـــؤثر في )الجـــنس، المســـتوى التعليمـــي، المنصـــب ،الخـــبرة المهنيـــة، (هـــل المتغـــيرات الشخصـــية  -

 اد التسويق بالعلاقات؟الموظفين لتحقيق الميزة التنافسية من خلال تجسيد أبع
 :لإشكالية الرئيسة والاسئلة الفرعية تم وضع الفرضيات التاليةعلى اولية أوكإجابة 

  ؛أبعاد التسويق بالعلاقات في مؤسسة إتصالات الجزائر تطبيق كل علىموافقين غير  ستقصينالم -
 سسة إتصالات الجزائر؛لا يوجد ارتباط بين أبعاد التسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية لمؤ  -
حصـائيا لتطبيـق أبعـاد التسـويق بالعلاقـات علـى تحقيـق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة إيوجد تأثير دال لا  -

 ؛إتصالات الجزائر
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دراك المـــــوظفين لتحقيـــــق الميـــــزة التنافســـــية تعـــــود إلى المتغـــــيرات إحصـــــائيا في إلا توجـــــد فـــــروق دالـــــة 
مـن خـلال تجسـيد أبعـاد التســويق )، الخــبرة المهنيـة الجـنس، المسـتوى التعليمـي، المنصـب(الشخصـية 
 .بالعلاقات

  الماهية ، المرتكزات و الأبعاد: التسويق بالعلاقات: أولا

التســـويق بالعلاقـــات بأنـــه عمليـــة جـــذب الزبـــائن ) Berry(عـــرف  مفهـــوم التســـويق بالعلاقـــات ) 1
ـــم وتعزيـــز العلاقـــة معهـــم، ويعتـــبر أن الاحتفـــاظ بالزبـــائن  الحـــاليين أكثـــر أهميـــة مـــن الســـعي والاحتفـــاظ 

  .)1(الدائم لجذب واستقطاب الزبائن الجدد
نـه أالتسـويق بالعلاقـة فلسـفة أداء العمـل، إضـافة إلى ):lovelock(كمـا تم تعريفـه مـن قبـل 

ســتراتيجي للمؤسســات يــتم مــن خــلال التركيــز علــى الاحتفــاظ بالزبــائن الحــاليين وتطــوير العلاقــة إتوجــه 
  . )2(كيز فقط على جذب الزبائن الجدد بشكل مستمرمعهم بدلا من التر 

عمــل الــتي تبــني باحترافيــة اســتراتيجية هــو ):newell(يعــرف التســويق بالعلاقــات مــن طــرف
ـا ،بحيـث تــؤدي إلى  وبشـكل مسـتمر، بحيـث تميـز أو تفضـل المؤسسـة، عــن طريـق العمـال الفـرديين وقنوا

  .  )3(زيادة الاحتفاظ بالزبائن عن طريق الأداء المتميز
ــا بنــاء لعلاقــات طويلــة الأمــد وتحقيــق رضــا و ثقــة كافــة  (Kotler 2012)يعرفهــا  علــى أ

الأطـــــراف الـــــتي تتعامـــــل معهـــــا المؤسســـــة، مســـــتهدفة بـــــذلك مجموعـــــة الزبـــــائن الـــــذين يحققـــــون مصـــــالح 
 .)4(المؤسسة

ئن ثم هــو اســتراتيجية جــذب الزبــا:مــن خــلال هــذه التعــاريف يمكــن اســتخلاص أن التســويق بالعلاقــات 
المحافظة عليهم وكسب ولاءهم من خلال القيام بإدارة العلاقة معهم بشكل جيد ويتم ذلـك مـن خـلال 

يئة كل الظروف التي يمكن أن تساهم في تحقيق رضا الزبائن   .تلبية حاجات ورغبات هؤلاء الزبائن ،و
  متطلبات تطبيق التسويق بالعلاقات) 2

المعلوماتيــة ،والاتصــالات في توجيــه مســار المؤسســات  أســهم التطــور التقــني المتســارع في مجــال
المعاصرة نحو اعتماد التغيير والتجديد المستمر ،كي تسـتطيع المؤسسـة التـأقلم مـع البيئـة المحيطـة  وكـذلك 

 إلا أن تحــــول المؤسســــة مــــن اعتمــــاد الأســــلوب حــــتى تســــتطيع مواكبــــة متطلبــــات واحتياجــــات الزبــــائن،
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اد أســلوب التســويق بالعلاقــات لا يمكــن أن يــتم بســهولة، و إنمــا تحتــاج التقليــدي في التســويق إلى اعتمــ
  ):5(المؤسسة إلى تغير كبير وجذري في 

ا الإستراتيجية  -   الطويلة الأجل؛ فلسفتها وتوجها
  هيكلها التنظيمي؛  -
  طريقة إدارة المؤسسة وقيمتها وثقافتها؛   -
ا في المؤ   -   سسة ؛أنظمة المكافأة والحوافز المعمول 
  ؛1*التوجه الاستراتيجي للمؤسسة من حيث البحث عن الزبائن المربحين  -
  ؛)6(تحديد الزبائن المستهدفين وخصائصهم وحاجتهم   -
  بناء علاقات طويلة الأجل مع الزبائن يجب ان يكون هدف جميع الأنشطة في المؤسسة؛  -
ت مـع إمكانيـة بنـاء نظـم وقواعـد المعلومـات اعتماد التسويق بالعلاقـات علـى مـا تـوفره ثقافـة المعلومـا  -

ا علــى إشــباع حــاجتهم بشــكل  عــن الزبــائن ووســائل الاتصــال الشخصــي معهــم والــذي يزيــد مــن قــدر
وبالتالي يزيد من مستوى الإشباع لديهم مما يؤدي إلى بنـاء الـولاء لـديهم  عن ما يقدمه المنافسون، يتميز

يجابية لدى الزبائن حول المؤسسـة إبناء اتجاهات  من كل زبون، في العائدات المتأتية يحقق زيادة وهذا ما
ا إضافة إلى انخفاض حساسية الزبون للسعر؛   ومنتجا

  ؛)7(التغيير في قيم ثقافة المؤسسة -
  التغيير في عقلية إدارة المؤسسة؛ -

د ن الوصـول إلى تطبيـق فعـال ونـاجح لمفهـوم التسـويق بالعلاقـات لابـد مـن إتبـاع القواعـأكمـا 
  : )8(التالية

 تحديد الزبون المستهدف وتحديد خصائصه؛ 
 بناء علاقات مربحة وطويلة الأجل؛ 
 قياس العلاقة مع الزبائن باعتبارها ميزة تنافسية؛ 
  تطبيــق التســويق بالعلاقــات اعتمــادا علــى مــا تــوفره تقنيــات تكنولوجيــا المعلومــات مــع

مإمكانيات بناء نظم وقواعد المعلومات عن الزبائن ووس  .ائل الاتصال الشخصي 
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  أهمية التسويق بالعلاقات) 3
بعـــض الدراســـات تعتـــبر التســـويق بالعلاقـــات أحـــد الأدوات الهامـــة، الـــتي تســـاعد علـــى تجـــاوز 
التحديات التسويقية التي تعززها التغيرات البيئية ،فهي تحقـق المنـافع لكـل مـن المؤسسـة المسـوقة، والزبـون 

رغـــم أن نتـــائج التســـويق بالعلاقـــات قـــد تكـــون بطيئـــة لكنهـــا كبـــيرة في آن واحـــد معـــا علـــى حـــدا ســـواء، 
 :وتكمن هذه الأهمية فيما يلي 

  :بالنسبة للمؤسسة )أ
  أســـواقهــي ميــزة تنافســية دفاعيـــة عــن المؤسســة في ظــل  تعتــبر العلاقــات الطويلــة الأجــل مـــع الزبــائن، -

  ؛)9(تساعدها على تجاوز تحديات المنافسة لحد ما كثيفة المنافسة،
مــن خــلال الوصــول إلى العميــل  ســاعد المؤسســات علــى الوصــول إلى مــا يعــرف بزبــون مــدى الحيــاة،ت  -

  الموال؛
  تساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة ؛ -
تحقـــــق موقـــــع في ذهـــــن الزبـــــون بـــــأن المؤسســـــة تقـــــع في موقـــــع الخبـــــير والمستشـــــار بالنســـــبة لـــــه في مجـــــال  -

  ؛)10(تخصصها
والتعريـــف بالمؤسســـة وجهـــود اســـتقطاب  ،ويقية خاصـــة في مجـــال الـــترويجالتقليـــل مـــن التكـــاليف التســـ -

  العملاء الجدد؛
ونــوع مــن الدعايــة  أحــد شــبكات التسـويق للمؤسســة، تحقـق كلمــة الفــم الطيبــة الــتي تجعـل مــن الزبــون، -

ا؛ انية للمؤسسة ومنتجا  ا
العــروض المربحــة ممــا تســاعد علــى اســتهداف العميــل المناســب والمــربح في الوقــت المناســب ومــن خــلال  -

 يزيد من فعالية استراتيجية الاستهداف؛ 
 تزيد من كمية المشتريات وحجم الإنفاق من قبل الزبون على منتجات المؤسسة؛ -
 ؛ )11(يحقق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بين المؤسسة والزبون -
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عــا مـــن التغذيــة العكســية الـــتي خلــق وبنــاء عمليــة اتصـــال باتجــاهين بــين المؤسســـة وزبائنهــا يحقــق نو  -
 تساعد على تطوير العلاقات المستقبلية والوصول إلى رضا الزبائن؛

تسـاعد علــى اســتهداف الزبـون المناســب والمــربح وفي الوقـت المناســب ،ومــن خـلال العــروض المربحــة  -
 مما يزيد من فعالية استراتيجية الاستهداف؛

 المرتقبين؛ تنظيم عمليات دقيقة حول الزبائن الحاليين او  -
 تقديم عروض مناسبة للزبائن؛ -
  .)12(الربط بين الأداء التسويقي و المبيعات -

  بالنسبة للزبائن) ب
  :أما ما يحققه التسويق بالعلاقات للزبون فيتمثل فيما يلي

 الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد الزبون على التعامل معها؛ -
و مقدم الخدمة والعاملين لديه التي تسـاعده علـى الحصـول علـى العلاقات الاجتماعية مع المسوق أ -

 غلب الحالات؛أالمعاملة الخاصة في 
التقليــــل مــــن تكــــاليف التحــــول مــــن مؤسســــة لأخــــرى الــــتي قــــد يتحملهــــا الزبــــون ســــواء التكــــاليف  -

الاجتماعيــة أو الماديــة أو النفســية وخاصــة بالنســبة للخدمــة نظــرا لطبيعــة الخدمــة وأســلوب تقــديمها 
  . لعلاقة مع الزبون أو المستفيد منهاوا

  مرتكزات التسويق بالعلاقات) 4
  :)13(يقوم مفهوم التسويق بالعلاقات على ستة مرتكزات أساسية وهي  -
  ؛خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن من خلال استهلاكهم أو استعمالهم للسلعة أو الخدمة المقدمة -
يمـــة والمنـــافع الـــتي يرغـــب في تحقيقهـــا مـــن خـــلال عمليـــة إدراك الـــدور الرئيســـي للزبـــون في تحديـــد الق -

  ؛اختيار واستهلاك السلعة أو الخدمة
  ؛العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع والمشتري بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل الزبون -
   ؛)14(دعم التعاون والتنسيق المستمر بين المسوقين والزبائن -
   ؛ت بالنسبة للمؤسسةدراك أهمية عامل الوقإ  -



                                  للمؤسسة التنافسية الميزة تحقيق على وأثرها بالعلاقات التسويق أبعاد
 -"الوادي ولاية فرع" الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة-

 

 

127 

بناء شبكة من العلاقات مع الزبائن إضافة إلى شبكة من العلاقات بين المؤسسة ومختلـف الأطـراف  -
  .الأخرى مثل الموردين والموزعين والوسطاء وغيراهم من أصحاب المصالح مع المؤسسة

  أبعاد التسويق بالعلاقات ) 5
ا في قمــة هــا تم تحقيقهــا مــن قبــل المؤسســة جعلتيتكــون التســويق بالعلاقــات مــن خمســة أبعــاد إذا مــ -

  :المنافسة وهذه الأبعاد هي 
  الجودة ) أ
تعـــد جــــودة الخــــدمات والمنتجـــات مــــن أهــــم المتغـــيرات الــــتي تســــعى المؤسســـات لتحقيقهــــا وذلــــك   -

  وولائهم وزيادة الربحية وتعزيز المركز التنافسي زبائنها لضمان تحقيق رضا
  التحسين المستمر) ب
المتواصــل عــن أســاليب تــؤدي إلى تحســين العمليــات مقارنــة بالتطبيقــات ذات الصــفة  البحــث هــو  -

المتميــــــــــــزة مــــــــــــع زيــــــــــــادة وعــــــــــــي وشــــــــــــعور الأفــــــــــــراد العــــــــــــاملين بــــــــــــولائهم للأنشــــــــــــطة والعمليــــــــــــات 
)krajwski&ritzman.1996( في حـين يشــير ،)heizer  ( إلى أن إدارة الجـودة الشــاملة

هــزين والمــواد والإجــراءات ،وقــد وصــف تتطلــب التحســين المســتمر وبشــكل لا ينتهــي ل لعــاملين وا
تشـمل الخطـط والتنفيـذ والتـدقيق  kaizen*2اليابانيون عملية التحسين المستمر من خـلال كلمـة 

،ويمكــــــن أن يشــــــمل التحســــــين المســــــتمر ) plan,do,check,action(أي  pdcaوالفعــــــل 
د وبـذلك يجـرى البحـث دائمـا عـن إضـافة إلى التحسـين الإضـافي، التحسـين المعـرفي الإبـداعي الجديـ

فــــرص الأداء الأفضــــل، والتحســـــينات المتنوعــــة للخــــدمات والمنتجـــــات الجديــــدة وتقليــــل الأخطـــــاء 
  .)15(وتحسين استجابة المؤسسة وتحسين الإنتاجية والفاعلية في استخدام جميع الموارد

  تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون) ج
ـا  بزبائنهـا، نظـرا لأن ذلـك سـوف يـؤدي إلى تنميـة علاقـات تعمل المؤسسة على تقويـة علاقا

الزبـون مـع المؤسسـة ،ويكـون  محصـلة ذلـك اسـتمرار المؤسسـة في السـوق، هـذا ونجـد أن المؤسسـة الــتي لا 
ــا مــع زبائنهــا ،ســوف يحتــاج زبائنهــا إلى إقامــة علاقــة مــع مؤسســة أخــرى بــدلا منهــا  تقــوم بتقويــة علاقا

ـا، ويعـني ذلـك خسـارة المؤسســة ومـن ثم سـوف يوجـه الزبـون أمو  الـه إلى تلـك المؤسسـة ،لتوطيـد علاقتـه 
دف توطيد علاقته مع المؤسسة الأخرى  .)16(للأموال التي أنفقها الزبون، 
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  شكاوي الزبائن) ح
ــا قــد  ا كو يعــرف نظــام التعامــل مــع شــكاوي الزبــائن بأنــه اســتجابة المؤسســة لأي شــكوى يقــدمو

النفسي لهم، مما يؤثر ذلك سـلبا علـى مسـتوى الرضـا لـديهم، وقـد يـدفعهم في تسبب الإزعاج المادي أو 
 بعض الأحيان إلى التحول نحو المنافس

 التسويق الداخلي) خ
تســـتمد اســـتراتيجية التســـويق الـــداخلي أهميتهـــا مـــن أهميـــة عمليـــة التفاعـــل بـــين العـــاملين بالمؤسســـة 

الإنتــــاج والاســــتهلاك، ويســــيطر العنصــــر حيــــث تتــــزامن عمليــــات  والزبــــائن خاصــــة في مجــــال الخــــدمات،
ا  .البشري على عملية تقديم الخدمة، ويشارك العاملين بالمؤسسة والزبائن في إنتاج الخدمة ذا

  الميزة التنافسية : ثانيا
 مفهوم الميزة التنافسية) 1

ى تعددت وجهات نظر البـاحثين بشـأن تحديـد مفهـوم الميـزة التنافسـية إذ ركـز كـل واحـدا مـنهم علـ 
  :جانب معين في تحقيق الميزة التنافسية
 إلىالميــــزة التنافســــية تنشــــأ بمجــــرد توصــــل المؤسســــة ):"porter(فقــــد تم تعريفهــــا مــــن قبــــل 

اكتشـــاف طـــرق جديـــدة أكثـــر فعاليـــة مـــن تلـــك المســـتعملة مـــن قبـــل المنافســـين، حيـــث يكـــون بمقـــدورها 
  . )17("مه الواسعتجسيد هذا الاكتشاف مبدئيا أي بمجرد إحداث عملية ابداع بمفهو 

ــا الداخليــة في : يــرى) pitts(أمــا  ــا اســتغلال المؤسســة لنقــاط قو نشــطة الخاصــة داء الأأبأ
  ).18("دائهم لأنشطتهاأخرون تحقيقها في ا بحيث تخلق قيمة لا يستطيع المنافسون الا

ل الانتـاج يتوقف على القدرة على خلق عوامـ: "ن تحقيق الميزة التنافسيةأفيرى ) الشربيني(أما
خـرى أمهـارات بشـرية عاليـة مـن ناحيـة وقاعـدة علميـة مـن ناحيـة  إلىاللازمة لصناعة معينة والـتي تسـتند 

وحــتى تتحقــق الميــزة التنافســية بشــكل جيــد، يتعــين ربــط وتخصــيص هــذه العوامــل بالاحتياجــات الخاصــة 
ا الأ   .)19(على تقديم قيمة متفوقة للزبونويعنى  بالميزة التنافسية هي القابلية " زمةبصناعة معينة تتميز 

داء بأسـلوب واحـد بأن الميزة التنافسية هي قابلية المؤسسـة علـى الأ):"kotler(كما عرفها 
  " ساليب ليس بإمكان المنافس إتباعها حاليا أو مستقبلا أأو عدة 
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ى مـن خـلال التعـاريف الســابقة يتضـح أن الميـزة التنافســية هـي قـدرة المؤسســة علـى التفـوق علــ
عتمــاد علــى مجموعــة مــن الخصــائص حســن لزبائنهــا، بالاكــبر والأمنافســيها مــن خــلال تقــديم القيمــة الأ

  . النابعة من داخل المؤسسة، وهو ما يحقق للمؤسسة، البقاء والنمو والتفوق
  أهمية الميزة التنافسية) 2

يجابيـا نحـو توجـه إمؤشـرا تمثـل  : )20(همية ويمكن تحديدها من خـلال النقـاط التاليـةأللميزة التنافسية 
كــبر مــن منافســيها، أالمؤسســة لاحــتلال موقــع قــوي في الســوق، مــن خــلال حصــولها علــى حصــة ســوقية 

زبائنهـــا أقـــل تعرضـــا لهـــؤلاء  لكثـــر رضـــا وولاء قياســـا بالمنافســـين، بجعـــأنـــه ســـيكون لهـــا زبـــائن أوبمـــا يعـــني 
  خرى؛أالمنافسين من جهة وزيادة حجم المبيعات من جهة 

بة السلاح الاساس لمواجهـة تحـديات السـوق والمؤسسـات المنافسـة، ويـأتي ذلـك مـن خـلال تعد بمثا -
ا علــى تلبيــة احتياجــات الزبــائن في المســتقبل، عــن  قيــام المؤسســة بتنميــة معرفتهــا التنافســية ومقــدر
طريــق خلــق التقنيــات والمهــارات الانتاجيــة بصــورة تمكنهــا مــن لتكيــف مــع الفــرص المتاحــة بشــكل 

 سريع؛
ن المؤسســات الناجحـة تتميــز بإيجــاد ثـل معيــارا مهمـا لتحديــد المؤسسـات الناجحــة عــن غيرهـا، لأتم -

ن هـذه المؤسسـات تعـرف نماذج جديدة و منفردة يصعب تقليدها من قبل المنافسين وباستمرار، لأ
ــا حــتي تســتطيع أن المنافســين يحــاولون تقليــدها، وبالتــالي تحــاول دائمــا أبــ  نأن تقــوم بتطــوير منتجا

 .تنافس وتستمر
  أبعاد التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية ) ثالثا

  الجودة والتحسين مصدر للميزة التنافسية ) 1
 الجودة ) أ

ـا، لأن الجـودة تكـون في المنـافع الـتي يحصـل عليهـا  دف جميـع المؤسسـات إلى تحسـين منتجا
قـديم المنتجـات في المؤسسـات، يمثـل معيـار ساسي لدخول السوق، والتميـز في تالزبون، وتعتبر المفتاح الا

طارهــا التنافســي الشــديد، يجــب إالنجــاح، ولكــي تســتطيع المؤسســات الصــمود في وجــه المنافســة ضــمن 
  .)21(تقديم منتجات متميزة
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تعد الجودة سلاحا تنافسيا فاعلا لذلك تسعى كل المؤسسات إلى بلـوغ مـا وراء الجـودة ، أي كما 
د الزبــائن، لــذلك يجــب علــى المؤسســات أن تســعى إلى التميــز في الجــودة مــن مســتوى الرضــا والقناعــة عنــ

  :خلال

  أن تكون متفوقة بحكم طبيعة عمل المؤسسة؛ -
  عمال بدرجة متقدمة؛أن يكون منافسا في جودة هذه الأ -
  حد الابتكارات التكنولوجية؛ أا على أن يكون حائزً  -

  .   أن تعمل على الوصول إلى تكنولوجيا أفضل وارقى
فضـل، ومقيـاس للمفاضـة بـين ـا قـاطرة عظيمـة للتغيـير إلى الأأدارة الجودة الشـاملة علـى إنظر إلى ي

ا الاستراتيجية الفائقة، مما زاد من فاعليتهـا  المؤسسات، حيث إعتمدته الكثير من المؤسسات لاهتماما
ا على البقاء في سوق المنافسة وذلك بسبب   )22(ومن قدر

  ين المؤسسات؛زيادة حدة المنافسة ب -
دارة الجـــودة الشـــاملة في ســـلم إانتقــال التنـــافس مـــن الصـــعيد المحلـــي إلى الصـــعيد العـــالمي، ممـــا جعـــل  -

  أولويات المؤسسة؛
ضــــرورة اللجــــوء إلى ابتكــــار أســــاليب وتقنيــــات إداريــــة جديــــدة لمواجهــــة التغــــيرات الحاليــــة المســــتمرة  -

 والسريعة؛
 :التحسين المستمر) ب

وريا للنجــاح في الســوق المتطــورة، في المؤسســات الــتي تريــد المحافظــة يعــد التحســين المســتمر ضــر 
علــى موقعهــا التنافســي في الأســواق الــتي تنشــط فيهــا، يجــب عليهــا تقــديم منتجــات ذات جــودة عاليــة، 

  .  ومنتجات مطورة تتبنى التكنولوجيا المعاصرة، وأداء عال المستوى
تشــــاف طـــــرق جديــــدة ومفضـــــلة كا يمكــــن للمؤسســــات أن تملـــــك ميــــزة تنافســـــية مــــن خـــــلال 

بــداع، إذ يــؤدي بتكــار والإليــه، ويشــار إلى ذلــك عــادة بالاإللمنافســة في القطــاع الســوقي الــذي تنتمــي 
فضـــل، وخاصـــة عنـــدما تفشـــل بـــاقي المؤسســـات في أالابتكـــار إلى الانتقـــال بالمزايـــا التنافســـية إلى حـــال 

ستجابة للتحـولات البيئيـة، ويمكـن و عندما تعجز تلك المؤسسات للاأ اكتشاف طرق جديدة للمنافسة
بداع الـذي ينتجـه ول الذي يستجيب للتغير من خلال الابتكار و الإن يشكل ذلك ميزة للمتحرك الأأ
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تقنيـــات جديـــدة، :بـــداع الـــتي تقـــود إلى الميـــزة التنافســـية ن مســـببات الابتكـــار والإأالتغـــير البيئـــي، بحيـــث 
  .)23(يد بسبب التطورحاجات ورغبات الزبائن المتغيرة، ضرورة التجد

  لميزة التنافسيةاالتوجه نحو الزبائن لتحقيق ) 2
  تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون ) أ

إن العلاقـة القويــة مـع الزبــائن تعتـبر أهــم الميـزات التنافســية للتفـوق علــى المنافسـين، ويــتم ذلــك 
علـــى درجـــات التكامـــل بـــين أجـــل تحقيـــق أدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن، الـــتي تعتـــبر ســـبيلا مـــن إمـــن خـــلال 

نتــاج والبيــع وخدمــة الزبــائن، بحيــث تصــبح هــذه الوظــائف في وظــائف المؤسســة التســويقية وعمليــات الإ
سـلوب التخصـص وفقـا للبيانـات الشخصـية للزبـائن فيهـا وفي تكـوين رأسمـال أتكامل من خلال إدخال 

  .)24(الزبائن
وخصـائص شـكاوى الزبـائن أن الزبـائن الـذين  تشير الدراسات التي تناولت طبيعـة:شكاوي الزبائن) ب

يتقدمون بشكاوي حـول خدمـة مـا غالبـا مـا يكونـون مـوالين للمؤسسـة، وبـالرغم مـن أن هـذه الشـكاوي 
  . )25(الزبائن لاءن المؤسسة قادرة على تشخيص هؤ ألا إلا نسبة ضئيلة من الزبائن إلا تمثل 
 منع الانسحاب والتوجه للمنافسة  

هم اصـغاء إلى شـكو ع انسحاب الزبائن وتـوجههم للمنافسـة، هـي مـن خـلال الإإن افضل طريقة لمن
   )26(والعمل بصورة مباشرة على معالجتها وذلك من خلال الخطوات التالية

 تشكيل قنوات لاستقبال شكاوي الزبائن الغير راضين؛ -
 تشجيع جميع الزبائن على إستخدام تلك القنوات؛ -
 ين؛الاهتمام الشخصي بالزبائن غير راض -
 .الزبائن ىلشكاو  ةالمعالجة السريع -
  دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية) 3

يعمـــل التســـويق الـــداخلي باتجـــاه توليـــد الاجـــراءات والتفـــاعلات والتعـــديلات الـــتي تعـــزز رضـــا 
الزبــون، مــن خــلال خلــق البيئــة الــتي تــدعم جـــودة الســلوك مــن جانــب مــوظفي المؤسســة، وبــذلك يعـــد 

  .  )27(الداخلي مصدرا أساسيا لتحقيق الميزة التنافسيةالتسويق 
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دى الاعـــتراف المتزايـــد بأهميـــة و دور المـــوظفين في المؤسســـات، باعتمـــاد التســـويق يـــؤ  قـــد كمـــا 
ن تعامـــل موظفيهـــا كزبـــائن أ، وبالتـــالي علـــى المؤسســـات الى زيـــادة القـــدرة التنافســـية للمؤسســـة الـــداخلي

 . )28(ابي على الرضا الوظيفييجن التسويق الداخلي له تأثير اداخليين، وقد بينت دراسات سابقة أ
  رابعا الدراسة المیدانیة

  :كيفية اختيار عينة الدراسة) 1
مـدير، إطـار، رئـيس، عامـل، عـون (دارية يتكون مجتمع الدراسة من الموظفين في المستويات الإ  

 موظفـا وموظفـة، حيـث تم توزيـع ينسـتصالات الجزائر بولاية الوادي والبـالغ عـددهم خمالمؤسسة ) داريإ
قائمة الاستبانة على جميع أفراد مجتمع الدراسة، وذلك بإستخدام طريقة الحصـر الشـامل لجمـع البيانـات 

 اسـتبانة، أي بنســبة ينربعـأراســة، وقـد تم اسـترجاع ثمانيـة و داللازمـة للبحـث، وذلـك نظـرا لصـغر مجتمـع ال
ثة استبانات نظرا لعدم توفرها للشروط المطلوبـة، بحيـث ، وبعد فحص الاستبانات تم استبعاد ثلا96%

  . %90ستبانة أي بنسبة إ ينربعأاصبح عدد الاستبانات الصالحة للدراسة خمسة و 
  سلوب الدراسة وطرق جمع البياناتأ )2

ســلوبين الوصــفي والتحليلــي مــن أجــل فهــم جيــد للتســويق اعتمــدنا في هــذه الدراســة علــى الأ 
أبعــــاد التســــويق بالعلاقــــات علــــى الميــــزة التنافســــية للمؤسســــة، وذلــــك بالقيــــام  بالعلاقــــات ومــــدى تــــأثير

  .بالدراسة على مؤسسة اتصالات الجزائر
  :هداف الدراسة تم الاعتماد على أللحصول على المعلومات التي تحقق 

ا وذلـك مـن خـلال الكتــب والمقـالات والدراسـات السـابقة الـتي تم الاعتمـاد عليهــ: المصـادر الثانويـة) أ
 .في بيان مفهوم التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية بالإضافة إلى المواقع الالكترونية

ـــة) ب وهـــي متعلقـــة بالجانـــب التطبيقـــي للدراســـة، بحيـــث تم الاعتمـــاد علـــى اســـتمارة : المصـــادر الاولي
ـــية لجمــــــع البيانــــــات، وقــــــد قمنــــــا بتحليــــــل البيانــــــات عــــــن طريــــــق )الاســــــتبيان(الاســــــتبيان ، كــــــأداة رئيســـ

صـــبحت أ، والــتي )SPSS,Statistique Package for Social Science(رنــامجب
ا  .معلومات، و قمنا من خلالها باختبار الفرضيات ومناقشة النتائج المتعلقة 
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  معرفة مدى تطبيق مؤسسة اتصالات الجزائر لأبعاد التسويق بالعلاقات) 3
  بعد الجودة  )أ

 المؤسسة لبعد الجودة أراء المستقصين حول تطبيق):01(جدول رقم 
المتوسط   العبارات

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

الوزن 
  النسبي

مستوى  tقيمة 
  الدلالة

  التقييم

) مقدم الخدمة(يقوم رجل التسويق -1
بتقديم الخدمة بشكل صحيح من أول 

  مرة
مدة انتظار الزبائن مقبولة عند  -2

  تلقيهم الخدمة
نتعامل مع الزبائن بشكل جيد عند  -3

  تلقيهم الخدمات
يقدم رجل التسويق تسهيلات  -4

  للزبائن عند الاتصال بهم
تحاول المؤسسة معرفة احتياجات  -5

  الزبائن وتلبيتها
توفر المؤسسة الظروف المناسبة  -6

  للزبائن عند تلقيهم الخدمة

3.5  
  
  

3.77  
  

3.93  
  

3.64  
  
  

3.84 
  

3.91  

0.889  
  
  

0.757  
  

0.720  
  

0.743  
 
  

0.673  
  

0.733  

%72 
 
 

%74.2 
 

%78.6 
 

%72.8 
 
 

%76.8 
 

%78.2 

4.526  
  
  

6.298  
  

8.896  
  

5.816  
 
  

8.816 
  

8.338  

0.000  
  
  

0.000  
  

0.000  
  

0.000  
 
  

0.000  
  

0.000  

  موافق
  

 موافق
  
  موافق
  موافق
 
  موافق
  
  موافق

  موافق  0.000  11.54 75.4%  0.4496  3.774  بعد الجودة
  ستبيانستمارة الإإيانات إعتمادا على بالباحثان عداد إمن  :المصدر

و  3.5مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن المتوســط الحســابي لجميــع عبــارات الجــودة تــتراوح بــين  
، أمـــا )2.015(الجدوليـــة  tوهـــو أكـــبر مـــن قيمـــة  8.896و  4.526تـــتراوح بـــين  tو قيمـــة  3.93

قـل مـن أو وهـ 0.000ومسـتوى الدلالـة لكـل العبـارات    %78.6و  %72الوزن النسبي يتراوح بـين 
  .وكلها تنتمي إلى إتجاه موافق) sig 0.05(مستوى الدلالة المعتمد
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بصـــفة عامـــة يبـــين المتوســـط الحســـابي لبعـــد الجـــودة وهـــو يشـــمل مجمـــوع العبـــارات لبعـــد الجـــودة 
وهـو أكـبر مـن  % 75والـوزن النسـبي ) 3.774(داخل المؤسسـة حسـب رأي المستقصـى مـنهم يسـاوي

الجدوليــة، والقيمــة  tوهــي أكــبر مــن قيمــة ) 11.547(المحســوبة  tيمــة و ق %60الــوزن النســبي المحايــد 
ممــا يــدل علــى أن أفــراد العينــة يوافقــون علــى تطبيــق  0.05وهــي أقــل مــن  )sig :0.000(الاحتماليــة 

 .بعد الجودة داخل المؤسسة ولكن ليس بشدة

  بعد التحسين المستمر للجودة )ب
  المؤسسة لبعد التحسين المستمر أراء المستقصين حول تطبيق):02(جدول رقم 

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   الوزن النسبي
  الدلالة

  التقييم

تقـوم المؤسسـة بتـدريب المـوظفين حـول كيفيـة  -7
  التعامل مع الزبائن

تتـــــــــوفر لـــــــــدى المؤسســـــــــة وظيفـــــــــة البحـــــــــث  -8
  .والتطوير

لـــــى يقــــوم مقـــــدم الخدمـــــة بتحفيـــــز الزبـــــائن ع -9
  .اقتناء خدمات جديدة

4.13 
  

3.27  
  

3.67  

0.661 
  

1.053  
  

0.798  

%82.6 
 

%65.4 
 

%73.4   

11.5  
  

1.69  
  

5.60  

0.000 
  

0.096  
  

0.000  

 موافق
  
  محايد
  
  موافق

  موافق  0.000  7.29  73.7%  0.633  3.688  بعد التحسين المستمر

  بيانستستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر
علــــى التــــوالي ) 09(و ) 07(نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أن المتوســــط الحســــابي للعبــــارات 

الجدوليــــة  tوهــــي أكــــبر مــــن قيمــــة  5.60و  11.50كــــذلك علــــى التــــوالي   tوقيمــــة  3.67و  4.13
) 08(ممــا يعــني أن أراء عينــة الدراســة يوافقــون علــى تــوفر العبــارتين في المؤسســة، أمــا العبــارة ) 2.015(

 tوهـــــــي أقـــــــل مـــــــن قيمـــــــة  1.699المحســـــــوبة بلغـــــــت  tوقيمـــــــة  3.27توســـــــط الحســـــــابي بلـــــــغ فـــــــإن الم
التطــــوير في و ممــــا يعــــني أن أفــــراد العينــــة غــــير متأكــــدين مــــن وجــــود وظيفــــة البحــــث ) 2.015(الجدوليــــة

 3.688المؤسســة، ولكــن بصــفة عامــة بالنســبة إلى بعــد التحســين المســتمر فقــد بلــغ المتوســط الحســابي 
وهـو  0.000ومسـتوى الدلالـة ) 2.015(الجدوليـة  tوهـي أكـبر مـن قيمـة  7.298 المحسـوبة tوقيمة 
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ن أفــراد العينــة أممــا يعــني   %73.77والــوزن النســبي ) sig 0.05(اقـل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد 
  .المستجوبة موافقون على تطبيق بعد التحسين المستمر بالمؤسسة ولكن ليس بالشكل المطلوب

  قة بين المؤسسة والزبون بعد تقوية العلا ) ج
  أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون):03(جدول رقم 

  ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   الوزن النسبي
  الدلالة

  التقييم

يقــوم رجــل التســويق بــالتعرف علــى  -10
  تهاحاجيات الزبائن ومحاولة تلبي

تـــــــوفر المؤسســـــــة نظـــــــام اتصـــــــالات  -11
  .لتبادل المعلومات مع الزبائن

تتــوفر المؤسســة علــى قاعــدة بيانــات  -12
  .الزبائن

تعطـــــي المؤسســـــة تحفيـــــزات وهـــــدايا  -13
  للزبائن الدائمين

ــــــوفر المؤسســــــة المعلومــــــات حــــــول  -14 ت
الخدمــة الــتي يحتاجهــا الزبــون علــى موقعهــا 

  .الالكتروني
ق بالاتصـــــــال يقـــــــوم رجـــــــل التســـــــوي -15

  بالزبائن بعد عملية تقديم الخدمة
يقـــــــوم رجـــــــل التســـــــويق بالاتصـــــــال  -16

  بالزبائن والتواصل معهم قدر المستطاع

3.6  
  
  

3.44  
  
  

4.18  
  

2.82  
 
  

2.78  
  
  

3.22  
  

3.27  

0.863  
  
  

0.967  
  
  

0.747  
  

0.860  
 
  

0.927  
  
  

0.599  
  

0.720  

%68.8 
 
 

%72.00 
 
 

%83.6 
 

%56.4 
 

 
%55.6 

 
 

%64.4 
 

%65.4 

4.66  
  
  

3.08  
  
  

10.57  
  
1.38 -  
 
  
1.60 -  
  
  

2.48  
  

2.48  

0.000  
  
  

0.004  
  
  

0.000  
  

0.173  
 
  

0.115  
  
  

0.017  
  

0.017  

  موافق
  
  
  موافق
  
  
  موافق
  
  محايد
 
  
  محايد
  
  
  موافق

  
  موافق

 66.60%  0.5185  3.330  بعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون
 

 موافق  0.000  4.27
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) 16) (15) (12) (11) (10(يتضـح مــن خــلال الجـدول أن المتوســط الحســابي للعبــارات 
، 4.662المحســـــــــوبة علـــــــــى التـــــــــوالي  t، وقيمـــــــــة 3.27، 3.22، 4.18، 3.4، 3.6علـــــــــى التـــــــــوالي

وبلــــــــغ )  2.015(الجدوليــــــــة  tوهــــــــي أكــــــــبر مــــــــن قيمــــــــة  2.485، 2.489، 10.571، 3.084
، وهـــو 0.017، 0.017، 0.000، 0.004، 0.000: مســـتوى الدلالـــة لكـــل عبـــارة علـــى التـــوالي

، %68.8وبلـغ الـوزن النسـبي لكـل عبـارة علـى التـوالي ) sig :0.05(أقل من مستوى الدلالة المعتمـد 
، وهـو مـا يــدل  60%كـبر مـن الـوزن النســبي المحايـد أ، وهـو %65.4، %64.4، %83.6، 72%
فقـد كـان المتوسـط ) 14) (13(هـذه العبـارات، أمـا العبـارات  ىن أفراد العينة يوافقون حول محتـو أ على

ــ، 2.82الحســابي لكــل منهــا علــى التــوالي،  ، -1.386لكليهمــا علــى التــوالي كانــت  t، وقيمــة 2.78ـ
، 0.173وبلــغ مســتوي الدلالــة علــى التــوالي، ) 2.015(الجدوليــة  t، وهــي أقــل مــن قيمــة -1.609
همـــا لين مســـتوي الدلالـــة لكأوبمـــا ) sig :0.05(، وهـــو أكـــبر مـــن مســـتوى الدلالـــة المعتمـــد، 0.115

راء عينــة الدراســة محايــدة حــول هــذه العبــارات، أي أتجــاه إأكــبر مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد نســتنتج أن 
  ).14) (13(أفراد العينة ليست لديهم رؤية واضحة حول العبارتين 

إلى  10قويــة العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون وهــو يشــمل العبــارات مــن عمومــا بالنســبة لـــ بعــد ت
الجدوليــــة  t، وهــــي أكــــبر مــــن قيمــــة 4.271المحســــوبة  t، وقيمــــة 3.330بلــــغ المتوســــط الحســــابي  16

، وهــــو أقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة المعتمــــد 0.000،  وقــــد بلــــغ مســــتوى الدلالــــة المحســــوب )2.015(
)0.05sig : ( وهــو مــا يعــني أن أفــراد العينــة يوافقــون علــى تطبيــق هــذا البعــد  %66.60وبــوزن نســبي

  .داخل المؤسسة ولكن ليس بالشكل الجيد
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  بعد الاهتمام بشكاوي الزبائن ) د
  الزبائن ىأراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد الاهتمام بشكاو ):04(جدول رقم 

  ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر
لي بلــــغ علــــى التــــوا) 18) (17(يظهــــر مــــن خــــلال الجــــدول أن المتوســــط الحســــابي للعبــــارات 

، وهــي أكــبر مــن 3.919، 6.178المحســوبة للعبــارتين علــى التــوالي  t، وبلغــت قيمــة  4.42، 3.80
قـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة ألكـــلا العبـــارتين، وهـــو  0.000وبمســـتوى دلالـــة ) 2.015(الجدوليـــة  tقيمــة 

وزن الــــوهــــو أكــــبر مــــن  68.4%، 76%وبلــــغ الــــوزن النســــبي علــــى التــــوالي، ) sig :0.05(المعتمــــد 
ن أفـراد العينـة يوافقـون علـى محتـوى هـذه العبـارات، أمـا العبـارة أوهو مـا يـدل علـى  60% المحايد النسبي
 tوهـــي أقـــل مـــن قيمـــة  0.321المحســـوبة  t، وقيمـــة 3.04فقـــد بلـــغ المتوســـط الحســـابي لهـــا ) 19(رقــم 

د، كـبر مــن مسـتوى الدلالـة المعتمــأ، وهـو 0.750وبلـغ مسـتوى الدلالــة المحسـوب ) 2.015(الجدوليـة 
غــير محــدد أو غــير واضــح في هــذه العبــارة، ولكــن بالنســبة لبعــد  ستقصــينوهــو مــا يــدل علــى أن رأي الم

وهـــي ) 4.627(المحســوبة  tوقيمــة  3.422الزبــائن بشــكل عـــام قفــد بلــغ المتوســط الحســـابي  ىشــكاو 
وهــــو اقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة  0.000وبلــــغ مســــتوى الدلالــــة  2.015الجدوليــــة  tأكــــبر مــــن قيمــــة 

موافقـــون حـــول تطبيـــق هـــذا البعـــد  ستقصـــينممـــا يعـــني أن الم %68.44وبـــوزن نســـبي ) 0.05(تمـــد المع
 . داخل المؤسسة

  

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   نسبيالوزن ال
  الدلالة

  التقييم

ـــوفر المؤسســـة نظـــام يهـــتم بشـــكاوي  -17 ت
  الزبائن

) مقـــدم الخدمـــة(يقـــوم رجـــل التســـويق  -18
  بحل مشاكل الزبائن بنوع من السرعة

يحفــــــز رجــــــل التســــــويق الزبــــــائن علــــــى  -19
  عرض مشاكلهم وأراءهم 

3.80  
  

3.42  
  
  

3.04  

0.869  
  

0.723  
  
  

0.928  

%76.0  
 

%68.4  
  
 

%60.8 

6.178  
  

3.919  
  
  

0.321  

0.000  
  

0.000  
  
  

0.750  

  موافق
  
  موافق

  
  

  محايد
  موافق  0.000  4.621 68.4%  0.612  3.422  بعد شكاوي الزبائن
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   بعد التسويق الداخلي )ه
  أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة لبعد التسويق الداخلي):05(جدول رقم 

 ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

كـــان علـــى التـــوالي ) 25) (21) (20(يلاحــظ مـــن الجـــدول أن المتوســـط الحســابي للعبـــارات 
، 1.356، -1.973المحســــــــوبة كانــــــــت كــــــــذلك علــــــــى التــــــــوالي  t، وقيمــــــــة 3.20، 3.24، 2.64

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   الوزن النسبي
  لدلالةا

  التقييم

ـــــــــــــــزات  -20 تمـــــــــــــــنح المؤسســـــــــــــــة تحفي
ومكافئات للعـاملين عنـد تغطيـتهم عـدد  

  كبير من الزبائن
ن دائما إلى المسـؤول و يعود الموظف -21

عنــــد تقـــــديم الخــــدمات أو عنـــــد إعطـــــاء 
  المعلومات 

تقـوم المؤسســة بالاهتمــام بالمكــان  -22
ــــذي يعمــــل فيــــه الموظفــــ الإضــــاءة، (نو ال

  .... )......التدفئة، الراحة
ـــــدريب  -23 ـــــة ت تقـــــوم المؤسســـــة بعملي

ــــــة  المــــــوظفين بشــــــكل دوري حــــــول كيفي
  فضلأتقديم الخدمات للزبائن بشكل 

علــــــــى تفهــــــــم المؤسســــــــة تعمــــــــل  -24
  .الخاصة فينحاجات الموظ

هميــة لاقتراحــات أتعطـي المؤسســة  -25
المــــــوظفين حــــــول ســــــير العمــــــل وكيفيــــــة 

  .دارتهإ

2.64  
  
  

3.24  
  
  

4.16  
  
  
  

3.69  
  
  
  

3.33  
  

3.20  
  

1.209  
  
  

1.209  
  
  

0.706  
  
  
  

0.949  
  
  
  

0.977  
  

0.944  
  

52.8% 
 
 

%64.8 
 
 

%83.2 
 
 
 

%73.8 
 
 
 

%66.6 
 

%64.6 

1.973-  
  
  

1.356  
  
  

10.985  
  
  
  

4.868  
  
  
  

2.289  
  

1.421  

0.055  
  
  

0.182  
  
  

0.000  
  
  
  

0.000  
  
  
  

0.027  
  

0.162  

  محايد
  
  
  محايد
  
  
  موافق
  
  
  
  موافق
  
  
  
  موافق
  
  محايد

  موافق  0.001  3.564 67.5%  0.7110  3.377  الداخليبعد التسويق 
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وبلـــغ مســـتوى الدلالـــة لكـــل عبـــارة علـــى التـــوالي ) 2.015(الجدوليـــة  t، وهـــي أقـــل مـــن قيمـــة 1.421
ـــــــة المعتمـــــــد وهـــــــو مـــــــا يعـــــــني أن 0.162، 0.182، 0.055 راء أ، وهـــــــو أكـــــــبر مـــــــن مســـــــتوى الدلال

المستقصــين حــول هــذه العبــارة غــير محــددة حـــول تطبيــق هــذه العبــارات في المؤسســة، ويــبن أن المتوســـط 
، وبلغــت 3.69، 3.69، 4.16بلـغ لكــل عبـارة علــى التـوالي ) 24) (23) (22(بــارات الحسـابي للع

 t، وهــــــــــــو أكــــــــــــبر مــــــــــــن قيمــــــــــــة 2.289، 4.868، 10.985المحســــــــــــوبة علــــــــــــى التــــــــــــوالي  tقيمــــــــــــة 
، أقــل 0.027، 0.000، 0.000، وبمســتوى دلالــة بلــغ لكــل عبــارة علــى التــوالي )2.015(الجدوليــة

بما يعني أن أفراد العينـة يوافقـون علـى تطبيـق هـذه العبـارات ) sig= 0.05(من مستوى الدلالة المعتمد 
  .داخل المؤسسة

المحسـوبة  t،  وقيمـة 3.73بصفة عامة بالنسبة لبعد التسويق الـداخلي بلـغ المتوسـط الحسـابي   
، وهـو أقــل مــن مســتوى 0.001وبمســتوى دلالــة ) 2.015(الجدوليــة t، وهـي أكــبر مــن قيمـة 3.546

وهـــو مـــا يؤكـــد أن المستقصـــين موافقـــون  67.55%وبـــوزن نســـبي بلـــغ ) sig= 0.05(الدلالـــة المعتمـــد 
  .حول تبيق بعد التسويق الداخلي بالمؤسسة

  أراء المستقصين حول تطبيق المؤسسة للأبعاد ككل)06(جدول رقم 

  .ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

مـــــن خـــــلال الجـــــدول يتبـــــين أن المتوســـــط الحســـــابي لأبعـــــاد التســـــويق بالعلاقـــــات ككـــــل كـــــان 
وبلـغ مسـتوى ) 2.015(الجدوليـة  tوهـي أعلـى مـن قيمـة  8.167غـت المحسـوبة بل t، وقيمة 3.518

المتوسط   الأبعاد 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   الوزن النسبي
  الدلالة

  التقييم

  الجودة -
  التحسين المستمر -
  تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون  -
 شكاوي الزبائن  -
  التسويق الداخلي   -

3.774  
3.688  
3.330  

  
  3.422  

3.377  

0.4496  
0.633  
0.5185  

  
0.612  
0.7110  

%75.48  
73.7%  

%66.60 
 

%68.44  
%67.5 

11.54  
7.29  

4.271  
  

4.621  
3.564  

0.000  
0.000  
0.000  

  
0.000  
0.001  

  موافق
  وافقم

  موافق
  
  موافق
  موافق

  موافق  0.000  8.167 %70.36  0.4259  3.518  أبعاد التسويق بالعلاقات ككل 
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وهــو  %70.36وبــوزن نســبي ) sig :0.05(وهــو اقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد  0.000الدلالــة 
 نــرفضعلــى تطبيــق أبعــاد التســويق بالعلاقــات ككــل في المؤسســة ومنــه  ونن المستقصــين موافقــأمــا يبــين 

أبعــــاد التســــويق  كــــل  ق مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــرافقــــون حــــول تطبيــــالمــــوظفين غــــير مو الفرضـــية القائلــــة 
  .بالعلاقات

  إختبار الارتباط بين أبعاد التسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة) 4
رتباطهـا بتحقيـق ارتباط أبعاد التسويق بالعلاقات فيما بينها ومدى إن بقياس مدى سنقوم الأ

علمــا أن الهـدف مــن دراسـة الارتبــاط هــو : رتبــاط سـيبرمانإخـلال معامــل  الميـزة التنافســية للمؤسسـة مــن
ــــيرين أو أكثـــــــر، بحيـــــــث تــــــتراوح درجـــــــة العلاقــــــة بـــــــين أي متغـــــــيرين في  تبيــــــان درجـــــــة العلاقــــــة بـــــــين متغــ

ــال يعــني ذلــك أن الارتبــاط قويــا بــين المتغــيرين  1فكلمــا كانــت درجــة الارتبــاط قريبــة مــن -] [1+, 1ا
ن العلاقـــة ضـــعيفة إذا كانـــت قيمـــة معامـــل أعتبـــار إقـــل الارتبـــاط ، ويمكـــن  -1وكلمـــا كانـــت قريبـــة مـــن

، أمـا إذا كانـت 0.7و  0.3، ومتوسـطة إذا تراوحـت قيمـة معامـل الارتبـاط بـين 0.3الارتباط أقل من 
                .فتعتبر العلاقة بين المتغيرين قوية 0.7قيمة معامل الارتباط أكثر من 

  )pearson ( إرتباط  معامل : )07( جدول رقم  
  البعد الخامس  البعد الرابع  البعد الثالث  البعد الثاني  البعد الاول  الميزة التنافسية  

  الميزة التنافسية
  عدد المفردات

1  
45  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

  البعد الاول
  sigالقيمة المعنوية 

,3100*  
,0380  

1  
45  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

  بعد الثانيال
  sigالقيمة المعنوية 

0.454** 
0.020 

0.368*  
0.013  

1  
45  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

  البعد الثالث
  sigالقيمة المعنوية 

0.530*  
0.000 

0.432**  
0.003  

0.303*  
0.043  

1  
45  

ــ   ـــ
  

ــ   ـــ
  

  البعد الرابع
  sigالقيمة المعنوية 

0.362*  
0.014  

0.354*  
0.017  

0.314*  
0.036  

0.444**  
0.002  

1  
45  

ــ   ـــ
  

  البعد الخامس
  sigالقيمة المعنوية 

0.367*  
0.011  

0.395*  
0.049  

0.306*  
0.041  

0.670**  
0.000  

0.567**  
0.000  

1  
45  
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 ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

يــزة التنافسـية كــان علــى قـوة علاقــة بالنسـبة إلى متغـير المأعـلاه نلاحـظ أن أمـن خـلال الجــدول 
حيــث بلغــت  0.005مــع البعــد الثالــث وهــو تقويــة العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون عنــد مســتوى الدلالــة 

وقـــد بلغـــت قيمـــة معـــاملات الارتبـــاط بـــين الميـــزة التنافســـية وأبعـــاد التســـويق بالعلاقـــات بـــين . 0.530
لا يوجـــد ارتبـــاط بـــين  ومنـــه نـــرفض الفرضـــية القائلـــة .رتبـــاط متوســـطةاوهـــي درجـــة  0.530و  0.310

  أبعاد التسويق بالعلاقات وتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة إتصالات الجزائر 
  الميزة التنافسية للمؤسسة على أبعاد التسويق بالعلاقات تأثير ختبار إ) 5

راء عينــة المستقصــين حــول تحقــق الميــزة التنافســية مــن خــلال تطبيــق أبعــاد أتجــاه إ) أ
  قات في المؤسسةالتسويق بالعلا
أراء المستقصين حول تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية من خلال تطبيق  : )08(جدول رقم 

  أبعاد التسويق بالعلاقات 

المتوسط   العبارات
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى  tقيمة   الوزن النسبي
  الدلالة

  التقييم

اســـتطاعت المؤسســــة التميـــز مــــن  -26
جـــــــودة خــــــلال تقـــــــديم خــــــدمات ذات 

  مقبولة
تملـك المؤسسـة زبــائن دائمـين مــن  -27

ا    خلال التحسين المستمر لخدما
تحســـين علاقـــة المؤسســـة بزبائنهـــا  -28

  ساهم في زيادة حصتها السوقية
استطاعت المؤسسة كسب زبـائن  -29

جـدد والحفـاظ علـى الزبـائن الحـاليين مـن 
ـــــذي يتـــــوفر ى خـــــلال نظـــــام الشـــــكاو  ال

  لديها
علــــــــى ولاء  تســـــــتحوذ المؤسســــــــة -30

ــــــائن مــــــن خــــــلال تقــــــديم موظفيهــــــا  الزب

3.36  
  
  

3.58  
  
  

3.31  
  
  

2.80  
  
  
  

0.802  
  
  

0.753  
  
  

0.701  
  
  

0.757  
  
  
  

%67.20 
  
 

%71.60 
  
 

%66.20 
  
 

%56.00 
 
  
 

2.973  
  
  

5.144  
  
  

2.976  
  
  
1.77 - 
  

  
  

0.005  
  
  

0.000  
  
  

0.005  
  
  

0.083 
  

  
  

  موافق
  
  
  موافق
  
  
  موافق
  
  
  محايد
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 ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

المحســـوبة أكـــبر  tوقيمــة  3.36بلـــغ ) 26(عــلاه أن المتوســـط الحســـابي للعبــارة أيبــين الجـــدول 
، وهــــو أقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة المعتمــــد 0.005وبمســــتوى دلالــــة ) 2.015(الجدوليــــة  tمــــن قيمــــة 

)sig :0.05 ( وهـــو مـــا يثبـــت أن المستقصـــين موافقـــون حـــول تحقيـــق  67.20%وبلـــغ الـــوزن النســـبي
دة، ويعــود ذلــك إلى حســب المؤسســة للميــزة التنافســية مــن خــلال تطبيــق بعــد الجــودة، ولكــن لــيس بشــ

المقابلـة الـتي اجريـت مـع بعـض مـوظفي المؤسسـة فـإن المؤسسـة تـوفر الجـودة في المنتـوج وتقـديم الخــدمات، 
ولكـن يكـون ذلــك علـى قــدر مـا يســتعد الزبـائن دفعــه، حيـث أن غالبيــة الزبـائن يفضــلون الخـدمات الــتي 

  . يكون سعرها في المتناول، وهو ما توفره المؤسسة
وهــي  5.144المحســوبة  t، وقيمــة 3.38فقــد بلــغ المتوســط الحســابي ) 27(ارة رقــم أمــا العبــ

، وهــو أقــل مــن مســتوى الدلالــة 0.000وبلــغ مســتوى الدلالــة ) 2.015(الجدوليــة  tأكــبر مــن قيمــة 
موافقــون حــول محتــوى  قصــينوهــو مــا يعــني أن المست %71.60والــوزن النســبي ) sig :0.05(المعتمــد 

ذلــك إلى التحســـين المســتمر لخــدمات المؤسســة ويظهــر ذلـــك مــن خــلال مــا وفرتـــه هــذه العبــارة، ويعــود 
، والــتي لم تكــن متــوفرة مــن قبــل بالإضــافة إلى 7Mgالمؤسســة هــذه الســنة بحيــث وفــرت انترنــت بســرعة 

مكانيــة الـــدفع دون الـــذهاب إلى موقـــع المؤسســـة مثـــل مـــا كـــان عليـــه الحـــال مـــن قبـــل، ويـــتم مـــن خـــلال إ
ا المؤسسة مؤخرا بطاقات التعبئة التي   .طور

وهـي أكـبر مـن قيمــة  t 2.976، وقيمـة 3.31بلـغ المتوسـط الحســابي ) 28(بالنسـبة للعبـارة 
t  (وهــو أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد  0.005وبمســتوى دلالــة ) 2.015(الجدوليـةsig :0.05 (

موافقــون  قصـينالمست وهـو أكــبر مـن الـوزن النسـبي المحايــد، وهـذا يعـني أن 66.20%وبلـغ الـوزن النسـبي 
على أن تحسين علاقة المؤسسة بزبائنها ساهم في زيادة حصـتها السـوقية، ويظهـر ذلـك مـن خـلال تزايـد 

ن، ويعــود ذلــك كــون المؤسســة تــوفر نظــام و عــدد زبــائن المؤسســة مــن عــام لأخــر حســب مــا أكــده الموظفــ
  . عد بيانات للزبائنالاتصالات لتبادل المعلومات مع الزبائن بالإضافة إلى توفرها على قا

  0.054  - 1.97 55.20%  0.830  2.76  خدمات متميزة للزبائن
  

  محايد

تحقيق الميزة التنافسية من خلال أبعاد 
  التسويق بالعلاقات

3.774  
  

0.4496  
  

%63.20  
 

  موافق  0.043  2.086
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المحســــــوبة  t، وقيمــــــة 2.80بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابي لهــــــا ) 29(أمــــــا بالنســــــبة للعبــــــارة رقــــــم 
وهــو أكــبر مــن مســتوى  0.083وبمســتوى دلالــة ) 2.015(الدوليــة t، وهــي أقــل مــن قيمــة -1.773

ليســـت لــــديهم رؤيــــة واضــــحة حــــول كســــب   تقصــــينبمــــا يعــــني أن المس) sig :0.05(الدلالـــة المعتمــــد 
أي . الـذي يتــوفر لــديها ىالمؤسسـة زبــائن جـدد والحفــاظ علـى الزبــائن الحــاليين مـن خــلال نظـام الشــكاو 

  .سباب أخرىأسب الزبائن الجدد والحفاظ على أخرين يعود إلى كقد يكون  
، وهـي -t :1.976وقيمـة المحسـوبة  2.76فقـد بلـغ المتوسـط الحسـابي لهـا ) 30(أما العبـارة 

وهـــــو اكـــــبر مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة  0.054و بمســـــتوى دلالـــــة ) 2.015( الجدوليـــــة tأقـــــل مـــــن قيمـــــة 
وهــو مــا يبــين أن المستقصــين غــير متأكـدين مــن تحقيــق المؤسســة للميــزة التنافســية ) sig :0.05(المعتمـد

  . من خلال تقديم موظفي المؤسسة خدمات متميزة
أبعـــاد التســـويق عمومــا بالنســـبة لعبـــارات تحقيـــق المؤسســـة للميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تطبيـــق 

 tوهـــــــي أكـــــــبر مـــــــن قيمــــــــة  t:2.086، وقيمـــــــة 3.774بالعلاقـــــــات فقـــــــد بلـــــــغ المتوســـــــط الحســــــــابي 
، )sig :0.05(، وهــو أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــد0.043، وبمســتوى دلالــة )2.015(الجدوليــة

 موافقـــون علـــى تحقيـــق المؤسســـة للميـــزة قصـــين، وهـــو مـــا يعـــني أن المست%63.20وبلـــغ الـــوزن النســـبي 
لتنافســية مــن خــلال تطبيــق أبعــاد التســويق بالعلاقــات، ولكــن لــيس بشــدة، وذلــك بــالتركيز علــى بعــض ا

الأبعــاد دون الاخــرى، فنجــد أن كــل مــن بعــد الجــودة، التحســين المســتمر، تقويــة العلاقــة بــين المؤسســة 
 ىشـكاو  يستطاعت المؤسسة تحقيق التميز حسـب رأي المستقصـى مـنهم، ونلاحـظ أن بعـدأوالزبون ، 

الزبائن والتسويق الـداخلي ليسـت لـدى المستقصـين رؤيـة واضـحة حـول تحقيـق المؤسسـة للميـزة التنافسـية 
ـــتم أكثـــر بأبعـــاد التســـويق بالعلاقـــات لكـــي تســـتطيع . مـــن خلالهـــا وهـــو مـــا يوجـــب علـــى المؤسســـة أن 

لتنافسـية قمنـا بمـا الصمود في سوق المنافسة، ولاختبار تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات علـى تحقيـق الميـزة ا
  :     يلي
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  :تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية )ب
  تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية : )09(جدول رقم 

 B  R R2 F Sig  أبعاد التسويق بالعلاقات

  0.784  الميزة التنافسية
0.675  

0.559  0.313  19.561  0.000  

  ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

، كمـا بلـغ 0.559الثنائي قد بلغـت  الارتباطعلاه يتبين أن قيمة معامل أمن خلال الجدول   
مــن التغــير في تحقيــق الميــزة التنافســية للمؤسســة يعــود  %31.3، بمــا يعــني أن 0.313معامــل التحديــد 

  .لتغير في تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقاتإلى ا
) 4.06(وهـي أعلـى مـن قيمتهـا الجدوليـة البالغــة  19.561المحسـوبة بلغـت  fكمـا أن قيمـة   

وهــو أقـــل مــن مســتوى الدلالـــة  0.000ن مســتوى الدلالـــة يســاوي أ، وبمــا )1،43(عنــد درجــة الحريـــة 
التســويق بالعلاقـات علــى تحقيـق الميــزة  أن هنـاك تــأثير لأبعـاد وذلــك يـدل علــى، )sig :0.05(المعتمـد 

دراك تحقيـق إالتنافسية للمؤسسة، وتشير معادلة الانحـدار الخطـي بـين تطبيـق أبعـاد التسـويق بالعلاقـات و 
   Y= 0.784+ 0.675 DRM: الميزة التنافسية كما يلي

 أبعــــاد التســــويق DRMتمثــــل المتغــــير التــــابع أي الميــــزة التنافســــية، وتمثــــل  Yن أمــــع العلــــم   
بالعلاقات، كما تمثل هذه المعادلة أثر تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات على تحقيق الميزة التنافسية، ومـن 
خـــلال المعادلـــة يتبـــين أن الميــــزة التنافســـية تـــزداد كلمـــا زاد الاهتمــــام بأبعـــاد التســـويق بالعلاقـــات بمقــــدار 

لتطبيـق أبعـاد التسـويق بالعلاقـات  دال إحصـائيا يرأثتـيوجـد لا الفرضية القائلة  رفض، ومنه ن)0.675(
  .على تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر

اختبار مدى تأثير المتغيرات الشخصية في أدراك المستقصـين حـول تحقيـق المؤسسـة الميـزة ) 6
  .التنافسية من خلال تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات

جابـات إتغـيرات الشخصـية لعينـة الدراسـة علـى بـار مـدى تـأثير المتفي هـذا المطلـب سـنقوم بإخ  
  .عينة الدراسة حول تحقيق المؤسسة الميزة التنافسية، من خلال تطبيق ايعاد التسويق بالعلاقات

  دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةإإختبار تأثير الجنس في  ) أ
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  ة التنافسية للمؤسسةإختبار تأثير الجنس في ادراك مستوى تحقيق الميز  : )10(جدول رقم 
DF درجة
 الحرية 

مستوي 
المعنوية 
SIG 

T الانحراف   قيمة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

عدد 
أفراد 
 العينة

   الجنس
الميزة 

  التنافسية 
43  0.346  0.284 0.58337  

0.39032 
3.1429  
3.1882 

28  
17 

  ذكور
 اناث

  ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن : المصدر

، وبـانحراف معيـاري 3.1429ن المتوسـط الحسـابي لإجابـات الـذكور كـان أيشير الجـدول إلى 
ن أ، أي 0.39032معيـــــاري  وبـــــانحراف 3.188، و الوســـــط الحســـــابي للإنـــــاث فقـــــد كـــــان 0.583

علـى أوهـو  0.346الوسط الحسابي للإناث أكـبر مـن الوسـط الحسـابي للـذكور،  وبلـغ مسـتوى الدلالـة 
الجدوليــة  tوهــي أقــل مــن قيمــة  -0.284المحســوبة  tوتبــين قيمــة  0.05الدلالــة المعتمــد مــن مســتوى 

حصـائية في ادراك المستقصـين لتحقيـق إ، وعليه نقبل الفرضية القائلة لا يوجد فرق ذو دلالـة )2.015(
متغـير  الميزة التنافسية من خلال تطبيق أبعـاد التسـويق بالعلاقـات في مؤسسـة اتصـالات الجزائـر تعـود إلى

تجــــاه بخصــــوص تحقيـــق الميــــزة التنافســــية لمؤسســــة جابــــا بـــنفس الإأن كـــلا الجنســــين أوهــــذا يعــــني . الجـــنس
اتصــالات الجزائــر مــن خــلال تطبيــق أبعــاد التســويق بالعلاقــات وربمــا يعــود ذلــك إلى كــون كــلا الجنســين 

  .تتوفر لديهم المعرفة الجيدة لأبعاد التسويق بالعلاقات
  :دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةإتوى التعليمي في إختبار تأثير المس )ب

 :  لـ متغير المستوى التعليمي) one way anova(نتائج تحلبل التباين الاحادي  -
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  دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةإإختبار تأثير المستوى التعليمي في  : )11(جدول رقم 
وع ممج  نوع التباين

  المربعات
  )sig(قيمة الاحتمال  المحسوبة F  متوسط مربعات التباين  الحريةدرجات 

  بين المجموعات
  ضمن المجموعات

0.046  
11.602  

3  
41  

0.015  
0.283  

0.054  0.983  

    44  11.648  مجموع التباين
  ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :المصدر

)  2.84(الجدوليـــة  fوهـــي أقـــل مـــن قيمـــة  0.054بلغـــت  fنلاحـــظ مـــن الجـــدول أن قيمـــة   
ــــــــــو أعلــــــــــــى مــــــــــــن مســــــــــــتوى الدلالــــــــــــة المعتمـــــــــــــد  0.983ومســــــــــــتوى الدلالــــــــــــة المحســــــــــــوب بلــــــــــــغ  وهــ

)sig :0.05(  وبالتـــالي فإننـــا نقبـــل الفرضـــية القائلـــة بأنـــه لا يوجـــد فـــرق ذو دلالـــة إحصـــائية في إدارك
العلاقــات تعــود إلى متغــير المســتوى العــاملين لتحقيــق الميــزة التنافســية مــن خــلال تطبيــق أبعــاد التســويق ب

  .التعليمي 
  : إختبار تأثير الخبرة المهنية في ادراك مستوى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة )ج

 :  لـ متغير الخبرة المهنية) one way anova(نتائج تحلبل التباين الاحادي  -
  الميزة التنافسية للمؤسسةدراك مستوى تحقيق إإختبار تأثير الخبرة المهنية في ):12(جدول رقم 

درجات   مجموع المربعات  نوع التباين
  الحرية

  )sig(قيمة الاحتمال  المحسوبة F  متوسط مربعات التباين

  بين المجموعات
  ضمن المجموعات

0.381  
11.267  

2  
42  

0.190  
0.268  

0.709  0.498  

    44  11.648  مجموع التباين

  ستبيانستمارة الإإات إعتمادا على بيانالباحثان عداد إمن : المصدر

 fوهــــي أقــــل مــــن قيمتهــــا الجدوليــــة  0.709قــــد بلغــــت  fمــــن خــــلال الجــــدول يتبــــين أن قيمــــة 
ـــــــة المحســـــــوب )3.22( وهـــــــو أكـــــــبر مـــــــن مســـــــتوى الدلالـــــــة المعتمـــــــد  0.498، وبلـــــــغ مســـــــتوى الدلال
)sig :0.05 ( تقصــين حصـائية في إدراك المسإومنـه فإننـا نقبـل الفرضـية القائلـة لا يوجـد فـرق ذو دلالـة
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لتحقيق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر مـن خـلال تطبيـق أبعـاد التسـويق بالعلاقـات تعـود إلى 
 .متغير الخبرة المهنية

  :  دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسيةإإختبار تأثير المنصب في  )ح
 :  لـ متغير المنصب) one way anova(نتائج تحلبل التباين الاحادي  -

  دراك مستوى تحقيق الميزة التنافسيةإإختبار تأثير المنصب في  : )13(م جدول رق
درجات   مجموع المربعات  نوع التباين

  الحرية
متوسط مربعات 

  التباين
F قيمة الاحتمال  المحسوبة)sig(  

  بين المجموعات
  ضمن المجموعات

1.040  
10.608  

3  
41  

0.347  
0.259  

1.340  0.275  

    44  11.648  مجموع التباين
   ستبيانستمارة الإإإعتمادا على بيانات الباحثان عداد إمن  :مصدر ال

الجدوليــــة  fوهــــي أقــــل مــــن قيمــــة  1.340المحســــوبة بلغــــت  fن قيمــــة أمــــن الجــــدول الســــابق يلاحــــظ 
ــــــــــــة المحســــــــــــوب بلــــــــــــغ )3.22( وهــــــــــــو أكــــــــــــبر مــــــــــــن مســــــــــــتوى الدلالــــــــــــة  0.275، ومســــــــــــتوى الدلال

حصــائية في إدراك إة القائلــة لا يوجــد فــرق ذو دلالــة ، وبالتــالي فإننــا نقبــل الفرضــي)sig :0.05(المعتمــد
المستقصين لتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال تطبيق أبعاد التسويق بالعلاقات 

  تعود إلى متغير المنصب الذي يشغل
  : نتائج الدراسة

 ؛صبح حتمية للمؤسسات بسبب اشتداد المنافسةأالتسويق بالعلاقات  -
التســويق بالعلاقــات في تقويــة العلاقــة بــين المؤسســة والزبــون مــن خــلال تجســيد أبعــاده في  يســاهم -

 ؛المؤسسة
 ؛يحقق التسويق بالعلاقات منافع لكل من المؤسسة والزبون -
 ؛يساهم التسويق بالعلاقات في ادارة العلاقة مع الزبائن بشكل جيد -
ا لمعرفــة نقــاط القــوة والضــعف وتحديــد تتطلــب المنافســة مــن المؤسســة تحليــل البيئــة الــتي تنشــط فيهــ -

 ؛الفرص والتهديدات
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 ؛يتطلب تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية إتباع مجموعة من الاستراتيجيات -
ا تتقادم مع مرور الوقت -  ؛تتطلب الميزة التنافسية للمؤسسة التطوير دائما كو
 ؛العلاقاتتحقيق المؤسسة للميزة التنافسية يتطلب منها تطبيق أبعاد التسويق ب -
 ؛تطبيق بعد الجودة يساهم في تحقيق رضا الزبون وزيادة الحصة السوقية للمؤسسة -
ـا حسـب مـا يطلبـه  - التحسين المستمر يمنح المؤسسة مواكبة التطورات التكنولوجية لتطوير منتجا

 ؛الزبائن
شـكل كبـير اهتمام المؤسسة ببعد تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون، وشكاوي الزبـائن يسـاهم ب  -

في تحقيـــق رضـــاهم وولائهـــم، وهـــو مـــا يســـاهم في زيـــادة حصـــة المؤسســـة الســـوقية ورفـــع مســـتوى 
ا التنافسية  ؛قدر

الاهتمام بالتسويق الـداخلي يسـاهم في زيـادة قـدرة المؤسسـة التنافسـية مـن خـلال إعطـاء العنصـر  -
 ؛ائن بما يحقق رضاهمالبشري أهميته بما يحقق له الرضا الوظيفي، حتى يقدم افضل الخدمات للزب

  :نتائج الدراسة التطبيقية
الجــودة، : تطبــق مؤسســة اتصــالات الجزائــر أبعــاد التســويق بالعلاقــات، بحيــث كــان ترتيبهــا كالتــالي -

 ؛التحسين المستمر، شكاوي الزبائن، التسويق الداخلي، تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبون
 وتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة اتصالات الجزائر؛ وجود إرتباط بين أبعاد التسويق بالعلاقات   -
اســـتطاعت مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر تحقيـــق الميـــزة التنافســـية مـــن خـــلال تجســـيد أبعـــاد التســــويق  -

ــا تطبــق المؤسســة أبعــاد التســويق بالعلاقــات ولكــن لــيس  بالعلاقــات ولكــن لــيس بدرجــة كبــيرة كو
 ؛بحيث كان متوسطالثنائي  طيظهر ذلك معامل الارتبا و بالفعالية المطلوبة

لا يوجـد فـروق ذات دلالـة احصـائية في ادراك المــوظفين لتحقيـق الميـزة التنافسـية لمؤسسـة اتصــالات  -
  ) .الجنس، الخبرة المهنية، المستوى التعليمي، المنصب(الجزائر تعود إلى المتغيرات الشخصية

  : التوصيات
  ــا ضــرورة ملحــة في الوقــت الحــالي، والتأكيــد أضــرورة التعامــل مــع أبعــاد التســويق بالعلاقــات علــى

 ؛هميتها ودورها في نجاح المؤسسة وتحقيق الميزة التنافسية لهاأعلى 
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  ن يسـاهم تجسـيدها بالشـكل أدارة دور أبعاد التسويق بالعلاقات، وكيف يمكـن ن تدرك الإأضرورة
ؤسســــة للميــــزة المطلــــوب في تطــــوير وتحســــين الخــــدمات بمــــا يــــنعكس بشــــكل كبــــير علــــى امــــتلاك الم

  ؛التنافسية
  كفـــاء أن تقـــوم إدارة المؤسســـة علـــى تحقيـــق الجـــودة في الخـــدمات مـــن خـــلال تشـــغيل عمـــال أيجـــب

ــم وتطــويرهم حــتى يقــدموا  فضــل الخــدمات وبشــكل ســريع بمــا يســاهم في تحقيــق الميــزة أوالاهتمــام 
 ؛التنافسية لها

 ســاعدها في تقويـــة العلاقــة بينهـــا وبـــين يجــب علـــى المؤسســة أن تقـــوم بالاهتمــام أكثـــر بزبائنهــا بمـــا ي
 ؛زبائنها حتى تحقق الميزة التنافسية لها

  الزبــائن والتواصـل معهــم، وأخـذ آرائهــم فيمـا يخــص  ىمـن الضــروري وضـع نطــام فعـال يهــتم بشـكاو
م، وإعطاء  همية أكبر فيمـا يتعلـق بالمتابعـة المسـتمرة للتعـرف أالمنتوج وتطويره على حسب احتياجا

 ؛ت المتغيرة للزبائن والعمل على تلبيتها وسرعة الاستجابة لهاعلى الحاجا
   بـــداع والابتكـــار للمـــوظفين، مـــن خـــلال ضـــرورة ان تقـــوم المؤسســـة بـــدعم وتشـــجيع عمليـــات الإ

  .تجربتها ووضعها موضع التنفيذ
  :قائمة المراجع

 VITAJUSدراسـة حالـة  -افسيةإدارة العلاقة مع الزبائن ودورها في تحقيق الميزة التنمجدوب عبد الحميد، ) 1
غــير منشــورة ، كليــة  العلــوم الاقتصــادية وعلــوم التســيير، قســم العلــوم التجاريــة، تخصــص تســويق،  مــذكرة ماجســتير  -

  .31، ص 2010جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
ـــ التســـويق بالعلاقـــاتالهـــام فخـــري أحمـــد حســـن، ) 2 وطن العـــربي الفـــرص ،الملتقـــى العـــربي الثـــاني حـــول التســـويق في ال

  .395ص .2003اكتوبر 8-6والتحديات ،الدوحة دولة قطر 
3) lisa harris,charles dennis, marketing the e-besiness, 1st published, 
London 2002.p160 
4)Philip kotler et autre, Marketing Management, 14 éd, Pearson France, 
Paris, 2012, p161. 

،مجلـة تنميـة الرافــدين  متطلبــات التسـويق بالعلاقـات واثرهــا فـي تعزيــز العلاقـة مـع الزبــوننس إسماعيـل عواطـف يـو ) 5
  .242،ص2009 31،مجلد 95،جامعة الموصل ،العدد 
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هو الشخص أو الأسرة أو المؤسسة التي تقدم طيلة تعاملها مع المؤسسة عوائد تزيد علـى تكلفـة الـتي : الزبون المربح 1*
اتتحملها المؤس ا ومنتجا      .سة في جذب الزبون ،وبيع خدما

ـــاء اســـتراتيجية فعالـــة للتســـويق بالعلاقـــةانــيس احمـــد عبـــد االله ) 6 ،دراســـة تحليليـــة لآراء عينـــة مـــن  دور الزبـــائن فـــي بن
ــــــــة الموصــــــــل ، ــــــــع الالكــــــــتروني مســــــــتخدمي أصــــــــباغ الطــــــــلاء في مدين ــــــــه مــــــــن الموق يــــــــوم  www.iasj.netتم تحميل

  . 7ص.11:48،208koة على الساع 12/12/2013
الأبعـــاد الأساســـية للتســـويق بالعلاقـــة وأثرهـــا علـــى جـــودة خـــدمات ونــس عبـــد الكـــريم ونـــس الهنـــداوي وأخـــرون ،) 7

  .175،ص2012، 32مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ،العدد المصارف الأردنية ،
  .397إلهام فخري ،مرجع سبق ذكره ،ص) 8
  .405ذكره ،ص الهام فخري احمد حسن، مرجع سبق) 9

،دراسـة حالـة مجمـع صـيدال ،مديريـة  أثـر التسـويق بالعلاقـات فـي تحقيـق جـودة خدمـة العمـلاءبوسطة عائشة ،) 10
  .34،ص2010/2011التسويق والإعلام الطبي، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر،

  .6انيس احمد عبداالله، مرجع سبق ذكره،ص) 11
12) Nathalie Van Laethem, Toute la fonction Marketing, Dunod, Paris, 
2005      p 103. 

  396الهام فخري احمد حسن ،مرجع سبق ذكره ،ص) 13
  .07انيس احمد عبد االله ،مرجع سبق ذكره،ص) 14
، رؤيـة تحليليـة في دور التـدريب فـي التحسـن المسـتمر لأداء العـاملينليث سعد االله حسين، عبير طـه سـوادي، ) 15

ــــة إطــــار الجــــ ــــة تنمي ــــوى، مجل ــــة مــــن المــــدراء في بعــــض المؤسســــات الصــــناعية في محافظــــة نين ودة الشــــاملة دراســــة لآراء عين
 . 48،ص2005، 27،عدد78الرافدين،مجلد

Kaizen 2*  : هــي كلمــة مــن اصــل يابــاني وهــي منفصــلة إلى جــزاءانkai  تعــني التحســنzen  نحــو الافضــل اي
    .التحسين نحو الافضل

  .47،46ع سبق ذكره ،صمنى شفيق ،مرج) 16
ــزة التنافســية،فــلاق محمــد، ) 17 ــق المي ــات دارة المعرفــة وتأثيرهــا فــي تحقي موعــة الاتصــالات  عملي دراســة حالــة 

المنافسـة والاسـتراتيجيات التنافسـية للمؤسسـات الصـناعية خـارج قطـاع المحروقـات في : ،الملتقى الدولي الرابع حول الأردنية
  .  9ص.09،10/2010الدول العربية، يومي 

ــزة التنافســيةأثــير عبــد الامــير حســوني ، ) 18 ــر: رأس المــال الفكــري والمي ــة والاث ، دراســة ميدانيــة في الشــركة العلاق
لد    . 104ص. 2008، العدد الاول 10العامة للصناعات الميكانيكية، مجلة القادسية للعلوم الادارية، ا
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، دراســة ميدانيــة في مصــنع نســيج فــي تحقيــق الميــزة التنافســية ةدور القــرارات الإســتراتيجيواثــق حامــد رســن، ) 19
لد    .162ص.02،2011، العدد ا04الديوانية، مجلة أوروك للأبحاث الإنسانية، ا

ـــق الميـــزة التنافســـيةيوســف عبـــد الإلـــه احمـــد، فـــائز غــازي البيـــاتي،  ) 20 ، دراســـة اثـــر اســـتراتيجية التمـــايز فـــي تحقي
  .18ص، 14،2011ت خدمة الصيانة، مجلة دراسات محاسبية ومالية،العدداستطلاعية  مقارنة بين شركا

، الملتقـى الـدولي جـودة الخـدمات المصـرفية كآليـة لتفعيـل الميـزة التنافسـية للبنـكأحمد طرطار، سارة حليمـي، ) 21
  .13،14، ص2010حول ادارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات،

دور ادارة الجـــودة الشــاملة فــي تحقيـــق الميــزة التنافســـية دعمي، ليــث شــاكر محســن، عـــلاء فرحــان طالــب الــ) 22
  .41، 40،ص 2012، 21، مجلة دراسات محاسبية ومالية، العدد المستدامة

ــق الميــزة التنافســية فــي محمــود حســين الــوادي، علــي فــلاح الــزعبي، ) 23 مســتلزمات إدارة الجــودة الشــاملة لتحقي
  . 80، ص2011 ،08، العدد"لة العربية لضمان جودة التعليم العاليدراسة تحليلية، ا" الجامعات الاردنية 

، الملتقـى الـوطني إســتراتيجيات جـودة العلاقـة و التواصـل مـع العمــلاء كمـدخل للميـزة التنافسـية جبـوري محمـد،) 24
  .ن صفحة، بدو 2009نوفمبر،  10/11التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية، يومي 

، الكتــاب محكـــم علميـــا ، ، تســويق الخـــدمات مـــدخل اســتراتيجي وظيفـــي تطبيقـــيحميــد الطـــائي بشــير العـــلاق) 25
  .167، ص 2009اليازوري عمان 

للوكالـة ) MBP(الممارسـات في المشـاريع الصـغرى مشروع أفضـلالعملاء، /بناء ولاء الزبائنواخرون،  كريغ ف،) 26
موعة الاستشارية لمساعدة الفقراء) USAID(الامريكية للتنمية الدولية    .41،صCGAP(،2001(وا

، العلاقـة بـين التسـويق الـداخلي وجـودة الخدمـةت عـواد موسـى التميمـي، فـعبد الرضا فرج بـدراوي الخمـاس، را) 27
داريـــة ،كليـــة دراســة اســـتطلاعية لعينــة مـــن الزبــائن والعـــاملين في المصـــارف التجاريــة العراقيـــة، مجلــة العلـــوم الاقتصــادية والإ

   .37،ص2013 ،73بغداد، العدد
28) Efthymios Iliopoulos, Constantinos-Vasilios Priporas,op.cit, p03. 
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