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 ميدانية دراسة – الفندقية المؤسسات في الريادة تحقيق في الزبائن علاقات إدارة أثر
  

Impact of Customer Relationship Management in Achieving Pioneering In Hotel 

Organizations - An Empirical Study  

 

 manel_kebbab@yahoo.fr، أستاذة لزاضرة )ب(، 1جامعة سطيف : منال كباب
  30/01/2020تاريخ النشر:                         02/01/2020: قبولتاريخ ال                    14/00/2010 تاريخ الإرسال:

 :ملخص
 من البيانات جمع تم بالجزائر، الفندقية الدؤسسات ريادة تحقيق في الزبائن علاقات إدارة رأث دراسة إلى الورقة ىذه تهدف       
 تحليل خلال ومن. ميسرة عينة باستخدام استبيانا 75 لرموعو ما جمع تم وقد الفندق، موظفي على الاستبيان توزيع خلال

 إدارة تنظيم الرئيسيين، الزبائن على التركيز) الزبائن علاقات لإدارة الأربعة للأبعاد أن النتائج أظهرت البسيط، الخطي الالضدار
 الدؤسسات في الريادة تحقيق في معنويا دال أثر( التكنولوجيا على القائمة الزبائن علاقات إدارة الدعرفة، إدارة الزبائن، علاقات
 الجيد والاستغلال الزبائن علاقات إدارة في الفعال بالاستثمار( والخاصة العامة) الفنادق مدراء الدراسة أوصت أخيرا،. الفندقية

 .الزبائن يوفرىا التي للمعلومات
 .؛ الجزائرإدارة علاقات الزبائن؛ الريادة؛ الفنادق الكلمات المفاتيح:

 JEL: M19 ، M31تصنيف 
 

Abstract : 

This paper aims to investigate the impact of practices on achieving pioneering in hotel organizations in 
Algeria. The data was collected through distributing questionnaires on the hotel employees. A total of 57 
questionnaires have been collected using convenience sampling. through the simple linear regression 
analysis, findings showed that the four dimensions of CRM (key customer focus, CRM organization, 
knowledge management, and technology-based CRM) impact significantly on achieving pioneering in 
hotel organizations. Finally, the study recommended managers of hotels (public & private)  to invest in 
effective CRM and make good use of information provided by customers. 
Key words: CRM; pioneering; hotels; Algeria. 
Jel Classification Codes : M19, M31 
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 : مقدّمة -
شهد قطاع الخدمات الفندقية بداية من الألفية الثالثة نموا مطردا في عدد الزبائن، وتحسنا ملحوظا في مستوى 

شكل ارتفاع شدة الدنافسة أحد جودة الخدمات كاستجابة لطبيعة الزبون الدعاصر كونو أكثر تعلما وأكثر إلحاحا. وقد 
لذلك بات فهم رغبات،  (.Mohammad, Rashid & Tahir, 2013الفنادق )أصعب التحديات في صناعة 

 تفضيلات وأذواق الزبائن الدستهدفين أمرا لا مناص منو.
العديد من الجهود وعلى كافة  تضافرولشا لا شك فيو أن تحقيق الريادة في بيئة الأعمال الدعاصرة يتطلب 

. في المجال التسويقي والدالي والتكنولوجي الدستويات الإدارية، كما يتطلب تبني أحدث الأساليب والدقاربات الإدارية
بالإضافة، إلى حيازة أفضل التكنولوجيا الدتوفرة في المجال الصناعي الدتنافس فيو، ومن الدقاربات الإدارية الحديثة التي فرضت 

أصبح فهم كيفية وعلى ىذا الأساس، نفسها على الدؤسسات الحديثة كفلسفة إدارية ما يسمى بإدارة علاقات الزبائن. 
 ,Reinartzالزبائن على لضو فعال موضوعا ىاما لكل من الأكاديديين والدمارسين في السنوات الأخيرة ) إدارة علاقات

Krafft, & Hoyer, 2004.) 
كالتأثير على  العديد من الجوانب السلوكية للزبائن رة علاقات الزبائن تأثيرا إيجابيا علىإدا لشارسات فقد أظهرت 

وجدت دراسة (. كما  Akroush, et al., 2011ة )ؤسسعلى ربحية الدالتأثير وولائهم، وفي النهاية  ئهمرضا
(7107 )Ahani, Rahim & Nilashi  أن تبني إدارة علاقات العملاء وأداء الشركات الصغيرة والدتوسطة مرتبطان

بشكل دال معنويا. وفي الدقابل فإن الفشل في تطوير إدارة فعالة للعلاقات مع الزبائن قد يؤثر سلبا على أداء الأعمال 
(Nwokah & Ahiauzu, 2010.) 

 لذا الزبائن علاقات إدارة برامج خلال من الزبائن على ظللحفا الدبذولة الجهود أن السابقة الأبحاث وقد أظهرت
 التي الزبائن علاقات إدارة برامج أن (. كماReichheld & Sasser, 1990الدؤسسة ) ربحية على ىائلة إيجابية آثار

 ,Tax & Brownبهم ) والاحتفاظ وولاءىم الزبائن رضا من تعزز الخدمة استعادة على تركز والتي بعناية تطويرىا تم
 ٪85 و 75 بين يتراوح نطاق في الدؤسسة أرباح من تزيد بالزبائن الاحتفاظ في٪ 5 بمعدل الزيادة أن تبينو (. 2000

(Becker et al. 2009 ويؤثر الاحتفاظ بالزبائن على أداء الدؤسسة .)(Gengeswari et al., 2013)  .
إلى تأثير رضا الزبائن على الاحتفاظ بالزبائن، وتأثير الاحتفاظ بالزبائن على  Johnston( 1002كما توصلت دراسة )

 الأداء الدالي للمؤسسة. 
 إشكالية الدراسة:

في الواقع، يؤدي تبني إدارة علاقات الزبائن إلى جني العديد من الثمار منها: التقليل من تكلفة الخدمة، زيادة 
عن وجود  Coltman( 7101)كشفت نتائج دراسة (. وقد  Buttle, 2004)الإيرادات، وزيادة رضا وولاء الزبائن 

إلى  Soltani et al( .7108)حديثا، توصلت دراسة  .ةؤسسالد أداء في الزبائن علاقات لإدارة أثر ايجابي ودال
 ,Hendricks( 7117ومع ذلك توصل ) .وجود علاقة ارتباط ايجابية بين لصاح إدارة علاقات الزبائن وأداء الدؤسسة

Singhal & Stratman ة. ؤسسإلى عدم وجود علاقة بين إدارة علاقات الزبائن وكل من عوائد الأسهم وربحية الد
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علاوة على ذلك، فإن تأثير تنفيذ إدارة علاقات الزبائن على أداء الدؤسسة لم يحظ باىتمام كاف من الأكاديديين ولا يزال 
وعلى الرغم من الأبحاث الواسعة (. Krasnikov et al., 2009ىذا المجال )ىناك نقص في الدراسات التجريبية في 

، إلا أنها لا تزال غير مفهومة جيدا في الدول العربية، فقد أجريت دراسات قليلة في الدنطقة العربية خلال CRMحول 
الذي  ثروعلى ىذا الأساس نتساءل عن الأ (.ElGohary, Edwards, & Huang, 2013العقد الداضي )

 .بالجزائر؟ تحقيق الريادة لدى الدؤسسات الفندقيةيدكن أن تلعبو إدارة علاقات الزبائن الفعالة في 
 ويندرج تحت هذا التساؤل أربعة أسئلة فرعية هي: 

 ؟.تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقيةىل يوجد أثر دال معنويا لبعد التركيز على الزبائن الرئيسيين في  -
 ؟. تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية في CRMثر دال معنويا لبعد تنظيم ىل يوجد أ -
 ؟. تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية فيىل يوجد أثر دال معنويا لبعد إدارة معرفة الزبائن  -
 ؟.تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية فيعلى التكنولوجيا  قائمةال CRMىل يوجد أثر دال معنويا لبعد  -

 أهداف الدراسة:
 نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الآتية:

 في الجزائر. الدؤسسات الفندقيةاستكشاف واقع تبني إدارة علاقات الزبائن لدى  -
 .تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية فيإدارة علاقات الزبائن أثر أبعاد  تحديد -
على تصميم إستراتجية فعالة لإدارة علاقات الزبائن  الفنادقتقديم بعض الدقترحات، التي قد يؤدي تبنيها إلى زيادة قدرة  -

 .الريادة في السوقلتحسين قدرتها على 
 أهمية الدراسة:

الزبائن  ( تتناول إدارة العلاقات مع 0تستمد ىذه الدراسة أهميتها النظرية والتطبيقية من عدة نقاط أهمها: )
إدارة علاقات الزبائن كمطلب أساسي  تبني أبعاد( ومن أهمية 7؛ )تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقيةفي كمدخل فعال 

في ظل الدنافسة التي يشهدىا  الريادة( ومن أهمية 3؛ )ريادة الأعمال الفندقيةوكشرط ضروري ل حتفاظ بالزبائن الدتميزينللا
 ودوليا. ة وطنيافندقيسوق الخدمات ال

 فرضيات الدراسة:
 بناءا على مراجعة أدبيات الدراسة، تدت صياغة الفرضيات كالأتي:

H1 – تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية في الرئيسيين الزبائن على التركيز لبعد معنويا دال أثر يوجد. 
H2 – الريادة في الدؤسسات الفندقيةتحقيق  في الزبائن علاقات إدارة تنظيم لبعد معنويا دال أثر يوجد. 
H3 – تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية في الزبائن معرفة إدارة لبعد معنويا دال أثر يوجد. 
H4 – تحقيق الريادة في الدؤسسات الفندقية في التكنولوجيا على الدبنية الزبائن علاقات إدارة لبعد معنويا دال أثر يوجد. 

 .الدراسة متغيرات بين الدفترضة العلاقات يوضح( 10) رقم والشكل
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 المقترح الدراسة نموذج( 10) رقم الشكل

 
 من إعداد الباحثةالمصدر: 

 الدراسات السابقة:
تسويقي للعيادات الطبية الأداء ال لتحديد أثر إدارة علاقات الزبائن في ىدفت( 2010)دراسة بوعبد الله 

النتائج  خلصت وقد ،عينة ملاءمة باستخدام وعائلاتهم الدرضىمن  استبيانا 008 ولتحقيق ذلك تم جمع الجزائر،ب الخاصة
الأداء التسويقي للعيادات الطبية الخاصة، كما   دارة العلاقات مع الزبائن ورضا الزبائن فيإلى وجود أثر ايجابي دال معنويا لإ

 ىم.على رضا دارة العلاقات الزبائنوجود أثر دال معنويا لإوجود  كشفت الدراسة أيضا عن
قطاع  زبائن فيالختبار أثر أبعاد إدارة علاقات الزبائن في ولاء لاىدفت ( 2010عبد الله وكباب )بو دراسة 

توصلت الدراسة مفردة من مدراء، مسيري وموظفي الفنادق، وقد   57 البحث عينةبالجزائر، شملت  يةدقالفن الخدمات
)التركيز على الزبائن الرئيسيين؛ تنظيم  الأربعة وجود أثر ايجابي دال معنويا لأبعاد إدارة علاقات الزبائن إلى عدة نتائج منها

 .الجزائرية ولاء زبائن الفنادق فيإدارة علاقات الزبائن؛ إدارة الدعرفة؛ وإدارة علاقات الزبائن القائمة على التكنولوجيا( 
على أداء  الزبائنتأثير أبعاد إدارة علاقات  قياساستهدفت  Eldesouki & Wen( 8102)راسة د
مفردة من مدراء الفنادق الدصنفة،  051عينة عشوائية مشكلة من  وقد تم استخدام، صرالقاىرة بم مدينة الفنادق في

بالزبائن،  الاحتفاظمثمثلة في الزبائن ) علاقات دارةلإ الأربعة بعاددال معنويا للأ إيجابي تأثيروجود إلى  توصلت الدراسة
 علاقة وجود  التوصل إلى، كما تمالدصرية الفنادق أداء على البيانات( الزبائن، الدعلومات الدرتدة من الزبائن وتخزين رضا

كل من  بين يامعنو  ودالة معتدلة ووجود علاقة الفنادق؛ وأداء بالزبائن الاحتفاظ إستراتيجية بين امعنوي ودالة قوية ارتباط
 ضعيفة ودالة وجود علاقةأخيرا و  الفنادق من جهة أخرى، والدعلومات الدرتدة من الزبائن من جهة وأداء الزبائن رضا

 .الفندق وأداء البيانات تخزين بين إحصائيا
 تديز على الزبائن علاقات إدارة ضمن التكنولوجيا استخدام أثر على سعت للتعرف( 2012) دراسة بن حمو

 مؤسسة عمال على استبيان 70 توزيع تم لتحقيق ذلكو  كوندور، مؤسسة في تطبيقها درجة وتشخيص الدؤسسة،
 معوتج التكنولوجيا بتطبيقتهتم  كوندور مؤسسة توصلت الدراسة إلى أن قدو ، )الجزائر( بوعريريج ببرج الكترونيك كوندور

 الزبائن علاقات إدارة ضمن التكنولوجيا لتطبيق دال معنويا ثرأ وجود متنوعة، كما تبين مصادر من زبائنها عن الدعلومات
 .الزبائن شكاوي تسيير في يساىم التكنولوجيا تطبيق، كما تبين أيضا أن الدؤسسة تديز في

 المتغير المستقل )إدارة علاقات الزبون(  المتغير التابع )الريادة(   
Ho1 

Ho4 

 التركيز على الزبائن الرئيسيين

 CRMتنظيم 

  إدارة الدعرفة
CRM التكنولوجيا على الدبنية 

 

 
تحقيق الريادة في 

 الفندقية الدؤسسات
Ho2 

Ho3 
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بين أبعاد إدارة  القائمة العلاقة بحث في طبيعة Mohammad, Rashid & Tahir (2013دراسة )
الدصنفة من مفردة من مدراء الفنادق  057ولتحقيق ذلك تم الاعتماد عينة مشكلة من  علاقات الزبائن وأداء الفنادق،

 دارةالأربعة لإ بعادالأ ميعلج ودال معنويا إيجابي تأثيروجود  إلى وقد خلصت الدراسة، في ماليزيا ثلاثة إلى خمسة لصوم
 على القائمة الزبائن علاقات وإدارة الدعرفة، إدارة الزبائن، علاقات تنظيم إدارة لضو الزبون، التوجو) الزبائن علاقات

دالة  علاقةكما تبين عدم وجود والنمو(،   التعلم الداخلية، العمليات الزبائن، دق )الجانب الدالي،االفن أداء في( التكنولوجيا
  والنمو. التعلم الفندق من منظور أداءو التكنولوجيا  على القائمة الزبائن علاقات إدارة بعدبين معنويا 

الدصنفة في فنادق الأداء  فيأثر إدارة علاقات الزبائن  ستكشافا تحاول( 8101دراسة الربيعي والشرايعة )
قسم من العاملين في  أو إدارة مدير 771من  ق ذلك تم الاعتماد على عينة مكونةتحقي، ولفئتي الخمس والأربعة لصوم

 دارة علاقات الزبائنبعاد الثلاثة لإلألا معنويوجود أثر دال إلى وقد توصلت الدراسة  بالأردن، في مدينة عمانا فندق 12
الربحية، معدل الاحتفاظ  الحصة السوقية،) فنادقالأداء  في)التوجو بالعلاقة مع العملاء، الدعرفة التسويقية وبرامج الولاء( 

لستلف أنواع برامج ولاء الزبائن في كل من تقوية العلاقات ، كما أكدت النتائج على دور (ومعدل إشغال الغرف بالزبائن
 قوية الدركز التنافسي للفندق.تمع زبائنها، الحفاظ على الحصة السوقية، و 

 تعقيب على الدراسات السابقة:ال
التي تم العثور عليها، يلاحظ اىتمام العديد من الباحثين بموضوع إدارة السابقة  دراساتال من خلال مراجعة

علاقات الزبائن في القطاع الفندقي لشا يدل على أهميتو، كما يلاحظ أن أغلبها تناولت العلاقة بين إدارة علاقات الزبائن 
العلاقة ىو أنها تناولت عن سابقاتها لذا فإن ما تتميز بو ىذه الدراسة وأداء الفنادق من خلال مؤشرات وأبعاد لستلفة، 

أنها تختلف عن غيرىا  من الدتوقعالبيئة الجزائرية، والتي ب الفندقيةقطاع الخدمات  في إدارة علاقات الزبائن وتديز الدؤسسة بين
ىم اقد تسف على ىذا الأساسو  العربية والأجنبية في الكثير من الدتغيرات الاقتصادية والاجتماعية والسلوكية، من البيئات

 .في الجزائرإثراء ىذا الحقل الدعرفي الذي نعتقد أنو لم يستوفي حقو من البحث ىذه الدراسة في 

I- الإطار النظري للدراسة: 
I-1- :مفهوم إدارة علاقات الزبائن 

إدارة علاقات الزبائن بأنها "عملية شاملة لبناء علاقات مربحة    Kotler & Armstrong(7108يعرف )
( 7110يشير )في ىذا الإطار،  (.38مع الزبائن والحفاظ عليها من خلال تقديم أعلى قيمة للزبائن وإرضائهم" )ص

Puschmann & Alt  أن التنافس بمنتجات/خدمات أرخص أو أفضل أو لستلفة لا ببأن الدؤسسات الدعاصرة تدرك
يكفي لوحده، وأن الديزة التنافسية لا يدكن تحقيقها عن طريق التمييز بين الدنتجات فقط، وإنما يدكن أن يتحقق ذلك من 

أن قواعد الدنافسة الجديدة تتطلب الدزيد  El Borsaly( 7107خلال التحسين الدستمر لعلاقات الزبائن. كما يضيف )
 اجاتهم وتفضيلاتهم.من الاعتراف بأهمية الزبائن وضرورة فهم احتي
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I-2- إدارة علاقات الزبائن: مكاسب تبني 
يؤدي تبني الدؤسسة لإدارة علاقات الزبائن إلى جني العديد من الثمار منها ما يرتبط بالزيائن ككسب ثقتهم 

( 7115)يشير ورضاىم ومنها ما يرتبط بأداء الدؤسسة كزيادة الأرباح وزيادة الحصة السوقية، وفي ىذا السياق 
.McMichael et al تؤدي حيث الزبائن، وبناء علاقات طيبة مع يتمثل في اكتساب للمؤسسة الرئيسي الربح إلى أن 

 مثل التجارية القيم من الدزيد على الحصول وكذلك الإنتاجية مستوى زيادة وإلى الدبيعات، من علاقات الزبائن إلى الدزيد
 إذا الزبائن ومعرفة ما بيانات معرفة بسهولة يدكن الزبائن علاقات إدارة استخدام عند لأنو الدباشر، التسويق تكلفة تقليل
وفي زيادة قدرتها على  الاتصال بزبائنها في مساعدة الدؤسسة وبالتالي. يطلبون الدزيد من الخدمات أو يشتكون كانوا

الزبائن  عدد يتقلص عنها، حيث يتوقع أنانشقاق الزبائن  معدلات بالإضافة إلى تخفيض رضاىم، وزيادة بهم، الاحتفاظ
  الزبائن. لاحتياجات أفضل بشكل تستجيب والتسويق والخدمات الدبيعات كانت كلما الدنشقين عن الدؤسسة

I-3- :ريادة المؤسسة 
 الأعمال احتياجات لتلبية فريدة بأنشطة القيام" بأنها الدؤسسة ريادية( Hill & Jones, 2008) يعرف

ويشير ذلك إلى  ."الأرباح لتحقيق المحسوبة الدخاطرة وتبني استباقية بعقلية واستغلالذا الفرص اكتشاف خلال من والزبائن
ضرورة أن تستثمر الدؤسسة في نشاط الإبداع والابتكار للوصول إلى مستوى يدكن للزبائن من خلالو تدييزىا عن باقي 

، وعليو تعرف الباحثة الدنافسين في السوق، وبشكل غير مسبوق ويصعب تقليده على الأقل في الأجل القصير والدتوسط
الابتكارية التي يدارسها الفندق بشكل استباقي بهدف  نها "جميع الأنشطةر التسويقي بأريادة الدؤسسة الفندقية من الدنظو 

بعض الدخاطر الدالية والوظيفية في  يصاحبوالريادة السعي لتحقيق  كما تجدر الإشارة أن .الانفراد عن باقي الدنافسين"
توخى الحذر وحساب الدخاطرة لتجنب أي  إلى تحقيقها، لذا ينبغي على الدؤسسةل فشل تنفيذ البرامج التي تهدف اح

 شكل من أشكال الفشل الدرتبط بمجال نشاطها.
وتدثل الحلول الإبداعية  ،الإبتكارية( 0): (7107)بن قايد،  يادية من ثلاثة أبعاد وىييتكون مفهوم الر وعليو 

عادة ما تحتسب  ،الدخاطرة( 7؛ ) تأخذ صيغا من التقنيات الحديثةغير الدألوفة لحل الدشكلات وتلبية الحاجات، والتي
( 3، )تحمل الدسؤولية عن الفشل وكلفتو ، وتتضمن الرغبة لتوفير  موارد أساسية لاستثمار فرصة معوتجنبها إدارتهايدكن و 

 أن تكون الريادية مثمرة.  علىمع العمل الفعال بالتنفيذ  رتبطوت ،الإستباقية
 ةوالرؤي ة،والدرون رة،الدخاط وتبني والإبداع، و،والنم رص،الف تحديد: في تتمثل عناصر ستة الإستراتيجية للريادة

(Kyrgidou & Hughes, 2010.)  ويدكن إيجاز أسباب لجوء الدؤسسات لتبني الريادية الإستراتيجية في النقاط
تنمية القدرة على ( 7) رغبة الدؤسسة في التغيير الاستراتيجي في بعض مراحل التطبيق؛( 0) :(7107)بن قايد،  التالية

 صعوبة الربط بين بعض عناصر الإستراتيجية خاصة الدرتبطة بتوجهات الأفراد؛( 3) تحليل العوامل الداخلية والخارجية؛
  الرغبة في تنمية الدهارات والقدرات الدتعلقة بالإدارة الإستراتيجية.( 4و)
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II-  الطريقة والأدوات : 
II- 1- الدراسة وعينة مجتمع : 

الدصنفة )العمومية  الفنادق في الإداريين والدوظفين ومسيريها، الفنادق جميع مدراء من الدراسة لرتمع يتكون    
 وعنابة قسنطينة، باتنة، سطيف، وىي الجزائري بالشرق ولايات كبرى أربع في لصوم خمس إلى واحدة لصمة من والخاصة(

 ميسرة عينة اختيار تم فقد. إليها جميعا الوصول وصعوبة الددروس مفردات المجتمع لتعداد لزدد إطار وجود لعدم ونظرا
 عن الاستبيان إرسال منها طرق بعدة عليهم الاستبيان استمارات توزيع جرى وقد البحث، لرتمع من مفردة 75 قوامها
 تاريخ من أسابيع مرور ثلاثة بعد الدستجوبين الدتأخرين تذكير إعادة مع) الاجتماعي التواصل مواقع الايديل، طريق

 الاستمارات عدد بلغ وقد بالولايات الدعنية، القاطنين الزملاء بعض وبمساعدة الشخصية الدقابلة طريق وعن ،(الإرسال
اكتمالذا أو عدم  لعدم خمس استمارات وإلغاء الدراسة استمارة استوفت متطلبات 57 قبول تم استمارة، 67 الدسترجعة

 التحليل إجراء تم وبالتالي ،"لزايد" إجابة على بالتأشير الأسئلة بعض على الإجابة عدم مع التعامل وتم جدية الدستجوب،
 جويلية 05 إلى  ماي 05 بين ما الدمتدة الفترة في الاستبيان استمارات وجمع توزيع تم وقد. استبيان استمارة 57 على

7109. 
 ،%89.47 بنسبة الذكور من مفردة 50 على العينة اشتملت فقد الدراسة، عينة مفردات توزيع يخص فيما

 ما( سنة 45-35) العمرية الفئة شكلت فقد العمرية للفئة بالنسبة أما ،%01.53 بنسبة الإناث من مفردات وست
 وفي سنة، 35 من أقل والباقي ،%74.56 بـ سنة 45 من أكثر فئة يليها الدستجوبين، لرموع من% 66.67 نسبتو

 بـ وأقل ثانوي فئة ثم% 59.65 الجامعي التعليمي الدستوى ذوي نسبة بلغت فقد للمستجوبين العلمي الدؤىل يخص ما
 ".لزدد غير" فئة من والباقي% 35.19

II- 2- القياس أداة : 
( 7115) دراسة في الدستخدم الدقياس على رئيسي بشكل الاعتماد تم الزبائن علاقات إدارة متغير لقياس

Sin, Tse & Yim ، قياس في الاعتماد تم حين في الأربعة، الأبعاد من بعد لكل عبارات خمس خلال من وذلك 
 تقيس عبارات خمس من والدتكون ،(7108الشروقي، ) دراسة في الدستخدم الدقياس على ريادة الدؤسسات الفندقية متغير

 يخدم بما الدراسات تلك في الدستخدمة العبارات بعض تعديل تم حيث مقارنة بمنافسيها، ريادة الدؤسسة الفندقية لرملها في
 تداما موافق لغير( 0) منح حيث العبارات، لجميع الخماسي ليكرت مقياس استخدام تم وقد. الحالية الدراسة أغراض

 الدقاييس )أنظر الدلحق(. تلك ( يوضح10تداما، والجدول رقم ) لدوافق( 5)و
II- 3- القياس أداة ثبات: 

 والجدول القياس، أداة ثبات من للتأكد( Cronbach's Alpha) كرونباخ ألفا الثبات معامل استخدام تم
 .من الدتغيرات الددروسة متغير كل معاملات يبين( 17) رقم
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 الدراسة لمتغيرات الثبات معاملات( 18) رقم جدول
 ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 إدارة علاقات الزبائن

 843, 15 التركيز على الزبائن الرئيسيين
CRM 813, 15 تنظيم 

 687, 15 إدارة الدعرفة
CRM .897, 15 القائمة على التكنولوجيا 

 804, 15 ريادة الدؤسسات الفندقية
 الديدانية الدراسة نتائج: الدصدر

، 1.89و   1.68( أن معاملات ثبات أبعاد متغيرات الدراسة تراوحت ما بين 17نلاحظ من الجدول رقم )
وىذا يدل على ثبات أداة الدراسة، فقد أكد %، 61وعليو فكل الدعاملات أعلى من الحد الأدنى الدقبول 

(7101)Malhotra   أن شرط ثبات أداة الدراسة يتحقق إذا كان معامل الثبات ألفا كرونباخ أكبر أو يساوي
1.61. 

III -  ومناقشتها النتائج : 
ختبار فرضيات ىذه الدراسة تم الاعتماد على الالضدار الخطي البسيط، كما ىو موضح في الجداول الدوالية، لا

 وأقل. 1.15حيث تبين أن نماذج الالضدار الأربعة دالة معنويا عند مستوى معنوية قدره 
 ريادة المؤسسات الفندقيةفي التركيز على الزبائن الرئيسيين لأثر بعد  نتائج تحليل الانحدار الخطي( 13الجدول رقم )

 النموذج
Model 

 T الدعاملات النمطية الدعاملات غير النمطية
 
 

Sig. 
B Std. Error Beta 

 Constant -,179 ,185  -,964 ,339 ثابت 

 000, 22,981 952, 045, 1,032 التركيز على الزبائن الرئيسيين

 نتائج الدراسة الديدانية المصدر:

 وريادة الدؤسسات الفندقية التركيز على الزبائن الرئيسيينبعد ( أن العلاقة بين 13يظهر من خلال الجدول رقم )
وريادة أثر ايجابي في  التركيز على الزبائن الرئيسيين(، وبالتالي لبعد β = 1,032; t=0.964دالة معنويا وايجابية )

وىم الزبائن تركيز الفندق على الزبائن الرئيسيين (، وىذا يشير إلى أن H1الجزائرية، وعليو يتم قبول ) الفندقيةالدؤسسات 
الزبائن الرئيسيين  التركيز علىذلك الفندق. وعليو ينبغي ايلاء الدزيد من  تحسين ريادة وتديزسوف يساىم في  الدربحين

كما تتفق ىذه النتيجة مع النتيجة التي توصلت إليها  نادق الدنافسة.الف وتقديم خدمات أ فضل من تلك التي تقدمها
 للعيادات التسويقي الأداء في الزبائن العلاقات لإدارة معنويا دال ايجابي أثر وىي وجود (7109دراسة )بوعبد الله، 

 الخاصة بالجزائر. الطبية
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 ريادة المؤسسات الفندقيةفي  CRMلأثر بعد تنظيم  نتائج تحليل الانحدار الخطي( 14الجدول رقم )
 النموذج
Model 

 T الدعاملات النمطية الدعاملات غير النمطية
 
 

Sig. 
B Std. Error Beta 

 Constant ,235 ,148  1,590 ,118 ثابت 

 CRM ,948 ,036 ,962 26,062 ,000 تنظيم 

 نتائج الدراسة الديدانية المصدر:

دالة معنويا  وريادة الدؤسسات الفندقية CRMبعد تنظيم ( أن العلاقة بين 14يظهر من خلال الجدول رقم )     
ريادة الدؤسسات في أثر ايجابي  تنظيم إدارة علاقات الزبائن (، وبالتالي لبعدβ = 0,948; t=1.590وايجابية )

يدكنو أن يساىم بشكل  بشكل فعال إدارة علاقات الزبائنتنظيم (، وىذا يشير إلى أن H2، وعليو يتم قبول ) الفندقية
تنظيم  فعاليةرص على يحأن  ذي يسعى إلى الريادة في السوقعلى الفندق ال ينبغي. وعليو ريادة وتديز الفندقفعال في 

 . لتجنب الفشل في تحقيق ذلك إدارة علاقات الزبائن

 ريادة المؤسسات الفندقيةإدارة المعرفة في لأثر بعد  نتائج تحليل الانحدار الخطي( 15الجدول رقم )
 النموذج
Model 

 T الدعاملات النمطية الدعاملات غير النمطية
 
 

Sig. 
B Std. Error Beta 

 Constant ,931 ,380  2,450 ,018 ثابت 

 000, 8,262 744, 094, 777, إدارة الدعرفة

 نتائج الدراسة الديدانية المصدر:

دالة معنويا و  ايجابية الفندقية ةريادة الدؤسسو بعد إدارة الدعرفة ( أن العلاقة بين 15خلال الجدول رقم )يظهر من 
(β = 0,777; t=2.450وبالتالي ،)  وعليو يتم  بشكل دال معنويا، الفندقية ةفي ريادة الدؤسس إدارة الدعرفة بعديؤثر

في فعال  ( لو دوروغيرىموالدوردين )معرفة الزبائن والدنافسين  الدعرفةدارة لإ التبني الصحيح (، وىذا يشير إلى أنH3) قبول
 . في بيئة الأعمال الدعاصرة كون الدعرفة سلاح استراتجي  وتفوقها على منافسيها تكتيكيا واستراتيجيا الفندقية ةريادة الدؤسس

ريادة المؤسسات في  القائمة على التكنولوجيا CRMلأثر بعد  نتائج تحليل الانحدار الخطي( 16الجدول رقم )
 الفندقية

 النموذج
Model 

 T المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية
 
 

Sig. 
B Std. Error Beta 

 Constant -,349 ,582  -,599 ,552 ثابت 

 CRM 1,091 ,144 ,714 7,566 ,000 القائمة عمى التكنولوجيا

 نتائج الدراسة الديدانية المصدر:
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دالة  الفندقية ةيادة الدؤسسور  القائمة على التكنولوجيا CRMبعد ( أن العلاقة بين 16الجدول رقم ) برزي
ريادة أثر ايجابي في  القائمة على التكنولوجيا CRM(، وبالتالي لبعد β = 1,091; t=0.599معنويا وايجابية )

يحتمل أن  إدارة علاقات لزبائن على التكنولوجيا اعتماد(، وىذا يشير إلى أن H4، وعليو يتم قبول )يةالفندق الدؤسسة
 وقد يعود ذلك للعديد من الدزايا التي قد يجنيها الفندق جراء استخدامو، يةالفندق ريادة وتفوق الدؤسسةيساىم في 

ىذه تفق تو  لسهولة التواصل معهم. كخفض تكلفة جذب الزبائن الجدد وزيادة رضاء الزبائن الحاليين الحديثة لتكنولوجيال
من أن تكنولوجيا إدارة علاقات الزبائن تعمل على تحسين  Wang & Feng( 7107إليو ) توصل مع ماالنتيجة 

كما يتفق   قدرة الدؤسسة على الحفاظ على علاقات الزبائن الدربحة من خلال جمع وتحليل الدعلومات حول الزبائن الدربحين.
( من وجود علاقة ارتباط دالة معنويا بين كل من الإدارة 7108توصلت إليو دراسة بوعبد الله، مقراش ومولوج )مع ما 

الالكترونية للشكاوي، رضا الزبائن من جهة والاحتفاظ بزبائن العيادات الطبية الخاصة من جهة أخرى، كون الشكاوي 
وىذا بطبيعة الحال يجعل خدمات الفندق لشيزة عن باقي  تساعد على تحسين جوانب القصور والضعف في جودة الخدمة،

قد يعيق ارتفاع تكلفة التكنولوجيا الحديثة عملية تبني الفنادق لذا، خاصة ومع ذلك،  الخدمات التي يعرضها الدنافسين
 الفنادق الدصنفة أقل من ثلاثة لصوم. 

وجود أثر  من (7109عبد الله وكباب، دراسة )بو  نتائج إليو أشارتمع ما  بصفة عامة تتفق ىذه النتائجو 
ايجابي دال معنويا لأبعاد إدارة علاقات الزبائن )التركيز على الزبائن الرئيسيين؛ تنظيم إدارة علاقات الزبائن؛ إدارة الدعرفة؛ 

 El( 7107) وتتفق مع ما توصل إليو الجزائرية. ولاء زبائن الفنادق فيوإدارة علاقات الزبائن القائمة على التكنولوجيا( 
Borsaly .من أن أبعاد إدارة علاقات الزبائن تساىم في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك وتحقيق مستوى أعلى من الأداء 

أن جميع أبعاد إدارة علاقات الزبائن  من Mohammad et al.( 7103دراسة ) مع ما توصلت إليووتتفق أيضل 
)التوجو لضو الزبون، تنظيم إدارة علاقات الزبائن، إدارة الدعرفة، وإدارة علاقات الزبائن القائمة على التكنولوجيا( لذا تأثير 

وأخيرا  النمو(.إيجابي ودال معنويا على لستلفة جوانب أداء الفندق )الجانب الدالي، الزبائن، العمليات الداخلية، التعلم و 
وجود أثر دال إحصائيا لإدارة علاقات الزبائن  التي توصلت إلى (7101الربيعي والشرايعة ) نتائج دراسةتتفق مع 

)التوجو بالعلاقة مع العملاء، الدعرفة التسويقية وبرامج الولاء( على أداء فنادق لشثلة في الحصة السوقية، الربحية، معدل 
 إشغال الغرف. الاحتفاظ بالعملاء ومعدل
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IV -  : الخلاصة 
IV.1.  نتائج الدراسة: 

 أسفرت ىذه الدراسة عن النتائج التالية:
للتركيز على الزبائن الدربحين دور كبير في تحقيق ريادة الفندق وتديزه عن باقي الدنافسين، كون التركيز عليهم يحسن من  -0

 الفندق.رضا، ولاء، الاحتفاظ بالزبائن وبالتالي تزيد ربحية 
يساىم التنظيم الجيد لإدارة علاقات الزبائن في تحقيق ريادة الفندق، كون التنظيم الفعال يزيد من رضا الدوظفين  -7

 وكفاءتهم، لشا يجعل الفندق متميز مقارنة بباقي الفنادق الدنافسة.
الزبائن ومعرفة الدنافسين تشكل نقطة قوة لإدارة معرفة الأثر البالغ في تحقيق التميز والريادة لدى الفنادق، كون معرفة  -3

 للفندق تدكنو من تحسين وتطوير خدماتو بشكل يفوق منافسيو.
كون التكنولوجيا تخفض التكاليف  تحقيق التفرد والريادة لدى الفنادق،دور ىام جدا في  لتكنولوجيا إدارة علاقات الزبائن -4

 .في القطاع السوقيوتحسن الجودة وبالتالي التميز مقارنة بالدنافسين 
IV.2.  توصيات الدراسة: 

 بالاتي: الدؤسسات الفندقيةنوصي مدراء  ، ولتحقيق الريادةفي ضوء النتائج الدتوصل إليها
حاليا الدؤسسات الفندقية مطالبة بتبني إدارة علاقات الزبائن كفلسفة وإستراتجية، وتوفير قاعدة بيانات عن زبائنها،  -0

 وذلك لزيادة قدرتها على خدمتهم بشكل أفضل من الدنافسين المحليين والدوليين. 
زيادة القدرة على الاحتفاظ بهم ومنعهم التعرف على الزبائن الرئيسيين الدربحين وخدمتهم لكسب رضاىم، ولائهم ول -7

 من التحول إلى الدنافسين.
الاستثمار في تنظيم إدارة علاقات الزبائن بشكل فعال، وذلك من خلال اختيار الدوظفين الدناسبين والدؤىلين  -3

 وتدريبهم بشكل دوري لإكسابهم الدهارات اللازمة في سوق شديد الدنافسة.
لدفاىيم وأبعاد إدارة الدعرفة لتحقيق التميز وريادة سوق الخدمات الفندقية في كل الشرائح  التبني الصحيح والسليم -4

 والقطاعات السوقية )كشريحة الزبائن الأجانب(. 
حيازة وتوظيف أفضل التكنولوجيا الدتوفرة في لرال إدارة علاقات الزبائن، لكسب رضا الدوظفين والزبائن ولتخفيض  -5

 حيازة الزبائن الجدد والاتصال بالزبائن الحاليين(.التكاليف )تكاليف 
الاستثمار في شكاوي الزبائن، وذلك من خلال الاستفادة من الدعلومات التي توفرىا الشكاوي في تحسين وتطوير  -6

 جودة الخدمات الدقدمة بما يؤدي للتفوق على الدنافسين.
IV.3.  محددات الدراسة: 

( ركزت الدراسة الحالية على اختبار أثر إدارة علاقات 0في ختام ىذه الدراسة نود أن نشير إلى بعض قيودىا، )
الزبائن في تحقيق ريادة الدؤسسات الفندقية، وبالتالي يصعب تعميم النتائج الدتوصل إليها على باقي الدؤسسات الأخرى، 

في مؤسسات أخرى كالدؤسسات الصحية، الدؤسسات التعليمية  لذلك يدكن لدراسات الدستقبلية اختبار نفس الأثر
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( تم استخدام عينة ميسرة، ولذلك علاقة بعدم القدرة على تعميم النتائج على كل 7الخاصة وشركات الطيران؛ )
تستخدم البحوث الدستقبلية عينات عشوائية لدقارنة نتائجها مع نتائج البحث  أنالدؤسسات الفندقية، وعليو يفضل 

( لم تتم دراسة الدور الوسيط لتصنيف الفنادق )من لصمة إلى خمس لصوم( فقد يختلف مستوى الأثر الددروس 3لحالي؛ )ا
من تصنيف لأخر، وبالتالي قد تعطي دراسة الفروقات بعض الدؤشرات الذامة لددراء الفنادق أثناء تبنيها لإستراتيجية إدارة 

فنادق الناشطة بالشرق الجزائري، وىذا يحد أيضا من إمكانية تعميم النتائج لشا خذ عينة من الأ( تم 4علاقات الزبائن؛ و)
 قد يستدعي إجراء الدزيد من الدراسات في لستلف ربوع الوطن.

 قائمة المراجع:
 علاقات إدارة ضمن التكنولوجيا تطبيق لواقع دراسة الدؤسسة تديز على الزبائن علاقات إدارة ضمن التكنولوجيا استخدام أثر ،(7106) لصاة، حمو بن

 .713-090 ،(7)7 الاقتصادية، البشائر لرلة تديزىا، على وأثرىا الكتزونيك كوندور مؤسسة في الزبائن
دراسة ميدانية، لرلة الباحث الاقتصادي،  –(، أثر إدارة علاقات العملاء على الأداء التسويقي للعيادات الطبية الخاصة 7109بوعبد الله حفيظة، )

7(00 ،)450-473. 
دراسة ميدانية، لرلة التنمية والاستشراف للبحوث  –(، أثر إدارة علاقات الزبون في ولاء زبائن الفنادق7109بوعبد الله حفيظة؛ وكباب منال، )

 .007-014(، 6)4والدراسات، 
(. أثر الإدارة الالكترونية للشكاوي على الاحتفاظ بعملاء العيادات الطبية الخاصة في 7108) وزية،ف ومقراش مال؛مولوج كفيظة؛ ح بوعبد الله

 5-4دراسة ميدانية، الدلتقى الدولي حول: التحديات الحديثة للتسويق وتكنولوجيا الدعلومات والاتصال جامعة الجلفة، الجزائر،  –الجزائر
 .7108ديسمبر 

-084(، 7)0 الإنسانية، العلوم لرلة التنافسية، القدرة لتعزيز جديدة كإدارة الإستراتيجية الريادية مقاربة نيتب ،(7107) زىرة، فاطمة قايد بن
717. 

في العلوم  (، تأثير لشارسات إدارة الدوارد البشرية على التميز الدؤسسي في وزارة الداخلية بمملكة البحرين، رسالة ماجستير7108الشروقي خليفة علي، )
 لشلكة البحرين. والأمنية، الأكاديدية الدلكية للشرطة، الإدارية

، (4) 34المجلة الدصرية للدراسات التجارية، جامعة الدنصورة،  ،(، أثر إدارة علاقات الزبائن على أداء الفنادق 7101وائل، ) والشرايعة ؛ي ليثالربيع
 .775 -710، 7ج 
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 الملحق:

 الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسةوالمتوسطات أداة القياس ( 10جدول رقم )
 الانحراف المتوسط اراتــــــبــــــــالع  الرقم المتغيرات

التركيز على 
 الزبائن الرئيسيين

 68870, 4,0877 من خلال الحوار الدستمر، نعمل مع كل زبون رئيسي على تخصيص خدماتنا بشكل شخصي. 10

 76581, 4,0526 خدمات متخصصة لزبائننا الرئيسيين. فندقناوفر ي 17

 70355, 4,0702 الزبائن الرئيسيين بعناية كبيرة. فندقنايعامل جميع الأشخاص في  13

 74255, 4,1404 جهدا لدعرفة ما يحتاجو زبائننا الرئيسيين. فندقنابذل ي 14

 70355, 4,0702 أن الزبائن يرغبون في تعديل الخدمة، تقوم الإدارات الدعنية ببذل جهود منسقة للقيام بذلك. فندقناد يجعندما  15

تنظيم إدارة 
 علاقات الزبائن

 

 64063, 4,0175 موارد وخبرة في التسويق لتحقيق النجاح في إدارة علاقات الزبائن. يدتلك فندقنا 16

 73874, 4,0877 لتطوير الدهارات اللازمة لاكتساب وتعميق علاقات الزبائن.يتم تدريب الدوظفين لدينا  17

 77192, 3,8947 بوضع أىداف تجارية واضحة تتعلق باكتساب الزبائن والاحتفاظ بهم. فندفناقام  18

 79037, 4,0175 الوقت الكافي والدوارد اللازمة في إدارة علاقات الزبائن. فندفناكرس ي 19

 74381, 4,0175 بنجاح.تو وعلى خدم زبونقياس أداء الدوظفين ومكافأتهم على أساس تلبية احتياجات اليتم  01

 المعرفة إدارة

 74381, 4,0175 عمليات لاكتساب الدعرفة حول الزبائن. فندقأنشأ ال 00

 84441, 4,0351 عمليات لاكتساب الدعرفة حول الدنافسين. فندقأنشأ ال 07

 74381, 4,0175 موظفيو على تشارك الدعرفة. فندقشجع الي 03

 81265, 3,9825 درك تداما احتياجات زبائنو الرئيسيين بفضل التوجو لضو الدعرفة.ي فندقال 04

 71416, 3,9123 اكتساب الدعرفة وانتقالذا بين الدوظفين. على تحفز فندقالثقافة التنظيمية لل 05

علاقات  إدارة
الزبائن المبنية 
 على التكنولوجيا

 70355, 4,0702 تكنولوجيا في بناء علاقات الزبائن.الموظفين فنيين مناسبين لتقديم الدعم الفني لاستخدام  يدتلك فندقنا 06

 79037, 4,0175 البرلريات الدناسبة لخدمة زبائننا. يدتلك فندقنا 07

 74843, 3,8947 التجهيزات والدعدات الدناسبة لخدمة عملائنا. يدتلك فندقنا 08

 83434, 4,0175 .زار فندقناتتوفر لدينا معلومات شخصية عن كل زبون  09

 73874, 4,0877 بقاعدة بيانات شاملة عن زبائننا. فندقناتفظ يح 71

ريادة 
المؤسسات 

 الفندقية
 )المتغير التابع(

 77192, 3,8217 .زبائنبإجراء استطلاعات مستمرة للتعرف على الحاجات الدتنوعة لل فندقالإدارة تقوم  70

 79037, 4,0175 ة لعمليات ضبط وتحسين مستمرين.لفندقيتخضع عمليات تقديم الخدمات ا 77

 76581, 4,0526 ة بالجودة العالية.لفندقيتتصف إجراءات تقديم الخدمات ا 73

 70355, 4,0702 .فندقيةخدماتو العلى تجهيزات حديثة في تقديم  الفندقإدارة تعتمد  74

 74255, 4,1404 ة.الفندقيبشكل مستمر مرافقها لتحسين طرق تقديم خدماتها  فندقالتراقب إدارة  75

 


