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 :مقدمة

لقد كان لمتحولات العالمية تأثيراتيا الواضحة عمى التسويق، حيث شيد ىذا الأخير منذ نياية القرن     
بين  فيما المنافسة حدة كزيادةالتي تنشط فييا المؤسسات  تغيرات جذرية بسب الظروف البيئة العشرين 

ىذه الزبائن،  إلى المقدمة العروض وزيادة حياتيا، دورة قصر، جديدة وظيور منتجات المؤسسات ،
تيا اقدر التسويقية اليادفة إلى تطوير المستجدات كان ليا أثر كبير عمى إستراتيجيات وسياسات المؤسسة 

أحدث تزايد الاتجاه نحو عالمية الأسواق والتغيرات ، حيث البقاءفي التصدي لممنافسة وزيادة فرصيا في 
الاجتماعية والاقتصادية وتحرير التجارة ونمو المنافسة العالمية نوعا من التحول في السوق،  ومع ىذا 

ومن ثم أصبحت التنافسية الوسيمة التي تقوم بخدمتو، المؤسسات التغيير ينبغي تغيير فمسفات وممارسات 
الضرورية  الامكانياتلا بد ليا من إيجاد الوسائل و مكانا ليا في السوق، لذا المؤسسة تجد الأساسية لكي 

إضافة قيمة قصد  التي تُمكنيا من تَقديم مُنتجات جديدة وتَحسين المُنتجات الحالية لتمبية مُتطمبات الزبائن
أساس لخمق مزايا  باعتبارىا، ىالمعميل وتحقيق التميز عن طريق استغلال الطاقة الفكرية لأفراداكبر 

 قصد التكيف مع البيئة التنافسية. ،المؤسسات مضطرة لمراجعة طرق تسييرىا أصبحتتنافسية، ومن ثمّة 

ىذه الظروف حتمت عمى المؤسسات البحث في كيفية تفعيل أنشطتيا وتحويميا من وظائف إدارية أو    
حسين مردودية المؤسسة، وذلك من خلال بناء  تسييري إلى وظائف خالقة لمقيمة ومنتجة ومساىمة في ت

 استراتيجيات ىادفة إلى تحسين القدرة التنافسية لممؤسسة مع أخذ بعين الاعتبار الظروف البيئة الراىنة.

ومن بين الوظائف التي مسيا التفعيل وظيفة التسويق نتيجة ظيور العديد من المفاىيم والأساليب    
تقميدية لمزبون الذي كان يعتبر طرفا في عقد الصفقات إلى اعتباره شريكا الحديثة التي غيرت النظرة ال

وعنصرا مآثر في نجاح أو فشل المؤسسة، حيث أن عدم إشراك الزبون في عممية اتخاذ القرارات  
، الأمر  هحمل مواصفات الجودة في نظر تلا قد  الأنيالتسويقية ينطوي عمى مخاطرة رفض ىذا الأخير 

من خلال المؤسسة تغيير نظرتيا التقميدية لمزبون حيث عممت عمى التقرب من الزبون الذي حتم عمى 
تستقي منو المواصفات التي تحوليا إلى  من اجل أند ىذه العلاقة يربط علاقة حوار تفاعمية معو، و توط

مق عمى حتى تضمن لمنتجاتيا وخدماتيا القبول والرضا لدى الزبون، ويط مقاييس أو معايير تنتج وفقيا،
 ىذا الأسموب التسويق بالعلاقات .

يعتبر التسويق بالعلاقات من المفاىيم الحديثة التي أنتجتيا الممارسات التسويقية، حيث يقوم عمى فكر     
مغاير لمتسويق التقميدي، جوىر اىتمامو الزبون المربح ، إستراتيجيتو ربط علاقة طويمة الأمد مع الزبائن 

ادلة بين الطرفين، وسائمو إشراك الزبون في عممية تصميم وتطوير المنتجات التي أساسيا المنفعة المتب
يجب أن تقدم بطرق احترافية تتضمن منتج أو خدمة ترافقو امتيازات، تسييلات وعلاقات شخصية ، ىدفو 
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يمة تنمية رأس المال ألزبوني لممؤسسة من خلال تنمية  ولاء الزبون لممؤسسة اعتمادا عمى خمق وتحسين ق
 العميل وانتياءا بوضع المعوقات التي تحول دون تحول الزبون إلى المنافسين.

رواجا واسعا في وسط المؤسسات خاصة المؤسسات المالية والخدماتية  مفيوم التسويق بالعلاقاتلقي    
الطيران، التأمينات، الفندقة، والوكالات السياحية .... وىذا لفعاليتو في تحسين القدرة  شريكات كالبنوك،

التنافسية لممؤسسات، وتعتبر مؤسسة موبميس لمياتف النقال بالجزائر من المؤسسات التي اعتنقت ىذا 
لممنافسة المفيوم وعممت جاىدة لتطبيق مفاىيمو خاصة فيما يتعمق بزبائنيا الصناعيين، حيث ونظرا 

الشديدة بين مؤسسات الياتف النقال في الجزائر فيما يتعمق باستيداف الزبائن الجدد والمحافظة عمى 
الزبائن الحاليين، اعتمدت المؤسسة موبميس عمى عدة برامج واستراتيجيات ىادفة لزيادة ولاء الزبائن 

استعمال ىذه المعمومات لموصول الى انطلاقا من المعرفة الجيدة بالزبون ومتطمباتو، ثم العمل عمى حسن 
تقديم افضل قيمة لمزبون ثم التفكير في سياسات لمحد من السموك التحولي لدى الزبائن خاصة المربحين 

 منيم.

ولموقوف عمى مدى فعالية السياسات والاستراتيجيات التسويقية التي اعتمدتيا المؤسسة يقوم الباحث 
 بدراسة الإشكالية التالية: 

مؤسسة موبميس لمياتف دى دور التسويق بالعلاقات في تدعيم الميزة التنافسية ل ما ىو"
 ؟ " النقال

 وعمى ضوء ىذه الإشكالية الرئيسية يمكن استخلاص الأسئمة الفرعية التالية:

  ما ىو دور الثقة في تدعيم الميزة التنافسية؟ .1

 ما ىو دور الالتزام في تدعيم الميزة التنافسية؟ .2

 الاتصال  في تدعيم الميزة التنافسية؟ما ىو دور  .3

ىل تؤثر المتغيرات الوسيطية ) مدة التعامل ، حجم المؤسسة، ميدان نشاطيا ( عمى إستراتيجية  .4

 التسويقي بالعلاقات؟. 

) مدة التعامل ، حجم المؤسسة، ميدان نشاطيا ( عمى قدرة  ىل تؤثر المتغيرات الوسيطية .5

 المؤسسة في تحقيق الميزة التنافسية؟.
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 الفرضيات:

 :التي يمكن أن تكون إجابة عن الأسئمة الفرعية السابقةيمكن اقتراح الفرضيات  الأسئمةوللإجابة عمى ىذه 

 ؛التنافسيةىناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين ثقة الزبون وعناصر الميزة  .1
 ؛ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين التزام الزبون وعناصر الميزة التنافسية  .2
 ؛ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية بين مستوى الاتصال مع الزبون وعناصر الميزة التنافسية .3
 ؛لا وجود لأي اثر لممتغيرات الوسيطية عمى برامج التسويق بالعلاقات  .4
 .لوسيطية عمى تحقيق الميزة التنافسية لا وجود لأي اثر لممتغيرات ا .5
 الموضوع :  أىمية
إن نجاح المؤسسات مرىون بمدى قدرتيا عمى خمق القيمة لمزبون والاستجابة لحاجاتو ورغباتو  بشكل     

أفضل من المنافسين ولا يتأتى ىذا إلا من خلال بناء علاقات مع العملاء تمكن المؤسسة من استباق 
ئو ليا من خلال رفع تكمفة توقعات العميل لتحقيق الرضا والولاء لعلامتيا التجارية ثم العمل استدامة ولا

 التحول أو الانتقال إلى مورد أخر .
 الدراسة : أىداف

 وأثر المؤسسات لدى العملاء معمومات إدارة،عمى التسويق بالعلاقات  التعرف الدراسة إلى  ىذه تيدف  
 ومنو  توضيح: التنافسية الميزة عمى بناء وتحقيق ذلك

 ؛مساىمة تسويق العلاقة في بناء المعرفة التسويقية  .1
 ؛العلاقة بين ممارسات التسويق بالعلاقات وخمق القيمة لدى الزبون .2
 ؛اثر التسويق بالعلاقات في بناء الولاء لمعلامة التجارية .3
 دور تسويق العلاقات في الرفع من تكمفة التحول لدى العملاء . .4

 مبررات اختيار الموضوع :
تم اختيار ىذا الموضوع رغبة منا في التمكن من التقنيات التسويقية الحديثة كالتسويق المباشر،  .1

 ؛التسويق التفاعمي والتسويق بالعلاقات
مما يحتم عمينا إشراكو في اتخاذ  إدراكا منا لأىمية الزبون ودره في نجاح المؤسسة أو فشميا .2

 ؛  لمنتجات المؤسسة وخدماتيالمخاطرة رفضو القرارات التسويقية تجنبا 
ومنيا  التسييريةتيقننا من استطاعة المؤسسة تحقيق التميز في خدمة الزبائن من خلال أنظمتيا  .3

 تسيير العلاقة مع الزبائن .
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 الدراسات السابقة :
 إن الدراسات التي عالجت ىذا الموضوع تمثمت في:

خمق المؤسسة لمقيمة بعنوان "  2006بجامعة الجزائر  دراج نبيمة صميحة  رسالة ماجستير لـ .1
" ىل يعتبر خمق القيمة لدى الزبون تناولت ىذه الدراسة الإشكالية لدى الزبون لتحقيق ولائو" 

سبيلا لموصول إلى رضاه التام وحماسو الدائم، وىل يكفي ذلك لممحافظة عميو والانتقال بو من 
خلاص لم  ومن أىم ما توصمت إليو من نتائج : مؤسسة؟ "حالة تعامل بسيط إلى ولاء وا 

إن خمق المزيد من القيم لمزبون أصبحت بمثابة ميزة تنافسية بالنسبة لممؤسسة، تتفوق بيا  1.1
 عمى المؤسسات الأخرى.

يتوقف تميز المؤسسة و نموىا في السوق، عمى مدى قدرتيا عمى الإبداع و الخمق الذي    2.1
ون في شكل قيم مختمفة ومميزة عن تمك التي يقدميا يحقق ليا التفرد الذي يدركو الزب

 المنافسون.
إن تقديم القيمة لمزبون يدفع بو إلى الحرص عمى تقدير ىذا الارتباط الذي تعززه المؤسسة  3.1

 معو فتكون ردة فعمو منحيا معدلات عالية من الرضا والولاء.
بون إلى خمق فرص تسويقية تيدف المؤسسة من خلال خمق مزايا تنافسية في شكل قيم موجية لمز  4.1

 جديدة، تحقيق الرضا التام لمزبون، رفع ربحيتيا، تعزيز مركزىا التنافسي و بالتالي، ضمان بقائيا.

تفعيل رضا الزبون كمدخل بعنوان "  2006رسالة ماجستير لـ حاتم نجود بجامعة الجزائر  .2
" تناولت ىذه الدراسة علاقة الرضا بالولاء تناولت ىذه الدراسة الإشكالية  استراتيجي لبناء ولائو

في إطار مواجية تحديات المنافسة الشديدة و تفعيل التوجو نحو الزبون، ما ىي  التالية "
ملامح و أبعاد المسار الاستراتجي الذي تنتيجو المؤسسة لكسب رضا الزبون و جعمو احد 

 :ومن أىم ما توصمت إليو من نتائج  لائو ؟"الضمانات الكافية لبناء و 

يعبر الرضا عن حالة نفسية في الفرد، لذا فيو يختمف من شخص لأخر عند نفس  1.2
 المستوى من الأداء.

 تعبر القيمة عن مستوى الأداء المدرك الذي يشكل مصدرا لمرضا إذا فاق توقعات الزبون. 2.2
 مستوياتو من زبون لأخر.ارتباط الرضا بمستوى التوقعات يفسر اختلاف  3.2
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لا يجب الإفراط في الاىتمام بحالة الرضا و إىمال الحالة العكسية التي تشكل تيديدا لوجود   4.2
 .المؤسسة

" دور التسويق بالعلاقات في بعنوان  2002رسالة ماجستير لـ بنشوري عيسى بجامعة ورقمة  .3
تناولت ىذه الدراسة العلاقة بين عناصر التسويق بالعلاقات ) الثقة ، الالتزام  زيادة ولاء الزبون "

 والاتصال ( والولاء ومن أىم ما توصمت إليو من نتائج :
 يعبر ولاء الزبون عن سموك تكرار الشراء ونية المحافظة عمى العلاقة في ظل المنافسة . 1.3
 لاء الزبائن.تساىم كل من قيمة المنتج وجودة العلاقة في زيادة و  2.3
 تعتبر كل من الثقة والرضا والالتزام من المقدمات الأساسية لمولاء. 3.3

إدارة العلاقة مع الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية " :تحت عنواننوري منير دراسة لـ  .4
تناولت ىذه الدراسة سبل تحقيق الميزة  جامعة حسيبة بن بوعمي بالشمف، ،"لمنظمات الأعمال

من خلال إدارة العلاقة مع العملاء وركزت عمى عنصر خمق القيمة لدى العملاء وقوة التنافسية 
 العلاقة مع العميل لتحقيق الولاء واىم ما توصمت إليو ىذه الدراسة :

 العمل عمى رفع مستوى إدراك تمايز الزبائن لدى العاممين. 1.4
 ة الأنشطة التسويقية.توسيع استخدام نظام تسيير العلاقة مع الزبائن إلى كاف العمل عمى 2.4

 لمستخدمي التحولي السموك في العلائقية الروابط أثرمحمد سميمان عواد، تحت عنوان دراسة لـ  .5
تناولت ىذه الدراسة اثر الروابط المالية والييكمية والاجتماعية  2102الأردن، في النقال الياتف

مزود خدمة أخر ومنو تحقيق عمى السموك التحولي لمعملاء من خلال رفع تكمفة التحول إلى 
 الولاء لممؤسسة  وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية  :

 الروابط العلائقية بكل أنواعيا تؤثر عمى سموك العملاء وتمنعيم من التحول .  1.5
 الروابط الييكمية ىي من أنجع الروابط التي تؤثر عمى سموك العملاء . 2.5

المعرفة التسويقية وانعكاساتيا عمى العلاقة مع الزبون إدارة "ثامر ياسر البكري ، ـ دراسة ل .6
كمية الاقتصاد  ، المؤتمر العممي الثاني جامعة العموم التطبيقية الأردنية "لتحقيق الميزة التنافسية

 .2006، والعموم الإدارية
دارة تناولت ىذه الدراسة تحقيق الميزة التنافسية عن طريق إدارة المعرفة التسويقية وبينت اثر إ

 العلاقة مع الزبون في اكتساب المعرفة التسويقية وتوصمت إلى النتائج التالية :
عمى بناء العلاقات مع الزبائن  المؤسسةتمكن إدارة المعرفة التسويقية الزيادة في قدرة   1.6

والإدامة والمحافظة عمييا من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات وبناء قاعدة معمومات 
 أملًا منيا بالحصول عمى المكانة التنافسية في ذىن المستيمك.عن الزبائن، 
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بناء المعرفة التسويقية سيعمل عمى تطوير الميارات التسويقية وتحقيق الاستفادة القصوى   2.6
 من خلال المعرفة الموجودة لدى العاممين.

ذه ى يظير جميا أن، من خلال ما تم عرضو من الدراسات التي تناولت ىذا الموضوع أو جانبا منو    
انطلاقا العناصر التي تشكل مصدرا لتحقيق الميزة التنافسية  معظمبشكل واضح عمى  لم تركز الدراسات

من مفيوم التوجو بالزبون والتسويق بالعلاقات وىو ما سنركز عميو في ىذه الدراسة بدءا بتحصيل المعرفة 
 يحقق بماالتسويقية التي تمكن من ترجمة حاجات ورغبات العملاء في شكل قيمة حقيقية تقدم لمعميل 

وكميا  التحول إلى المنافسينترفع من تكمفة  حواجزثم العمل عمى وضع  ،التجارية المؤسسة الولاء لعلامة 
 خطوات لتحقيق الميزة التنافسية وضمان لاستدامتيا.

 متغيرات الدراسة :

 نقترح ا،انطلاقا مما تم عرضو من الدراسات السابقة ، وكنتيجة مستخمصة من العناصر المشتركة بيني
 من خلال الدراسة الميدانية: مستوى دلالتونموذج المدروس والذي يراد اختبار الالمتغيرات التي تكون 

 المتغيرات المستقمة: -0
 .ة التي وعدت بيا بشكل دقيق وثابتقدرة المؤسسة عمى انجاز الخدم حسن الظن في :  الثقة 1.1
 .المؤسسة ىذه عمى الاعتماد من يمكنيم بشكل لعملائيا بدقة معينة خدمةالمؤسسة  تقديم: الالتزام 2.1
الجماىير المختمفة المستيدفة بالاتصالات  إلىالرسائل  إرسال: يطمق عمى عممية لاتصالا 3.1

   التسويقية.
 المتغيرات التابعة: -2

ىي بناء قاعدة معمومات عن الزبائن، وتطوير وتنظيم ىذه المعمومات المعرفة التسويقية:  1.2
 بالشكل الذي يسمح لممؤسسة بالاستفادة منيا في اتخاذ القرارات.

 عممية بعد ويأتي المنتج عن العميل يصدره الذي ائييالن الحكم عن عبارة  : قيمة العميل 2.2
 لممنتج استخدامو جراء من العميل طرف من عمييا المتحصل القيمة صافي ىو أي الاستخدام

 التحصيل . وتكاليف أعباء حذف بعد
 تقديم من بالرغم خدماتيا وشراء المؤسسة مع التعامل في العميل استمرار عممية ىو:  الولاء 3.2

 .سعرًا  وأقل أفضل خدمات المنافسة المؤسسات
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الصعوبة التي يواجييا الزبائن غير الراضين عن مزود الخدمة الحالي  ىي:  التحول معوقات 4.2
الزبون  يتحمميابالتحول إلى مزود آخر لمخدمة، أو ىي الأعباء المالية والاجتماعية والنفسية التي 

عند التحول إلى مزود جديد، ولذلك كمما زادت درجة معوقات التحول كمما أصبح الزبون مجبرا 
 أكثر بالبقاء مع نفس مزود الخدمة الحالي .

 

 :نموذج الدراسة 

 يبين نموذج الدراسة. (:2الشكل رقم )

 المتغيرات التابعة:                                                 المتغيرات المستقلة:
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 لمدراسة:  والزمنية الحدود المكانية
تمت الدراسة بالمديرية العامة لممؤسسة الوطنية لمياتف النقال موبميس بحي الأعمال باب الزوار ،     

، وىذا من اجل الوقوف عمى 2013-10-05إلى غاية  20013 -02 -05الجزائر العاصمة ما بين 
تم توزيع الاستبيان حقيقة إعداد وبناء وتنفيذ الاستراتيجيات التسويقية الخاصة بالزبون الصناعي، في حين 

تتعامل مع المؤسسة  مؤسسة  100من بين  اختيرت بطريقة عشوائيةمؤسسة  50تحتوي عمى عمى عينة 
بقصر المعارض نادي  46موبميس كانت قد حضرت الصالون الدولي لممنتج المحمي في طبعتو الـ

  . 2013جوان   03ماي الى  22الصنوبر البحري المنعقد من
 

 أسموب البحث:
 بغرض، وىذا  واثراء موضوع البحث وتشخيص وصفالوصفي من اجل اعتمد الباحث عمى الأسموب 

 لتحميل البيانات التي يتضمنيا الاستبيان الاحصائي التحميل ادوات استخدام ثم النظري، الجانب فيم
 .لتفسير العلاقة بين متغيرات المقترحة في نموذج الدراسة

 تقسيم البحث:

المؤسسة الوطنية لمياتف  نظريين والثالث تطبيقي في البحث إلى ثلاث فصول ، فصمينارتأينا تقسيم 
من اجل الوقوف عمى مدى قدرة النشاط التسويقي لدييا عمى تحقيق التميز في خدمة  النقال موبميس

 العملاء والرفع من تنافسية المؤسسة .
التسويق بالعلاقات ثم التطرق لأىم فرضياتو مفيوم فيو إلى المفاىيم الأساسية حول  االفصل الأول تطرقن

ومرتكزا تو بالإضافة إلى تحديد آلياتو تطبيقو وعوامل نجاحو ثم نسمط الضوء عمى إدارة العلاقات مع 
 الزبائن فيما يخص مفيوميا، تطورىا وأقساميا بالإضافة إلى وسائميا واستراتيجياتيا.

تنافسية، أنواعيا واستراتيجيات التنافس  ثم التطرق إلى مفيوم العمى لمتعرف  خصصناهأما الفصل الثاني 
الميزة التنافسية أنواعيا، مصادرىا ، محدداتيا وأسس بناءىا وبعدىا يتم التطرق إلى مساىمة بناء 
العلاقات مع الزبون في تنمية وتفعيل المصادر التنافسية خاصة في ما يتعمق بناء المعرفة التسويقية  

 .لمحد من السموك التحولي لمزبائن التحول معوقات ووضع العميل ، خمق الولاء  دمةالمققيمة الوتنمية 
ميدانية لعينة من المؤسسات التي تستخدم منتجات المؤسسة الوطنية دراسة يتناول أما الفصل الثالث 

في اكتساب  االتسويق بالعلاقات ودورىاثر برامج حول  ءىمأرامن اجل تقصي  لمياتف النقال موبميس 
تحقيق الولاء  دورىا في  بالإضافة إلى ،معميلل المقدمةثم أثره عمى القيمة  ،وتحصيل المعرفة التسويقية
 . الزبون ىوضع معوقات لرفع تكاليف التحول لد وصولا إلى إمكانية لممؤسسة وعلامتيا التجارية

 


