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 :الممخص

استعراض مدى تبني متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر تيدؼ ىذه الدراسة إلى 
في إجرائيا عمى المنيج الوصفي  واعتمدنالمفيوـ التسويؽ بالعلاقات والتوجو نحو السوؽ، 

يقو بشكؿ غير متوازف، كما التحميمي، لنخمص في الأخير إلى أف المتعامميف قاموا بتطب
 ف لدييا مؤشر تطبيؽ متعارض مف حيث أفكاره. أوجدنا 

 .تكنولوجيا المعمومات ،ميزة تنافسية ،علاقات الزبوف إدارةمفتاحية: الكممات ال
 .JEL  :L19 ،L41تصنيف 

Abstract:  

This study aims to review the extent mobile operators in Algeria have 

adopted the concept of relationship marketing and market orientation. For 

this, we opted for a descriptive and analytical approach to conclude in the 

end that the operators applied the concept in an unbalanced way, and that the 

operators present a contradictory application indicator through its ideas. 

Keywords: Customer Relationship Management; Competitive Advantage; 

Information Technology. 

Jel Classification Codes: L19, L41. 
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 . مقدمة:1
يعتبر التسويؽ بالعلاقات فكرة متطورة وليدة المفيوـ التسويقي الحديث، حيث 
جاءت بفكر مفاده الأخير ضرورة التعامؿ مع الزبائف وفقا لأسس جديدة قواميا وضع 

معيـ مما يساىـ في ربحية المؤسسة، حيث ركزت فكرتو عمى علاقات طويمة الأجؿ 
 لأجؿ.  ة شرائيـ لمنتجاتو الفترات طويمةالتقرب مف الزبائف لكسب ثقتيـ فييا واستدام

ويشيد قطاع الاتصالات في الجزائر في الآونة الأخيرة تطورا ممحوظا، إذ يعتبر 
نمو الاقتصادي، ولقد شيدت ىذا القطاع مف البنى التحتية الضرورية لتحريؾ عجمة ال

وبالتالي ضرورة الاىتماـ بإدامة  ،مؤسسات الاتصالات منافسة شديدة قادتيا إلى المنافسة
 العلاقة مع زبائنيا لضماف بقائيا في السوؽ واستقطاب أكبر عدد ممكف مف الزبائف.

 وبناء عمى ما سبؽ ذكره يمكننا طرح الإشكالية التالية: 

الهاتف النقال في الجزائر فمسفة التسويق بالعلاقات لتحقيق ميزة ما مدى تبني متعاممي 
 ؟ تنافسية

يمكف صياغة مجموعة مف الأسئمة الفرعية تتمثؿ فيما  ،ه الإشكاليةذوانطلاقا مف ى
 يمي: 

الياتؼ النقاؿ في الجزائر عمى التسويؽ بالعلاقات في  متعامميعتماد إما مدى  -
 التسويقية ؟ ـممارساتي

الياتؼ النقاؿ في الجزائر البقاء في  لمتعامميكيؼ يضمف التسويؽ بالعلاقات  -
 ؟ السوؽ والتميز فيو في ظؿ تصاعد حدة المنافسة

 فرضيات الدراسة

 ما يمي:  فتراضاالسابقة الذكر يمكننا  الفرعيةتساؤلات الللإجابة عف 

مف خلاؿ إنشاء قاعدة  ،إف تبني التسويؽ بالعلاقات يعني البدء في التميز -
حيث أف كؿ شريحة مف شرائح الزبائف تمثؿ وزناً معينا بالنسبة  لمزبائف،

 ؛لممؤسسة لمواجية مختمؼ التغيرات التي تدور في محيطيا
متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر إلى تقديـ الجديد والتمييز فيو في ظؿ  ىسعي -

 شتداد المنافسة والسباؽ نحو الأفضؿ.إ
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 الدراسةأهداف 

 نيدؼ مف خلاؿ دراستنا إلى إبراز الأىداؼ التالية:  

مكانية تطبيقو في جميع المياديف -  ؛إبراز دور التسويؽ بالعلاقات وا 
 ؛إبراز أىمية ونطاؽ التميز في مجاؿ الخدمات -
 تبياف العلاقة بيف التسويؽ بالعلاقات وكيفية تحقيؽ التميز بو.  -

 منهجية الدراسة

بالأدوات المنيجية المتمثمة في لقد قمنا باعتماد المنيج الاستقرائي مع الاستعانة 
وأخذنا جميع المعمومات والحقائؽ لموصوؿ لمنتائج المسطرة في ىذه  ،الوصؼ والتحميؿ

عتماد عمى مجموعة مف المنشورات الرسمية التي قد مثمت مف طرؼ وذلؾ بالإالدراسة، 
 التي تـ إجراؤىا مع مسيري الوكالات الفرعية ليا. لقاءاتناوكذا  المتعامميف،

 مجتمع وعينة الدراسة

الياتؼ النقاؿ الموزعة عبر عمى  متعاممي يتمثؿ مجتمع الدراسة في وكالات
 .لاتصالات الياتؼ النقاؿمستوى الجزائر والتابعة لممتعامميف الثلاثة في السوؽ الجزائرية 

 تمع بعض الوكالات مف الولايات التالية: المج ونأخذ منيا كعينة ممثمة ليذا

حدودية الوقت المخصص تبسة، خنشمة، باتنة، أـ البواقي، ونظرا لمقسنطينة، 
 11وكالة موزعة كالتالي  24أف تكوف العينة مكونة مف  خترناالدراسة، فقد الإنجاز ىذه 

 ائج الدراسة. ، ثـ تعميـ نتأوريدووكالات مف  6وكالات مف جازي،  7وكالة مف موبيميس، 

 أسموب جمع بيانات الدراسة: 

بعد الانتياء مف تصميـ ف، الاستبياف باستخداـلقد تـ جمع بيانات الدراسة الميدانية 
الاستبياف والتأكد مف إلمامو لجميع جوانب الموضوع، قمنا بعدىا بالشروع في توزيع 
الاستبياف عمى الوكالات المعنية بالدراسة، وبعد الحصوؿ عمى المعمومات تـ تجميعيا 

 . SPSSالاستعانة ببرنامج و وترتيبيا لتسييؿ عممية إدخاليا في الحاسوب 
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 النظري لمدراسةالجانب  .2

إف نجاح المؤسسات بشكؿ عاـ ومؤسسات الخدمة بشكؿ خاص، يعتمد عمى 
مكانيتيا في ضماف قاعدة متينة مف الزبائف الموالييف إلييا، فالمؤسسات الناجحة  قدرتيا وا 

نما تعمؿ أيضاً باتجاه تطوير وتعزيز  لا تكتفي فقط باستقطاب الزبائف في المقاـ الأوؿ، وا 
. والتسويؽ بالعلاقات أىـ المناىج التي الأمد لتضمف لنفسيا البقاء والنمو علاقات طويمة

 تتبعيا المؤسسات لتحافظ عمى مكانتيا واستمراريتيا.

إف العديد مف التحولات التي مست المفاىيـ الأساسية لمتسويؽ كانت جمية في 
شركاء لممؤسسة  لى المفيوـ القائـ عمى اعتبار الزبائفإالانتقاؿ مف التسويؽ التقميدي 

 .واستخلاص قيـ مقابؿ ذلؾ ،وعمييا بناء علاقات طويمة مف خلاؿ تقديـ قيـ ومنافع مميزة

 ماهية التسويق بالعلاقات. 1.2

تولي المؤسسات أىمية كبيرة لوظيفة التسويؽ وتتبع أىـ التطورات والتوجيات 
لعلاقات، وىذا مف الحديثة فيو، وأف مف بيف ىذه التوجيات ظيور ما يعرؼ بالتسويؽ با

أجؿ ربط علاقات تفاعمية مع الزبائف لأطوؿ مدة ممكنة لضماف استمرارىا داخؿ السوؽ 
 .التي تتميز بالديناميكية وشديدة المنافسة

 . تعريف التسويق بالعلاقات1.1.2

ومنيا ما  ،ردت تعاريؼ متعددة لتسويؽ العلاقة منيا ما يتناوؿ المفيوـ الضيؽ لوو 
 ومنيا:  ؼ المتعمقة بكلا المفيوميفيوسنعرض مجموعة مف التعار  .يتناوؿ المفيوـ الواسع

دامتيا " Christian يعرفو الباحث قامة العلاقات والاحتفاظ بيا وتعزيزىا وا  تحديد وا 
مع الزبائف والأطراؼ الأخرى لتحقيؽ ربح معيف بشكؿ يمكنيا مف تحقيؽ أىداؼ جميع 
الأطراؼ المعينة عف طريؽ تبادؿ وتحقيؽ مشترؾ لموعود. ويجب التأكيد بأف منظور 

تسويقية المرتبطة لجذب الزبائف التسويؽ بالعلاقة ييتـ بامتلاؾ أنشطة اتخاذ القرارات ال
 .(Christian, 1990, 34) "وليس العمميات المؤدية إلى الابتكار وتطوير منتج جديد

بأنو "تقوية العلاقات مع العميؿ مف صفقة إلى صفقة، لكي شفيؽ بينما يعرفو 
)شفيؽ،  يطور القيمة التي تخمؽ عممية التبادؿ، وييتـ بإدارة علاقة أطوؿ مع العميؿ"

 .(12، ص2005
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عمى أنو "إنشاء علاقات طويمة المدى مع مجموعة مف  Kotlerفي حيف يعرفو 
 .(2016)شاىد و دفرور،  الزبائف تختارىـ المؤسسة وفقا لمساىمتيا في نجاحيا"

داء بالإضافة إلى كونو، الأعرفو بأنو "فمسفة القياـ ب Lovelockبينما نجد الباحث 
بالزبائف الحالييف  الاحتفاظلممؤسسات، يتـ التركيز فيو عمى عممية  استراتيجياتوجيا 

 ,Lovelock) بتطوير الرابطة معيـ، خلافا لمتركيز عمى جذب زبائف جدد بشكؿ مستداـ"

1999, 113). 
معظـ الباحثيف في تعريفو مف حيث  شتراؾإمف خلاؿ التعريؼ السابقة نلاحظ 

إنشاء علاقة دائمة بيف الزبائف والمؤسسة والمحافظة عمييا بشكؿ مرضي لجميع الأطراؼ 
وخاصة الزبائف الحالييف، لما ليـ مف قدرة عمى تخفيض تكاليؼ المؤسسة. أي أف فمسفة 

 (279، ص2012)بوضياؼ و بف تركي،  التسويؽ بالعلاقات ترتكز عمى ما يمي:

 ؛الزبونية بدلا مف الحصة السوقية تحقيؽ فكرة الرأسماؿ الزبوني، وتعظيـ الحصة -
الإصغاء التاـ لردود أفعاؿ الزبوف، والتركيز عمى الاحتفاظ بالزبوف المربح لما يساىـ  -

 .بو مف أرباح بدلا مف الزبوف الجديد والذي يكمفيا كثيرا

ات يأخذ ثلاثة جوانب مكممة التفسير الواسع النطاؽ لمفيوـ التسويؽ بالعلاقإف 
  وىي:لبعضيا البعض 

إف مفيوـ تسويؽ بالعلاقات يمفت  ،يتناوؿ أىمية الاحتفاظ بالزبائفالجانب الأول:  -أ 
الانتباه إلى أىمية الاحتفاظ بالزبائف وأىمية استقطاب الزبائف مع التركيز عمى 

 تطوير علاقات طويمة الأجؿ ومتينة مع الزبائف القائميف أو الحالييف. 
والخارجية أي تعزيزىا مع  يتضمف تعزيز العلاقات الداخميةالجانب الثاني:  -ب 

 .يف والعامميف بالمؤسسةالزبائف والمورد
 .الزبوف والجودة وخدمةتقريب المسافات ما بيف التسويؽ،  يتضمفالجانب الثالث:  -ج 

إف مفيوـ تسويؽ العلاقة ينطوي عمى ضرورة تقريب المسافات العناصر التالية: 
 التسويؽ، خدمة الزبوف وجودة الخدمة. 
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 :. آليات تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات2.1.2
)درماف،  تسويؽ العلاقات يجب تطبيؽ الآليات أو الخطوات الآتية: لتطبيؽ

 (28، ص2018-2017)نجاح،  ؛(66، ص2012

: أي حساب عدد الزبائف ونسبيـ في التعامؿ معيا بشكؿ واقعي ودقيؽ، القياس - أ
لضبط مدى تسرب زبائف المؤسسة ونسبة تأثيرىـ عمى أرباحيا، مما يمكنيا مف 

 يفية التعامؿ معيـ وتحسيف ما يقدـ ليـ. عممية إعادة النظر في ك
: لمحفاظ عؿ زبائف المؤسسة يجب عمييا وضع تغذية راجعة مستمرة تساىـ التعظيم - ب

في مساعدة العامميف لتدريبيـ عمى كيفية قياميـ بمياميـ بطريقة صحيحة، إضافة 
ي إلى تفعيؿ برامج التعامؿ مع شكاوي الزبائف لتحقيؽ أفضؿ النتائج مما يساىـ ف

 تعظيـ القيمة المضافة لمزبائف.
بزبائنيا والتخفيض  حتفاظللا: أي قياـ الإدارة بتطوير وتنفيذ برامج تسويقية الإدارة - ج

مف عممية تسربيـ، إضافة إلى قياميا بإعداد برامج خاصة بإعادة الزبائف 
 المتسربيف، وبرامج لمتعامؿ مع شكاوييـ. 

  . أهمية التسويق بالعلاقات وفوائده3.1.2
ف التسويؽ بالعلاقات أصبح ضروريا لنجاح المؤسسات وتطورىا، لما يوفره مف إ

فوائد تعود عمى جميع أطراؼ العلاقة معيا سواء كانوا بائعيف أو مشتريف أو مورديف أو 
 موظفيف، ويمكننا تمخيص أىـ الفوائد التي يوفرىا فيما يمي: 

)صادؽ،  عمى النحو التالي: : فكانتلممؤسساتفوائد التسويق بالعلاقات بالنسبة  - أ
 (19، ص2015-2016

إف إدامة العلاقة مع الزبائف تعتبر ميزة تنافسية دفاعية لممؤسسة في ظؿ  -
 ؛المنافسة الشديدة في الأسواؽ

 ؛أنيا تتمكف مف خلاليا مف عممية تدنية تكاليؼ الترويج -
 ؛كسب الثقة والسمعة الطيبة لدى الجميور -
المؤسسة، وتقميؿ فرص تحوؿ زبائنيا لممؤسسات زيادة الطمب عمى منتجات  -

 الأخرى.
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تتمثؿ فوائد التسويؽ بالعلاقات بالنسبة : فوائد التسويق بالعلاقات بالنسبة لمزبائن - ب
 (38، ص2016-2015)بف بعيطيش،  لمزبائف فيما يمي:

مف تكاليؼ التحوؿ مف مستوى لآخر سواء التكاليؼ المادية أو النفسية  التقميؿ -
حيث أف العلاقة بيف البائع والمشتري تعتبر مف معوقات التحوؿ بالنسبة 

 ؛لممشتري إلى البائع أو مسوؽ آخر
الزبوف  عتمادايساعد في تعزيز وخمؽ الراحة والثقة في التعامؿ مف الجية إلى  -

 ؛عمى التعامؿ معيا
العلاقات الاجتماعية مع المسوؽ أو العامميف لديو التي تساعده عمى الحصوؿ  -

 ؛عمى المعاممة الخاصة في أغمب الحالات
بالتسويؽ لعلامة تجارية، فيما يسمى  الزبائفالعلاقات إلى قياـ بتسويؽ اليؤدي  -

 التسويؽ الطناف.ب

 بالتسويق بالعلاقات الميزة التنافسية وعلاقتها لمفهوم . التأصيل النظري2.2

اليامة التي تساعد المؤسسة عمى تجاوز  المفاىيـأحد  يعتبر التسويؽ بالعلاقات
عف البيئة. إذ بانتقاؿ المؤسسة مف التركيز عمى المنتوج إلى  التحديات التنافسية التي تنتج

 .مستمرة عبر الزمف التركيز عمى الزبوف يمكنيا مف إنشاء مزايا تنافسية

 ية وأبعادهاتعريف الميزة التنافس. 1.2.2

" أي شيء يميز المنظمة أو منتجاتيا عف منافسييا في تعرؼ الميزة التنافسية بأنيا 
 .(5، ص2012)عبايدية،  أنظار زبائنيا أو المستخدميف النيائييف لمنتجاتيا"

وعميو فعمى  ،إف الميزة التنافسية ليا دورة حياة معينة قد تنيي في أي مرحمة منيا
  .أي مؤسسة تريد البقاء في السوؽ أف تبحث عف كيفية استدامة ميزتيا التنافسية

ويمكننا ىنا تعريؼ الميزة التنافسية عمى أنيا قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ تفرد عمى 
منافسييا، بأي طريقة أو تقنية أو إجراء يميزىا عف باقي المؤسسات المنافسة ليا مع عدـ 

 تقميدىا ليا في ذلؾ.إمكانياتيـ ل
يمكف لممؤسسة استدامة ميزتيا التنافسية بتحقيؽ التفرد بأحد الأبعاد التالية أو 

 (11، ص2012)سيد عمي، بتحقيؽ بعضيا أو معظميا وىي: 
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: ويحصؿ ذلؾ مف خلاؿ مدى ممارسة المؤسسة لما كفاءة عمميات المؤسسة - أ
 يعرؼ بالتسويؽ الداخمي.

: ويتأتى ذلؾ مف خلاؿ مراعاتيا لفكرة ا وخدماتهاتحقيق جودة عالية لمنتجاته - ب
 المقارنة المرجعية مع منتجات المؤسسات ذات السمعة العالية في السوؽ.

لإدارة مالية تتقف كؿ ما يتعمؽ بالإنفاؽ فييا  امتلاكياأي  وضع إدارة مالية كفؤة: - ج
 لتحقيؽ أكبر عائد ممكف ليا.

خلاؿ وضع نظاـ معموماتي  : وىذا يحصؿ مفتحقيق السيطرة عمى الأسواق - د
تسويقي ليا لرصد كؿ مستجدات الأسواؽ مراعاة لتغير أذواؽ الزبائف مف حيف 

 .فيما يتعمؽ بالمزيج التسويقي لممؤسسة لمعرفة نقاط ضعفيا ،خرلآ
: فالمؤسسة التي تريد الحفاظ عمى ميزتيا التنافسية يجب عمييا، الإبداع والتطوير - ذ

  وىذا يحصؿ بالقياـ بما يمي: .والتطوير لمنتجاتياالقياـ بالإبداع والابتكار 

 ؛إيجاد مناخ ملائـ لمموظفيف للابتكار والإبداع بتحفيزىـ ماديا ومعنويا -
مف حيف  واستشارتيـتحديد الكفاءات البشرية القادرة عمى الإبداع والابتكار،  -

 خر ومنح فرصة ليـ للإبداع دوف تمييز. لآ

الأفكار لا تمقى نجاحا إلا بتجسيد فكرة المنظمات الساعية لمتعمـ، وىذه  وىذه
الأخيرة تعرؼ بأنيا "تمؾ المنظمة التي تقوـ إدارتيا باستمرار بفحص تجاربيا وتحويميا إلى 

)صياح  معرفة ميسرة لجميع مواردىا البشرية، وىي ذات علاقة تربطيا بأىدافيا الأساسية"
 .(365، ص2014و حسف، 

 ون بالميزة التنافسية المستدامة. علاقة تسويق العلاقة مع الزب2.2.2

إف تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة يتعمؽ بمدى استدامة أو استمرارية المؤسسة في 
 تحقيؽ مكونات إدارة علاقتيا مع الزبوف مف خلاؿ استدامة العناصر الآتية: 

حالة نفسية ناتجة عف : ويعرؼ ىذا الأخير عمى أنو "تحقيق رضا الزبون - أ
وىنا يقصد . (129، ص2009-2008)ديممي،  المقارنة بيف أداء المنتج وتوقعات الزبوف

يتوقعو الزبوف مف المنتج، أي تحقيؽ حالة الإبيار لمزبوف التي  عمابو تحقيؽ الأفضؿ 
)سعدوف و بومديف،  حيث ركز فييا عمى عوامؿ الجذب المثيرة .أشار إلييا نموذج كانوا
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والتي يرى بأنيا إذا توفرت في المنتوج جعمتو ينبير بسعادتو، مما  .(300، ص2019
 مما يحقؽ ميزة التفرد لممؤسسة. ،يشجعو عمى الاستمرار في التعامؿ مع المؤسسة

إف ولاء الزبوف ىو عبارة عف مرحمة متقدمة مف رضا  :تحقيق ولاء الزبون - ب
تبقى علاقتو بيا طويمة الأمد، ولتحقيؽ حيث . ، تجعمو يدافع عنيا وعف منتجاتياالزبوف

)بف نيمي، أف تتضمف إدارة العلاقة مع الزبوف مجموعة مف المرتكزات وىي:  بذلؾ يج
 (235، ص2010

ويمكف ذلؾ بواسطة إنشاء قاعدة بيانات الزبائف لتحميميا لمعرفة  معرفة الزبون: -
 الزبوف الوفي.

وسائؿ الاتصاؿ لمشاركتو في  : أي الاتصاؿ بالزبوف بمختمؼالحوار مع الزبون -
 كيفية تحديد الخصائص المرغوب فييا.

: بواسطة وضع بطاقات تنقيط الزبوف ومكافأتو وفقا لنقاط مكافأة الزبون الوفي -
 ولائو لممؤسسة.

: أي مشاركتو في اتخاذ بعض القرارات التسويقية التي اشتراك الزبون مع المؤسسة -
 تحقؽ رضا الطرفيف.

: أي وضع إدارة تضمف تحقيؽ إنشاء علاقة طويمة الأمد مع وضع إدارة كفؤة - ج
زبائنيا مع إنشاء نظاـ معموماتي ونظاـ علائقي تشاركي وتفاعمي بصورة مستمرة للإصغاء 

 لصوت الزبوف. 

 الإطار المنهجي لمدراسة. 3

مف خلاؿ ىذا المحور تقديـ دراسة البيانات وتحميميا ابتداء بدراسة صدؽ  سنحاوؿ
 وثبات أداة الدراسة، ثـ تحميؿ واختبار فرضيات الدراسة ثـ الخروج بالنتائج.

 الاستبيانصدق وثبات  اختبار. 1.3

قمنا بالتأكد مف الصدؽ الظاىري للاستبياف مف خلاؿ صدؽ المحتوى وذلؾ مف 
موعة مف المحكميف مختصيف في مجاؿ التسويؽ والمنيجية، بحيث خلاؿ عرضو عمى مج

قاموا بإبداء آرائيـ حوؿ دقة وسلامة الصياغة المغوية، وكذا عدد العبارات وشموليتيا 
ومدى التجانس بيف الفقرات والمحاور التي تنتمي إلييا، وبناء عمى ىذه التوجييات 
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تبار ثبات القياس عف طريؽ إختبار )ألفا والإقتراحات قمنا بتعديؿ الاستمارة. كما تـ إخ
 كرونباخ( لكؿ متغير كما في الجدوؿ الموالي:

 ثبات الاستبيان عن طريق ألفا كرونباخ :1الجدول 
 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ الاستبيان

 22 2.222 محور )التسويق بالعلاقاث( 

 22 2.722 محور )الميزة التنافسيت(

 22 2.222 الكلي

 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

مف خلاؿ ملاحظة نتائج الجدوؿ يتبيف أف قيمة معامؿ الثبات ألفا كرونباخ بالنسبة 
( وبالنسبة لممحور الثاني 0.839تساوي ) التسويؽ بالعلاقاتلممحور الأوؿ والمتمثؿ في 

(، فيما بمغ معامؿ ألفا كرونباخ بالنسبة للإستبياف 0.782ىو ) الميزة التنافسيةوالمتمثؿ في 
% وىذا يدؿ عمى أف أداة الدراسة ذات  60( وىي نسب فاقت نسبة 60.85ككؿ ىو )
ر نتائج مما يجعمنا عمى ثقة تامة بصحة الإستبياف وصلاحيتو لتحميؿ وتفسي ،ثبات كبير

ختبار فرضي  .تياالدراسة وا 

 عرض وتحميل عناصر الاستبيان. 2.3

ستبياف، نحاوؿ معرفة الآراء واتجاىات أفراد العينة مف خلاؿ تحميؿ عناصر الإ
حيث ارتبطت الفقرات بمقياس ليكارت الخماسي والذي يعبر مف خلالو الأفراد عف مدى 

 موافقتيـ، أو عدـ موافقتيـ، ضمف خمس درجات بالأوزاف التالية:

 (1(، لا أوافؽ مطمقا )2(، لا أوافؽ )3(، أوافؽ إلى حد ما )4(، أوافؽ )5بشدة ) أوافؽ

كما تـ تحديد المجالات التي ينحصر فييا ىذا المتوسط إلى ثلاثة مجالات، وقد تـ 
 التوصؿ إلى ىذه المجالات بحساب درجة أىمية كؿ عنصر عمى النحو التالي:

 ؛2.59لغاية  1مف  : إذا بمغ الوسط الحسابيالمستوى المنخفض -
 ؛3.39لغاية  2.60: إذا بمغ الوسط الحسابي أكثر مف المستوى المتوسط -
 .5 ولغاية 3.40: إذا بمغ الوسط الحسابي أكثر مف المستوى المرتفع -

 
 



 عبد المالك توبي، منصف شرفي                                                            مجلة البحوث الاقتصادية والمالية 

 2222 جوان/ جامعة أم البواقي                                                                          222  

  بالتسويق بالعلاقاتعرض النتائج المتعمقة  .1.2.3

التسويؽ، المبيعات، ب لزبوف يتـ مف خلاؿ مؤشرات مرتبطةإف تقييـ إدارة علاقة ا
 وفيما يمي نستعرض النتائج المتوصؿ إلييا لكؿ عامؿ عمى حدى. .الخدمة

 . التسويقأ
 متعامميمف خلاؿ الأسئمة المطروحة في ىذا الجزء يمكننا استخلاص مدى تبني 

التسويقية. والنتائج المتوصؿ  ـالياتؼ النقاؿ في الجزائر لمتسويؽ بالعلاقات في ممارساتي
 وضحة في الجدوؿ التالي: إلييا م

 لتسويقا إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 2الجدول 

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

تعتمد المؤسسة في عممياتيا التسويقية عمى  1
 عالية 0,830 4,08 التسويؽ بالعلاقات

لممعمومات تعتمد المؤسسة عمى الوسائؿ الحديثة  2
 عالية 0,550 4,29 والاتصاؿ في حملاتيا الترويجية

تستخدـ المؤسسة المعمومات المتوفرة في قواعد  3
 عالية 0,741 4,12 البيانات لصياغة استراتيجية التسويؽ 

تقوـ المؤسسة بدراسة السوؽ بيدؼ التعرؼ عمى  4
 متوسطة 1,007 3,17 حاجات ورغبات الزبوف وتفضيلاتو 

 متوسطة 1.751 3.76 الدرجة الكمية
 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات
مف عبارات بعد التسويؽ جاءت عمى النحو التالي: تعتمد المؤسسة عمى الوسائؿ الحديثة 

بػ  لممعمومات والاتصاؿ في حملاتيا الترويجية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر
نحراؼ4.29) ( تمييا في المرتبة الثانية عبارة تستخدـ المؤسسة 0.55معياري ) ( وا 

( 4.12المعمومات المتوفرة في قواعد البيانات لصياغة استراتيجية التسويؽ بمتوسط )
نحراؼ معياري ) ( وفي المرتبة الأخيرة تأتي عبارة تقوـ المؤسسة بدراسة السوؽ 0.741وا 

نحراؼ معياري 3.17فضيلاتو بػ )بيدؼ التعرؼ عمى حاجات ورغبات الزبوف وت ( وا 
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( ومنو فإف الإتجاه العاـ لبعد الإختيار بدرجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي 1.00)
( مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة، مما يبيف موافقة أفراد العينة عمى أساليب 3.76)

 وطرؽ التسويؽ حسب نتائج تحميؿ إجاباتيـ.
 . المبيعاتب

ىـ الأنشطة والأكثر حيوية وحركية، لذا فيي تكتسي بالغ أتعد المبيعات مف 
رباح وبالتالي الزيادة في الحصة الإىتماـ والحرص في المؤسسات مف أجؿ الزيادة في الأ

 ينو الجدوؿ التالي: بوىو ما ي ،الزبوف دور ميـ في ذلؾ ولإدارة علاقةالسوقية. 

 لمبيعاتا أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد إستجابات: 3جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

1 
تمتمؾ المؤسسة سجلات رقمية حوؿ أنشطة 

 عالية 0,761 4,33 المبيعات

2 
تحافظ المؤسسة عمى سرية المعمومات في 
 عالية 0,482 4,67 السجلات الرقمية مف خلاؿ إجراءات وقائية 

3 
تتجػػػػدد قواعػػػػد البيانػػػػات بنتػػػػائج وتقػػػػارير عمميػػػػات 

 عالية 0,637 3,83 البيع بصورة مستمرة

4 
تػػػػرتبط أنشػػػػطة المبيعػػػػات بالعمميػػػػات المحاسػػػػػبية 

 عالية 0,565 4,33 لممؤسسة مف خلاؿ برامج تقنية معدة لذلؾ 

 عالية 0.754 3.76 الدرجة الكمية
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  مف إعداد الباحثيفالمصدر: 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة 
مف عبارات بعد المبيعات جاءت عمى النحو التالي: تحافظ المؤسسة عمى سرية المعمومات 
 في السجلات الرقمية مف خلاؿ إجراءات وقائية في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بػ

نحراؼ معياري )4.67) ( تمييا في المرتبة الثانية العبارتيف: ترتبط أنشطة 0.48( وا 
المبيعات بالعمميات المحاسبية لممؤسسة مف خلاؿ برامج تقنية معدة ليذا الغرض وتمتمؾ 

نحراؼ معياري 4.33المؤسسة سجلات رقمية حوؿ أنشطة المبيعات بمتوسط ) ( وا 
ي المرتبة الأخيرة تأتي عبارة تتجدد قواعد البيانات ( عمى التوالي. وف0.76( و)0.56)

نحراؼ معياري 3.83بنتائج وتقارير عمميات البيع بصورة مستمرة بمتوسط قدر بػ ) ( وا 
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ة بمتوسط حسابي ( ومنو فإف الإتجاه العاـ لبعد المبيعات بدرجة موافقة عالي0.63)
 كبير.، مما يبيف أف المتعامميف يركزوف عمى البيع بشكؿ (3.76)
 . الخدمةج

إف توفير الخدمات بالجودة والنوعية المناسبة في كؿ مكاف وزماف، وتماشيا مع كؿ 
الظروؼ ىو مف أسمى الأىداؼ التي تصبوا إلييا شركات الياتؼ النقاؿ في الجزائر وىذا 

 يتضح جميا مف خلاؿ الجدوؿ التالي: 
 لخدمةا إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 4جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

1 
تقوـ المؤسسة بتوجيو رسائؿ تعريفية لمزبوف حوؿ 

 عالية 0,415 4,79 الخدمة المقدمة 

2 
تسػػتجيب المؤسسػػة بسػػرعة لكػػؿ الاستفسػػارات أو 

 عالية 0,495 4,63 الشكاوى التي يتقدـ بيا الزبوف

3 
تسػػعى المؤسسػػة إلػػى الاحتفػػاظ بالزبػػائف الحػػالييف 
 عالية 0,576 4,62 مف خلاؿ تقديـ خدمات إضافية تشعرىـ بالرضا

4 
تسػػػػعى المؤسسػػػػة إلػػػػى تعزيػػػػز وفػػػػاء الزبػػػػوف مػػػػف 

 عالية 0,464 4,71 خلاؿ تقديـ خدمة غير متوقعة 

 عالية 1.629 3.76 الدرجة الكمية
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  مف إعداد الباحثيفالمصدر: 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة 
مف عبارات بعد الخدمة جاءت عمى النحو التالي: تقوـ المؤسسة بتوجيو رسائؿ تعريفية 

نحراؼ4.79لمزبوف حوؿ الخدمة المقدمة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بػ )  ( وا 
إلى تعزيز وفاء الزبوف مف  المؤسسة( تمييا في المرتبة الثانية عبارة تسعى 0.41معياري )

نحراؼ معياري 4.71خلاؿ تقديـ خدمة غير متوقعة مقارنة بالمنافسيف بمتوسط ) ( وا 
( وفي المرتبة الثالثة تأتي عبارة تستجيب المؤسسة بسرعة لكؿ الاستفسارات أو 0.464)

نحراؼ معياري )4.63بيا الزبوف بمتوسط قدر بػ )الشكاوى التي يتقدـ  ( أما 0.495( وا 
إلى الاحتفاظ بالزبائف الحالييف مف خلاؿ  المؤسسةالمرتبة الأخيرة فقد عادت لعبارة تسعى 
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، مما (4.62وافقة عالية بمتوسط حسابي )تقديـ خدمات إضافية تشعرىـ بالرضا بدرجة م
 زائر ييتموف بتقديـ خدماتو لمشريحة المستيدفة.يبيف أف متعاممي الياتؼ النقاؿ في الج

 عرض النتائج المتعمقة بالميزة التنافسية .2.2.3

تنشأ الميزة التنافسية بمجرد توصؿ المؤسسة إلى اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية 
مف تمؾ المستعممة مف قبؿ المنافسيف، ولإدارة علاقة الزبوف الدور الكبير في إنشاء الميزة 

مف خلاؿ مساىمتيا الفعالة في التأثير عمى  واستمرارىاالتنافسية والسير عمى تعزيزىا 
 جودة الخدمات والسيطرة عمى الأسواؽ، وكذا الإبداع والتطوير وكفاءة العمميات. 

 . جودة الخدماتأ
و بالأحرى أولى المقاييس التي تقاس بيا أتعتبر جودة الخدمات مف أىـ المقاييس 

ف الحكـ عمى الخدمات إييـ، لذا فغير ممموسة وصعبة التقوذلؾ لأنيا  ،الميزة التنافسية
ا الحكـ نبأنيا تمتاز بالجودة يعني التميز في حد ذاتو. ومف خلاؿ أرقاـ الجدوؿ التالي يمكن

 .الياتؼ النقاؿ متعامميقدميا يعمى مدى جودة الخدمات التي 
 جودة الخدمات إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 5جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

1 
يساعد نظاـ إدارة علاقة الزبوف المؤسسة عمى 

 عالية 0,917 4,08 جودة الخدمات تحسيف

2 
 إدارة علاقة الزبوف المؤسسة في تيساىـ نظاـ

 عالية 0,608 4,29 كمفة الجودة الخدمات  تقميؿ

3 
وصوؿ  سيولة يتيح نظاـ إدارة علاقة الزبوف

 عالية 0,741 4,12  المؤسسة إلى مواقع المستيمكيف

 متوسطة 1.751 3.04 الدرجة الكمية
 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 
أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات       

عبارات جودة الخدمات جاءت عمى النحو التالي: تيساىـ نظاـ إدارة علاقة الزبوف 
في تقميؿ كمفة الجودة الخدمات في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بػ  المؤسسة

نحراؼ4.29) ( تمييا في المرتبة الثانية عبارة يتيح نظاـ إدارة علاقة 0.60معياري ) ( وا 
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نحراؼ معياري 4.12الزبوف سيولة وصوؿ المستيمكيف إلى مواقع المؤسسة بمتوسط ) ( وا 
( وفي المرتبة الأخيرة تأتي عبارة يساعد نظاـ إدارة علاقة الزبوف المؤسسة عمى 0.74)

نحراؼ معياري )4.08) تحسيف جودة الخدمات بمتوسط قدر بػ ( ومنو فإف 0.91( وا 
(. مما 3.04الإتجاه العاـ لبعد جودة الخدمات بدرجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي )

يدؿ عمى أف بعد جودة الخدمات لدى متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر يساىـ بشكؿ 
 مقدمة.الحسيف جودة كبير في إنجاز الأعماؿ التي مف شػأنيا رفع مستوى الأداء وبالتالي ت

 السيطرة عمى الأسواق .ب

تسعى جميع المؤسسات ميما كانت طبيعة نشاطيا إلى بناء ميزة تنافسية تمكنيا 
ما مف خلاؿ إشباع الحاجات الخاصة لمجموعة إمف بموغ مواقع أفضؿ في السوؽ، وذلؾ 

  .لسيطرة عمى السوؽ الذي استيدفتومعينة مف المستيمكيف، وذلؾ بيدؼ ا
 لسيطرة عمى الأسواقا إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 6جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

1 
 رفع إدارة علاقة الزبوف المؤسسة عمى تساعد

 عالية 0,816 4,33 البيع بعد وخدمات ما المنتجات كفاءة توزيع

2 
الحصة  زيادة عمىإدارة علاقة الزبوف  تعمؿ

 جديدة أسواؽ خلاؿ فتح لممؤسسة مف السوقية
 الحالية وتعزيز الأسواؽ

 عالية 0,584 4,42

3 
 المؤسسة عمى قدرة إدارة علاقة الزبوف مف تعزز

 عالية 0,721 4,21 لمنتجاتيا مف خلاؿ الكممة الطيبة الترويج

 عالية 0.491 3.78 الدرجة الكمية
 .SPSSالباحثيف بالاعتماد عمى نتائج مف إعداد المصدر: 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة 
مف عبارات بعد السيطرة عمى الأسواؽ جاءت عمى النحو التالي: تعمؿ إدارة علاقة الزبوف 

ؽ الحالية عمى زيادة الحصة السوقية لممؤسسة مف خلاؿ فتح أسواؽ جديدة وتعزيز الأسوا
نحراؼ معياري )4.42في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بػ ) ( تمييا في 0.81( وا 

المرتبة الثانية عبارة تساعد إدارة علاقة الزبوف المؤسسة عمى رفع كفاءة توزيع المنتجات 
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نحراؼ معياري )4.33وخدمات ما بعد البيع بمتوسط ) ( وفي المرتبة الثالثة تأتي 0.81( وا 
تعزز إدارة علاقة الزبوف مف قدرة المؤسسة عمى الترويج بمتوسط حسابي قدر بػ  عبارة

نحراؼ معياري )4.21) ( ومنو فإف الإتجاه العاـ لبعد السيطرة عمى الأسواؽ 0.72( وا 
نحراؼ معياري )3.78بدرجة موافقة عالية بمتوسط حسابي ) ( مف وجية نظر 0.49( وا 

 تماـ بالسيطرة عمى أسواقيـ المستيدفة.أفراد عينة الدراسة، والذي يؤكد إى

  . الابداع والتطويرج

حد المناىج التي تقود المؤسسات أتعد درجة الابداع والتطوير والتجديد المستمر 
ميزتيا  لى خمؽ مزايا جديدة وبشكؿ أسرع وذلؾ لتفادي قياـ المؤسسات المنافسة بتقميدإ

، ومف خلاؿ تحميؿ نتائج الجدوؿ التالي سنبيف مدى مساىمة إدارة علاقة الزبوف التنافسية
  .عمى تحريؾ عجمة البحث والتطوير في المؤسسة في الجزائر الياتؼ النقاؿ لدى متعاممي

 والتطوير لإبداعا إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 7جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى

1 
 تأميف إدارة علاقة الزبوف المؤسسة عمى تساعد

 عالية 0,647 4,62 والمبادرة فرص الإبداع

2 
 إدارة علاقة الزبوف في تطور الخدمات تساىـ

والمنتجات المقدمة وذلؾ لتمبية رغبات 
 وحاجاتيـ المستيمكيف

 عالية 0,816 4,33

3 
البحث  عمميات وتشجعإدارة علاقة الزبوف تسيؿ 

 عالية 0,425 4,33 والتطوير

 متوسطة 0,548 3.28 الدرجة الكمية
 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات
مف عبارات بعد الإبداع والتطوير جاءت عمى النحو التالي:  تساعد إدارة علاقة الزبوف 
المؤسسة عمى تأميف فرص الإبداع والمبادرة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدر بػ 

نحراؼ معياري )4.62) تساىـ إدارة علاقة ( تمييا في المرتبة الثانية العبارتيف 0.647( وا 
الزبوف في تطور الخدمات والمنتجات المقدمة وذلؾ لتمبية رغبات المستيمكيف وحاجاتيـ 
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دارة علاقة الزبوف تسيؿ وتشجع عمميات البحث والتطوير بمتوسط ) نحراؼ 4.33وا  ( وا 
( عمى التوالي. يتبيف مف خلاؿ تحميؿ الفقرات أف متعاممي 0.425( و)0.816معياري )
 لنقاؿ في الجزائر يقوموف بإبداع وتطوير منتجاتيـ بدرجة متوسطة.الياتؼ ا

 . كفاءة العممياتد
يعتبر التنسيؽ بيف العمميات أصؿ مف أصوؿ المؤسسة لأنيا صعبة التقميد مف  

قبؿ المنافسيف. إذا فيي حمقة وصؿ بيف الخصائص الفردية والميارات المتحصؿ عمييا 
سسة، وىذا مف أجؿ الأداء الحسف لمياـ مينية محددة. وبيف الوحدات المختمفة داخؿ المؤ 

 لكفاءة العمميات لدييـ.إستجابات أفراد عينة الدراسة والجدوؿ التالي يبيف لنا 

 كفاءة العمميات إستجابات أفراد عينة الدراسة عمى فقرات بعد: 8جدول ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

 زيادة عمى نظاـ إدارة علاقة الزبوف يساعد 1
 عالية 0,565 4,67  المختمفة والوحدات العمميات بيف التنسيؽ

كفاءة  زيادة إدارة علاقة الزبوف عمى تعمؿ 2
 عالية 0,776 4,42 والإنتاج التشغيؿ

3 
توفير  عمى إدارة علاقة الزبوف بالقدرة تمتاز

 العمميات حجـ تزايد مف الرغـ عمى المعمومات
 وتنوعيا المختمفة

 عالية 0,816 4,33

 عالية 0.484 3.76 الدرجة الكمية
 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة  مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف إستجابات
مف عبارات بعد كفاءة العمميات جاءت عمى النحو التالي: يساعد نظاـ إدارة علاقة الزبوف 
عمى زيادة التنسيؽ بيف العمميات والوحدات المختمفة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

نحراؼ معياري )4.67قدر بػ ) عبارة تساعد تعمؿ إدارة ( تمييا في المرتبة الثانية 0.56( وا 
نحراؼ معياري 4.42علاقة الزبوف عمى زيادة كفاءة التشغيؿ والإنتاج بمتوسط ) ( وا 

( وفي المرتبة الثالثة تأتي عبارة تمتاز إدارة علاقة الزبوف بالقدرة عمى توفير 0.77)
ػ المعمومات عمى الرغـ مف تزايد حجـ العمميات المختمفة وتنوعيا بمتوسط حسابي قدر ب
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نحراؼ معياري )4.33) ( ومنو فإف الإتجاه العاـ لبعد كفاءة العمميات بدرجة 0.81( وا 
نحراؼ معياري )3.76موافقة عالية بمتوسط حسابي )  .(0.48( وا 

 ة الرئيسيةإختبار الفرضينتائج . 3.3
لا يتبني متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر فمسفة التسويؽ بالعلاقات فرضية العدم:  –

 ميزة تنافسية لتحقيؽ
يتبني متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر فمسفة التسويؽ بالعلاقات  الفرضية البديمة: –

 لتحقيؽ ميزة تنافسية
ولأجؿ إختبار ىذه العلاقة نستخدـ الإنحدار المتعدد، وىذا لأف المتغير المستقؿ 

والتي تفسر لنا مجتمعة المتغير التابع،  ،يتكوف مف مجموعة مف المتغيرات الفرعية المستقمة
ختبار ANOVAإضافة إلى تحميؿ التبايف الأحادي    Fلتحديد معنوية معادلة الإنحدار وا 

 القدرة التفسيرية لمنموذج. 1.3.3
 النموذج يمكف توضيح القدرة التفسيرية لمنموذج مف خلاؿ معطيات جدوؿ ممخص 

 الذي يوضحو الجدوؿ التالي:
نتائج تحميل الإرتباط والإنحدار بين التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية :11الجدول   

الخطأ 
 المعياري

معامل التحديد 
 المعدل

 معامل التحديد 
R2 

معامل 
 النموذج R الإرتباط 

التسويؽ بالعلاقات والميزة  0.668 0.446 0.351 0.384
 التنافسية

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج  مف إعداد الباحثيفالمصدر: 

والميزة  التسويؽ بالعلاقاتنلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف معامؿ الإرتباط بيف 
بينيما. فيما بمغ معامؿ  قوية طردية( مما يوحي أف ىناؾ علاقة 0.66التنافسية قد بمغ )

تغير % مف ال 44تفسر ما نسبتو  التغير في الميزة التنافسية( مما يعني أف 0.44التحديد )
 لدى متعاممي الياتؼ النقاؿ التسويؽ بالعلاقاتأي أف تغير أبعاد  التسويؽ بالعلاقات،في 

% يؤدي إلى تحقيؽ الميزة التنافسية بنفس النسبة، وباقي النسبة 44مجتمعة بػ  في الجزائر
 % ترجع إلى عوامؿ عشوائية أخرى لـ تدخؿ في ىذه الدراسة. 56
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 معنوية النموذج إختبار. 2.3.3

تـ إستخداـ نتائج تحميؿ التبايف للإنحدار لمتأكد مف صلاحية النموذج لإختبار 
 الفرضية كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي: 

التسويق بالعلاقات لمعلاقة بين أبعاد ANOVA تحميل التباين الأحادي  :9الجدول 
 الجزائر مجتمعة والميزة التنافسية لدى متعاممي الهاتف النقال في

Sig F  متوسط
 المربعات

درجة 
 الحرية

مجموع 
 النموذج المربعات

0.000 4.767 
 الإنحدار 3.575 3 0.684
 البواقي 4.187 21 0.157

 المجموع 7.762 24 
 .SPSSمف إعداد الباحثيف بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

( عند 4.767بمغت )  Fخلاؿ النتائج المبينة في الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمةمف 
( ىذه النتيجة تؤكد 0.05( وىي أقؿ مف قيمة مستوى المعنوية )0.003مستوى معنوية )

وتحقيؽ الميزة التنافسية، ومنو يمكف  التسويؽ بالعلاقاتبيف أبعاد  ةأف ىناؾ علاقة معنوي
 رفض الفرضية الصفرية وقبوؿ الفرضية البديمة ومنو يمكف التسميـ بأف متعاممي الياتؼ

  النقاؿ في الجزائر يتبنوف فمسفة التسويؽ بالعلاقات لتحقيؽ الميزة التنافسية.

 :. الخاتمة4

حيوية والديناميكية في المؤسسة، حيث يعتبر مف ال مف الأنشطة بالعلاقات التسويؽ
بيف الوسائؿ الفعالة لمسايرة التغيرات والتطورات الحاصمة في بيئة الأعماؿ الراىنة، لذا فيو 

اىتماما بالغا مف طرؼ المؤسسات الساعية لمتفوؽ، أو التي تحاوؿ التأقمـ مع يشكؿ 
تعرضنا مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى عدة جوانب تتعمؽ  .مستجدات السوؽ ومواكبة المنافسة

بالتسويؽ بالعلاقات، والدور الذي تعبو ىذه الجوانب في تطوير المؤسسة. وأخيرا أجربنا 
مف أجؿ  متعاممي الياتؼ النقاؿ في الجزائر ليذا المفيوـ مدى تبنيعف  ميدانيةدراسة 

 : النتائج التالية ومف خلاؿ دراستنا ىذه نستخمص .تحقيؽ ميزة تنافسية

 ـعمى التسويؽ بالعلاقات في ممارساتي في الجزائر الياتؼ النقاؿ متعامميعتمد ي -
 ،الموجية نحو الزبوف الاستراتيجيةقواعد البيانات، مف أجؿ بناء  وفستخدميو 
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وكذا الاعتماد عمى الدراسات الميدانية التي تقوـ بيا في معرفة المستجدات 
 ؛الحاصمة في رغبات الزبائف وتفصيلاتيـ الشرائية

بالجودة والنوعية  ـإلى توفير خدماتي في الجزائر الياتؼ النقاؿ متعامميسعى ي -
المناسبة وتقديـ خدمات إضافية وغير متوقعة والترويج ليا باستخداـ أحدث 

نترنت والياتؼ النقاؿ، مف أجؿ كسب رضا زبائنيا وسائؿ الاتصالية مثؿ الأال
بإعداد برامج خاصة مف أجؿ استرجاع الزبائف  وفتقوم ـكما أني ،وتعزيز وفاءىـ

 ؛الشراء المفقوديف وتشجيعيـ عمى إعادة
عمى تحسيف  في الجزائر الياتؼ النقاؿ لدى متعاممي تساعد إدارة علاقة الزبوف -

والتالي يف ؿ تسييؿ وصوؿ الزبائف إلى مواقعوزيادة جودة الخدمات مف خلا
سرعة الاستجابة لحاجاتيـ وتوقعاتيـ ومف ثـ اكتشاؼ تطمعاتيـ ورغباتيـ ىذا مف 

دة التنسيؽ بيف مختمؼ العمميات جية. ومف جية أخري فيي تساعد عمى زيا
 ؛تكاممياو نسجاميا إوالوحدات والعمؿ عمى 

عمى زيادة في الجزائر الياتؼ النقاؿ  متعامميتساعد إدارة علاقة الزبوف  -
المبيعات مف خلاؿ تخفيض تكاليؼ الخدمات والعمميات وذلؾ لتقوية الوضع 

 ؛احالمالي مف خلاؿ تحقيؽ إنتاجية عالية ومف ثـ زيادة الأرب
في  الياتؼ النقاؿ لمتعامميتعمؿ إدارة علاقة الزبوف عمى زيادة العائد بالنسبة  -

كما أنيا  ،مف خلاؿ فتح أسواؽ جديدة وتقوية وزنيا في الأسواؽ الحالية الجزائر
تساىـ عمى الترويج لمنتوجاتيا والرفع مف كفاءة خدمات البيع وما بعد البيع، 

 وتدعـ روح المبادرة والإبداع.لبحث والتطوير تشجع عمميات ابالإضافة إلى أنيا 

متعاممي الياتؼ النقاؿ في ىتماـ إوبناء عمى النتائج السابقة تقترح الدراسة ضرورة 
الجزائر تتوجو إلى اقتصاد  وأف ، خاصةالتسويؽ بالعلاقاتبنيج واستراتيجيات  الجزائر

شتداد حدة إمما يزيد مف  ،إلى منظمة العالمية التجارة نضماـالسوؽ والانفتاح بالتأىب للإ
بشكؿ الذي  وتسييرىاالمنافسة. والعمؿ عمى إقامة علاقات وطيدة مع الزبائف وتطويرىا 

متكامؿ  كامؿويتطمب ذلؾ اعتماد نظاـ  ىـ،أداءويضمف رفع  ليـيحقؽ المنفعة والقيمة 
 .يخضع لرؤى إستراتيجية غايتيا التميز والريادة
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