
 

 

 التعليـم العالـي والبحث العلميوزارة 
 

 
 

 وعموم التسييرة العموم التجاري ،الاقتصادية كمية العموم

 العموم التجارية: قسم
1029الرقم التسمسمي:...... /  

 

 متطمبات نيل شهادة ماستر أكاديمي )ل م د( مذكرة مقدمة لإستكمال
 تجاريةالعموم الالفرع: 

 تسويق الخدماتالتخصص: 
:عنوان المذكرة     

أثر إدارة علاقات الزبائن على تنافسية المؤسسات 

 السياحية بالجزائر

-دراسة عينة من فنادق ولاية تبسة  -دراسة حالة   

 

  

 :ةإشراف الأستاذ   من إعداد:                                           
 صورية مساني. -     يق غربي .                                                                          توف -

 هدى بن صدة. -

 أعضاء لجنة المناقشة
 

والمقب مسالا ة العمميةالرتب   الصفــة 

 رئيـــســـا أستاذ التعليم العالي عولميبسمة 

ا ومقـرراـمشرف "بقسم " محاضرأستاذ  صورية مساني  

 عضوا مناقشـــا أستاذ مساعد قسم "أ" أمال عبدي

 

  .2019/ 2018 الجامعية: السنة



 شكر و عرف ان.

كن عالما ف إن لم تستطع فكن متعلما،ف إن لم تستطع ف أحب العلماء ،ف إن لم تستطع  "

 "ف لا تبغضهم

بعد رحلة بحث و جهد و اجتهاد تكللت بإنجاز هذا البحث ، نحمد الله عز وجل على  

عبارات  نعمه التي منَ بها علينا فهو العلي القدير ، كما لا يسعنا إلا أن نخص بأسمى  

الشكر و التقدير الدكتورة "صورية مساني" لما قدمته لنا من جهد و نصح و معرفة  

كما نتقدم بالشكر الجزيل لكل من أسهم في تقديم يد  . طيلة انجاز هذا البحث

العون لإنجاز هذا البحث،  كما لا ننسى أن نتقدم بأرقى و أثمن عبارات الشكر و  

 .العرف ان إلى أساتذتنا الكرام  
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 تمهيد: 

تواجو المؤسسات عمى اختلافيا خاصة الخدمية منيا العديد من التغيرات والتحديات 
وذلك اعتبارا من نيابة القرن الماضي، وىذه التحديات أدت إلى ظيور مفاىيم جديدة في إدارتيا  

البقاء في دائرة النشاط الاقتصادي والاستمرار في عالم المنافسة، وذلك بتغير  تيدف إلى تحقيق
مع ما تواجيو المؤسسات من منافسة وتبني مفاىيم  أساليبيا التقميدية والتي لم تعد تتناسب

   وأنشطة إدارية جديدة تمكنيا من التعامل مع تمك التحديات بل التغمب عمييا؛

ة في التحول من مفيوم التسويق التقميدي القائم عمى إن تمك التحولات  كانت جمي
اقتناص الفرص التسويقية السريعة والتعامل مع الزبائن بشكل مؤقت إلى المفيوم القائم عمى 

 مع الحقيقي التفاعل إلى المؤسسة نشاطات اعتبار الزبائن شركاء لممؤسسة ،وبالتالي تحول
قامة علاقات طويمة الأجل؛   الزبائن وا 

جة لكثرت العروض أمام الزبون الذي تحول إلى الطرف الأقوى في العلاقة التي تربطو ونتي 
بالبائع، فقد أدركت المؤسسات الرائدة أن نجاحيا مرىون بالزبائن وبمستوى الثقة والولاء المذان 

بيم في ظل حدة المنافسة التي تحتاج إلى جيود كبيرة تبذليا المؤسسات لتحسين  يربطانيا
مع الزبائن الحالين والمحتممين والعمل عمى إيجاد عملاء جدد، وان كانت المؤسسات علاقتيا 

تدرك أن جذب الزبائن يعد أمرا يسيرا فان الأصعب ىو قدرتيا عمى الحفاظ عمييم، وىو ما 
يدفعيا إلى تبني الإستراتيجية التي تمكنيا من تحقيق ذلك بما ينعكس عمى تحقيق القيمة المالية 

 لممؤسسة؛

ن مؤسسات الخدمات السياحية في الجزائر ليست في منأى عن تمك التحولات العالمية، إ
ة عمى وعمى ضوء ذلك  كان لزاما أن يكون لدييا بعد النظر من خلال التسمح باستراتيجيات قادر 

والدولية وذلك بحسب إمكانات وقدرات المؤسسة المالية والمعنوية،  المنافسة في السوق المحمية
وتبني الأساليب التي تمكن من إقامة علاقات  الزبونالسبيل لتحقيق ذلك ىو الاىتمام بولعل 

؛ بما يمكنيا من الارتقاء بمستوى النمو بالاقتصاد المحمي وتعويض لزبائنطويمة الأمد مع 
 النقص أو الضعف في القطاعات الأخرى .
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بنااااء عماااى ماااا سااابق ذكاااره يمكااان صااايافة إشاااكاليتنا الأساساااية فاااي التسااااؤل  :الإشكككيالية.
 الرئيسي التالي:

علكك   )الفنادة(لككدا المتااككات الاككيا ية علاقككات الاإككا نييككي يككتطب ت إيككة  دابة  
    ايتااب مياة و/أو ماايا تنافاية، في ظل المنافاة التي يشهدها ق اع الايا ة؟ .

عمينااا الإجابااة عاان ىااذه الإشااكالية، يمكاان أن نقسااميا إلااى مجموعااة ماان الأساائمة  ولتساايل 
 الفرعية التالية:

  ميزة تخفايض التكمفاة فاي في تحقيق  علاقات الزبائنإدارة لإستراتيجية  الفنادقما مدى تأثير تبني
  ؟ الفنادق

  ؟ ميزة التميز في الفنادقفي تحقيق  علاقات الزبائنإدارة لإستراتيجية  الفنادقما مدى تأثير تبني  
 ؟ علاقات الزبائنإدارة تأثير عمى تطبيق إستراتيجية  ىل لممتغيرات الشخصية لموظفي الفنادق  

 الب ياية..الفبضية 
يوجااد تااأثير معنااوي ذو دلالااة إحصااائية لتطبيااق إدارة علاقااات الزبااائن فااي تحقيااق المياازة التنافسااية 

 لمفنادق.
 الفرضيات التالية:من ىذه الفرضية ويتفرع 
  يوجاااد تاااأثير معناااوي ذو دلالاااة إحصاااائية لتطبياااق إدارة علاقاااات الزباااائن فاااي تحقياااق ميااازة

 تخفيض التكمفة لمفنادق.
  يوجااد تااأثير معنااوي ذو دلالااة إحصااائية لتطبيااق إدارة علاقااات الزبااائن فااي تحقيااق التميااز

 لمفنادق.
 لاادى الفنااادق المدروسااة تعاازى إلااى  علاقااات الزبااائنفااي تطبيااق إدارة  توجااد فااروق معنويااة

 المتغيرات الشخصية لمموظف.                                                                                 
 : يمي اختيارنا ليذا الموضوع كان نتيجة لعدة اعتبارات تتمثل في ما مإببات اختياب الموضوع:.

 قطاااع السااياحة ماان المواضاايع اليامااة التااي أخااذت حياازا كبياارا ماان اىتمااام العديااد ماان  يعااد
الااادول ومنياااا الجزائااار، لاااذا فاااان الدراساااة تعاااد أحاااد السااابل التاااي تعاااال  أحاااد أىااام وأحااادث 

 الأساليب الإدارية التي تمكن المؤسسات العاممة بذلك القطاع من تبنييا. 
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 يرق بعد إلى المستوى الجياد الاذي يحقاق تطمعاات  بالجزائر لم بأن خدمات الفنادق إدراكنا
 لزبائن، ويجعميا تفرض مكانتيا في المنافسة العالمية. ا

 : تكمن أىميتو في أهمية الدبااة:.     

 الدراسة الاىتمام المتزاياد لقطااع الساياحة عماى مساتوى الادول والأقااليم،  والاذي أصابح  تعكس ىتو
أحاد الصااناعات الرافادة لاقتصاااديات العدياد ماان الاادول،  وأحاد أىاام الخياارات الإسااتراتيجية والبديمااة 
عااان بعاااض القطاعاااات الأخااارى، ومنياااا الجزائااار التاااي أصااابحت تنظااار إلاااى الساااياحة كأحاااد السااابل 

  ظروف الاقتصادية والاجتماعية.لتحسين ال
 بصاافة خاصااة أكثاار البيئااات الخصاابة والمييااأة لاحتضااان  تعااد بيئااة السااياحة بصاافة عامااة والفنااادق

، ودراسااتيا سااوف ياانعكس عمااى تحقيااق لزبااائناالتوجيااات الحديثااة وتبنااي مفيااوم إدارة العلاقااة مااع 
  مكانة في السوق . لياميزة تنافسية تضمن 

 باعتبااره أحاد التوجياات الرئيساية لعمال المؤسساة، وأحاد  الزبونب ىام متعمق باارتباط الدراسة بجان
  الاستراتيجيات التي يبنى عمييا نجاح المؤسسات الاقتصادية.

 دف الدراسة إلى:  تي  أهداي الدبااة:.

  مكاان المؤسسااات السااياحية كااأداة    ت الزبااائنإبااراز الاادور الااذي تمعبااو إسااتراتيجية إدارة العلاقااة مااع
وتطورىااا عباار الاازمن ماان  الزبااائنبشااكل خاااص ماان معرفااة حاجااات ورفبااات  الفنااادقو  بشااكل عااام

أجل كسب رضاىم وولائيم والحفاظ عمييم عمى أمد طويل فضالا عان تحقياق الميازة التنافساية فاي 
  قطاع السياحة.

  تحساينيا وتوطيادىا شاكلا  ومحاولاة  زبائنيااتشخيص العلاقاة باين المؤسساات الساياحية باالجزائر و
  ونوعا بما يضمن لممؤسسات تحقيق ميزة تنافسية. 

   م ددات و أإعاد الدبااة:.   
  سنتناول الموضوع من خلال المحددات و الأبعاد التالية:

في تحقياق الميازة التنافسااية بالمؤسسااات  الزبائنتركز الدراسة عماى معالجاة أثار إدارة العلاقاة ماع  
 كونياااالناشااطة بااالجزائر  مياادان الفنااادققمنااا بتختيااار  احية بااالجزائر، لمعالجااة ىااذا الموضااوعالساااي

، لزباااائنمااان باااين المياااادين الميماااة فاااي تبناااي أحاااد أىااام التوجياااات الحديثاااة وىاااو إدارة العلاقاااة ماااع 
 . الفنادقواقتصرت الدراسة عمى موظفي تمك 
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  منهج الدبااة والأدوات الماتخدمة:. 

فالوصااف يركاااز عمااى وصاااف  فااي ىاااذه الدراسااة عماااى المااني  الوصاافي التحميماااي ،نا اعتمااد      
تاي وع الدراسة، أما التحميل فمن خالال شارح وتفساير الإحصاائيات الة بموضوسرد الحقائق المتعمق

 ا ومعالجتيا، واستخلاص النتائ  والتوصيات التي تخدم البحث. ختبارىتم ا

أيضا عمى عادة أدوات لجماع البياناات ذات الصاامة بموضااوع البحااث لغاارض  ناكما اعتمد
 صحة الفرضيات، ومن أىميا:  اختباار

  المصادر الثانوية: تتمثال فاي الدراساات النظرياة المتعمقاة بالموضاوع وماا تناولتاو الكتاب والادوريات
رسميااة والمعمومااات المتااوفرة العربية والأجنبية ذات الصمة بمتغيرات البحاث إضااافة إلاى الوثااائق ال

 في شابكة المعموماات العالمية )الانترنيت.( 

  الناشااطة  موجاو إلاى ماوظفي الفناادق إساتبيانالمصادر الأولية: تام الاعتمااد بصاورة أساساية عماى
ىااذه المؤسسااات، وقاد صامم ىاذه الاساتبيان وفاق ماا  زبائنباالجزائر والاذين ليام علاقاة مباشارة ماع 

ي الجانب النظري الخااص بموضاوع البحاث وبكل أىداف البحث ، وقد تم إجاراء التحميلات جاء ف
 spss v24:الاالإحصاائية الملائمة باساتخدام برنام  الحزماة الإحصائية لمعماوم الاجتماعية 

  هييل الدبااة:.
تمااات معالجاااة الدراساااة مااان شاااقين، شاااق نظاااري وصخااار تطبيقاااي، بغياااة التوصااال إلاااى نتاااائ  شااااممة 

الإطاار الأول حاول  المبحاثيتمحور  مبحثين فيلمظاىرة المدروسة، فالجانب النظري تم معالجتو 
الإطاار المفااىيمي لمميازة التنافساية الثاااني  المبحاث، بينماا تنااول المفاىيمي لإدارة علاقات الزباائن

، في حاين تنااول المبحاث الثالاث لأثار تطبياق إدارة علاقاات الزباائن لمتعرف عمى الميزة التنافسية 
فااي  علاقااات الزبااائنتطبيااق إدارة  أثاار  ، أمااا الجانااب التطبيقااي فيتناااولفااي تحقيااق المياازة التنافسااية

 في تحقيق الميزة التنافسية.  الفنادق
 جممة من الصعوبات تمخصت في ما يمي: نا واجيت صعوإات الدبااة:.

 محاال الدراساة، سااواء فااي مااا يتعمااق بالإجابااة عمااى أساائمة  التعااون المحاادود ماان قباال بعااض الفنااادق
الاساااتبيان مااان قبااال موظفيياااا أو تقاااديم بعاااض المعموماااات التاااي تخااادم الدراساااة، ويرجاااع ذلاااك إلاااى 

 ة؛ محدودية ثقافة البحث العممي لدى كثير من المؤسسات الجزائري
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  خاصاة العربيااة  بيقيااة بقطااع السااياحة حاول إدارة العلاقااة ماع الزبااائنالتط والأبحااث الدراسااات قماة
 .نظرا لحداثة الموضوع منيا،

  .الدبااات الااإقة.
  ااكتعمال ت ليكل بإ يكة الاإكون يكإداة  اكتباتي يةوالموساومة ب   اتم يبيم ياظم دراساة الباحث 

ماد لمج  مجماة الغري لمعماوم الاقتصاادية والإدارياة، افي  دابة علاقة الاإون وت قية المياة التنافاية
دف الدراساة إلى معرفاة إمكانياة تعظايم المؤسساة الاقتصاادية لأرباحيااا تي، و 2014، 03، العدد 07

، وذلااك بتحقيااق رضاااىم لزبااائنعلاقااات اوتحقياااق الميااازة التنافساااية بالاعتماااد عماااى إسااتراتيجية إدارة 
شباع رفب م ،حيث تمكنياا تماك الإسااتراتيجية ماان تحمياال ربحيااة العماالاء بااالتمييز بااين المااربحين اتيوا 

مانيم وفاير الماربحين، وقاد أجريات الدراسة عمى معمل المشروبات الغازية في بابل بالعراق، وقاد تام 
، وقااد توصاال الباحااث إلااى جممااة ماان الاسااتنتاجات 2012اام تحمياال البياناااات الاااتي تخااادم الدراساااة لعاا

أىميا القصاور الواضاح والتخاوف مان قبال المؤسساة الاقتصاادية محال الدراساة فاي جماع المعموماات 
يرادات العملاء  تحتاج إلى جيد ووقات وكمفاة إضافية، إضافة  كما أنياالتفصيمية المتعمقة بتكاليف وا 

بتشااباع حاجاااات ورفبااات العمااالاء بمااا يااؤدي إلاااى تحقيااق رضاااا يااتم علاقااات الزباااائن تإلااى أن إدارة 
العميل وتحسين ولائو وتحقيق الميازة التنافساية لممؤسساة الاقتصااادية، كمااا أوصااى الباحااث بضاارورة 

الزبااائن تثقياااف ماااوظفي المؤسسااة الااذين لياام صاامة مااع العماالاء لمتعاارف عمااى أسااموب تحمياال ربحياااة 
 ماع توفير المقومات اللازمة لتطبيقو. الزبائنعلاقات ومادخل إدارة 

  أطككب ت إيككة ، الموسااومة ب   ليكاس إوضككياي و عككا الككدين إككن تبيككيدراسة  كال مان البااحثين
 ، مجمااة العمااوم الإنسااانية،   فككي ت قيككة الميككاة التنافاككيةCRMنمكككو إ  دابة العلاقككة مككو الاإككون  

، وكان اليدف من الدراسة ىاو قيااس تاأثير 2012ديسمبر  ، الجزائر،1، جامعة قسنطينة 38العدد 
الوظائف الداعمة لإدارة علاقات الزبون في تحقيق الميزة التنافساية وقاد اساتعان الباحثاان بالاساتبيان 

وكالااة تابعااة لشااركة نجمااة  21كااأداة لجمااع معمومااات الدراسااة التااي أجرياات عمااى عينااة مكونااة ماان 
وقااد توصااال الباحثاااان بعااد تحميال تااأثير تباااني المؤسساااة المدروساااة  لخادمات الياااتف النقااال بااالجزائر،

مااان خااالال وظاااائف الداعماااة المتمثماااة فااي  التسااويق، المبيعااات  CRMلنماااوذج إدارة علاقاااة الزباااون 
والخدمات إلى التأثير المباشر عمى أبعاد الميزة التنافسية المتمثماة فاي الميازة المالياة والميازة التجارياة 

لميزة التقنية، فأما الميزة المالياة فتتجماى فاي زياادة حجام المبيعاات ذلاك أن نماوذج إدارة العلاقاة ماع وا
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تركاااز عماااى العمااالاء الماااربحين، أماااا عااان الميااازة التجارياااة فقاااد توصااال الباحثاااان إلاااى التاااأثير  الزباااون
مياال باادلا المباشار ماان خالال تنميااة وفاااء العمالاء وتحسااين صااورة المؤسساة بااالتركيز عمااى حصاة الع

يعمال عماى تقميال الجياود  الزباونمن حصة السوق، وعن الميزة التقنياة فان نماوذج إدارة العلاقاة ماع 
الاتصال بالعملاء، كما تسااىم إدارة العلاقاة  نالضائعة وتمخيص العمميات في أداء النشاط النات  ع

 .مع العملاء أيضا في تحسين الكفاءة الإدارية 
  أطب تاككوية العلاقكات مكو الاإكون علك  تنافاكية ، والموسومة ب   ييم إن  بوة دراسة الباحث

دبااة ميدانية عل  عينة مكن المتااكات الاقتصكادية إكال نوب الشكبقي -المتااات الاقتصادية 
، الجزائاار، 3 ، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الادكتوراه فاير منشاورة، جامعااة الجزائاار-من قة وبقلة -

ىااادفت الدراساااة إلاااى تحدياااد مختماااف التحاااديات التاااي تواجاااو المؤسساااات الاقتصاااادية  حيااااث، 2014
المدروسة باستخدام كل من أبعااد وعناصاار تسااويق العلاقااات مااع العماالاء، إضااافة إلاى دراسااة نااوع 

سااية، العلاقاة باين المؤسساة وعملائياا وتأثيرىاا في تحقيق التميااز ومنااو اكتساااب المؤسسااة لمياازة تناف
إضااافة إلااى ذلاااك دراساااة وتحدياااد مختماااف النمااااذج المعماااول بياااا لإدارة علاقااات الزبااائن وقاااد اساااتعان 
الباحاااث بالاساااتبيان  كاااأداة لجماااع بياناااات الدراساااة، وقاااد توصااامت الدراساااة إلااى أن اسااتخدام كاال ماان 

لمسااعدة عماى تحقياق المنافساة التعاطف، الثقة والاتصاال باعتبارىاا أىام عناصار تساويق العلاقاات ا
والتنافسية في حين أن أىم الأبعاد المساعدة عماى تحقياق التنافساية توصال الباحاث إلاى أن التساويق 

 الداخمي والتحسين المستمر لمجودة يساىمان في تحقيق ذلك.
 أطروحاة دكتاوراه، كمياة العماوم الاقتصاادية والتجارياة وعماوم التسايير، جامعاة اامية ل ول دراساة ،

م مو صيدال لصناعة الدواء فكي -ايا التنافاية دبااة  الة ا التاوية والمبعناوان:  8002باتنة، 
، ىااادفت الدراساااة إلاااى معرفاااة دور التساااويق فاااي تحقياااق المزاياااا التنافساااية فاااي ظااال محااايط  -ال اا كككب

تنافسي، وكيف يعمل التسويق عمى استدامة المزايا التنافسية بالتطبيق عمى مجمع صايدال لصاناعة 
 .الدواء

وكانت أىم النتائ  التي أظيرىا الدراسة أن التوجيات الحديثة لمتسويق أدت إلى تغطية أفمب 
لحالات الحديثة بما فييا تفعيل القدرات التنافسية لممؤسسة ، كما أصبح بناء قدرة تنافسية من ا

خلال تنمية المزايا النسبية وتحوليا إلى مزايا تنافسية ىو سبيل المؤسسة لمبقاء والنجاح في إطار 
 إرضاء الزبائن. 
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 تمييد:

إن التحول من مفيوم التسويق التقميدي القائم عمى اقتناص الفرص التسويقية السريعة والتعامل مع 
 المؤسسة نشاطات وبالتالي تحول الزبائن بشكل مؤقت إلى المفيوم القائم عمى اعتبار الزبائن شركاء لممؤسسة،

قامة علاقات طويمة الأجل؛  مع الحقيقي التفاعل إلى  الزبائن وا 
ونتيجة لكثرت العروض أمام الزبون الذي تحول إلى الطرف الأقوى في العلاقة التي تربطو بالبائع، فقد  

يم في ظل حدة ب أدركت المؤسسات الرائدة أن نجاحيا مرىون بالزبائن وبمستوى الثقة والولاء المذان يربطانيا
المنافسة التي تحتاج إلى جيود كبيرة تبذليا المؤسسات لتحسين علاقتيا مع الزبائن الحالين والمحتممين والعمل 
عمى إيجاد عملاء جدد، وان كانت المؤسسات تدرك أن جذب الزبائن يعد أمرا يسيرا فان الأصعب ىو قدرتيا 

تراتيجية التي تمكنيا من تحقيق ذلك بما ينعكس عمى تحقيق عمى الحفاظ عمييم، وىو ما يدفعيا إلى تبني الإس
 القيمة المالية لممؤسسة  . 

 ا الفصل من خلال النقاط التالية:بناء عمى ما سبق سنحاول معالجة ىذ

 . : الإطار المفاىيمي لإدارة علاقات الزبائنالمبحث الأول –

 الإطار المفاىيمي الميزة التنافسية.المبحث الثاني:  –
 .الزبائن بالمزايا التنافسيةعلاقات  علاقة إستراتيجية إدارة الثالث: المبحث –
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 المبحث الأول :الإطار المفاىيمي لإدارة علاقات الزبائن.  

 معاصرة تسويقية استراتيجية تحمل ومصطمحات مفاىيم بعدة المؤسسات اىتمام الأخيرة الآونة في ازداد    
 علاقات إدارة أمثمتيا ومن التنافسية، الأعمال بيئة في المؤسسات وبقاء لنجاح أساسية كعناصر نفسيا فرضت
 .  CRMب اختصارا تعرف والتي الزبائن

 علاقات الزبائن. تعريف إدارة المطمب الأول:
 عام، بوجو والمستفيدين المؤسسة بين متكاممة وعممية شاممة استراتيجية "عمى أنيا الزبائن علاقات إدارة تعرف

 بالزبائن الاحتفاظ أجل من بينيم المتبادلة والثقة والتشاور التحاور أساس عمى تقوم الخصوص وجو عمى والزبائن
 .1 "ليم قيمة وتحقيق

 شاممة معمومات تكنولوجيا تستخدم التي العممية الاستراتيجية تمك "عمى أنيا  نجم عبود كما عرفيا 
 .2 "ليا والاستجابة الزبائن رغبات عمى التعرف ىدفيا ومتكاممة

 الطويمة العلاقات وتنمية تطوير إلى تسعى إدارية فمسفة الزبائن علاقات إدارة بأن القول يمكن سبق مما      
 بيم وتمبية رغباتيم. الاحتفاظوزبائنيا بيدف  المؤسسة بين الأمد

  .أىمية ومزايا إدارة علاقات الزبونالمطمب الثاني :
 فيما يمي  الزبون علاقات إدارة فمسفة تطبيق عند المؤسسات تجنييا التي المزايا أو الفوائد و الكبيرة الأىمية تتجمى

 
  : 3يمكن تمخيصيا في الأتي .الأىمية:أولا

 دارة الحملات التسويقية  تساعد المؤسسات في دعم أسواقيا من خلال التوجو نحو كسب أفضل الزبائن وا 
 .النوعية في المبيعاتقيادة وخمق  بأىداف واضحة، وتساعد عمى

 دارة بالتجزئة البيع عمميات تحسين في المؤسسات تساعد  بالمعمومات المشاركة خلال من المبيعات وا 
 .العاممين جميع من

 بالرضا الإحساس وتطوير تحسين في ذلك ساىميو  ،والعاممين الزبون مع فردية علاقات بناء في تساعد 
 أو بأفضل وتزويدىم،  المربحين أو القيمة ذوو الزبائن وتحديد ،الأرباح تنظيم في ىماوتس لدى الزبون

 .لخدماتا من عال مستوى
 وطيدة علاقة بناء وكيفية احتياجاتو وفيم الزبون لمعرفة العمميات حاجة وسد بالمعمومات العاممين تزود 

 .فاعل وبشكل التوزيع عممية في والشركاء والزبون المؤسسة بين ما

                                                           
1
 .60ص ،2002، مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع ،عمان، الأردن ،إدارة العلاقات والزبونسلطان الطائً، هاشم  فوزي دباس العبادي ، ٌوسف حجٌم  
2
 .332،ص،2008،الوراق للنشر والتوزٌع،عمان الأردن،2ط،إدارة المعرفة،المفاهٌم والإستراتٌجٌات والعملٌاتنجم عبود،  

محمد عٌاد الزٌادات،محمد عبد الله العوامرة،إستراتٌجٌة التسوٌق منظور متكامل،ط0،دار حامد للنشر والتوزٌع،عمان،الأردن،2002،ص274.
3
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 :1صنفت مزايا إدارة علاقات الزبون إلى مزايا تكتيكية وأخرى استراتيجية ولقد.المزايا:ثانيا

 فالمزايا التكتيكية تتمثل بما يأتي:
  .إعطاء أفضل خدمة لمزبائن 
 .تصبح مراكز الاتصال بالزبائن اكثر فعالية 
 .تبسيط عمميات التسويق والمبيعات 
 .اكتشاف عملاء جدد 
 .زيادة العائد من الزبائن 

 ا الاستراتيجية فتتمثل بما يمي:أما المزاي
 .فيم احتياجات الزبون والتنبؤ بيا 
 .بناء علاقات مع الزبائن ذات قيمة طويمة الأجل 
 .دارة ربحية الزبائن  التعرف عمى المستخدمين قميمي الشراء، وكثيري الشراء وا 
 .تحسين الاسم التجاري لممؤسسة، وولاء الزبائن لممؤسسة 

 
 تطور إدارة علاقات الزبون: مراحلالمطمب الُثالث : 

 :2أن إدارة علاقات الزبون مرت بأربع مراحل، كما سيتم عرضو في ما يمي Randyيرى    
المبيعات، التسويق والدعم وقنوات الاتصال  ارتبطت ىذه المرحمة بتطبيق عمميات أتمتة مرحمة التكنولوجيا:.1

وقامت المؤسسات بتحسين طرق الاتصالات، التخطيط لمفرص البيعية، إدارة الحملات التسويقية والتنبؤ 
بالمبيعات وحل مشكلات الزبائن، ولكن قميل من المؤسسات نجحت في إدارة أفضل الممارسات لإدارة علاقات 

 آنذاك ىو : زيادة كفاءة كل من المبيعات والتسويق والدعم وقنوات الاتصال. وقد كان مقياس النجاح الزبائن
ىي مرحمة التنسيق بين الوظائف، ومن خلال الدعم الذي تقدمو نظم مخازن البيانات لكافة  مرحمة التنسيق:.2

يعية مع الب المؤسسات، بحيث ساعدت عمى الفيم العميق لكل زبون وخمق نظرة فريدة عنو من خلال مكالماتو
المؤسسة ودخولو موقع المؤسسة من خلال شبكة الانترنت وكذا استفساراتو التسويقية، مما ساعد المؤسسات 

 عمى وضع خططيا المستقبمية وفقا لاحتياجاتو.

                                                           
1
 .034، ص2000، دار كنوز المعرفة، عمان، التسوٌق المعرفً المبنً على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسوٌقٌةدرمان سلٌمان صادق،   

2
، مقترح لتأثٌر مشاركة العمٌل كمتغٌر وسٌط فً العلاقة بٌن إدارة المعرفة وإدارة علاقات العملاء وقٌمة العمٌلنموذج علً ناجح علً منصور،  - 

 .078-077ص،-، ص2002أطروحة دكتوراه، كلٌة التجارة، جامعة عٌن شمس، القاهرة، 
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اختصت ىذه المرحمة بإعادة التفكير في جودة وفعالية العمميات المتعمقة بالزبون والتخمص  مرحمة العمميات:.3
من النشاطات غير الأساسية بالمؤسسة، بحيث يتم إعادة تصميم العمميات، وقد كان مقياس النجاح في تمك 

اقعية وأصبحت و المرحمة ىو التحسن ي فعالية خدمة الزبائن، بحيث اصبح العائد عمى الاستثمار أكثر 
دارة القنوات  المؤسسات شبكة من العمميات المتسقة، بحيث تعمل المبيعات وخدمة الزبائن والتسويق والدعم وا 

 والبحوث والتطوير عمى نفس الوتيرة معا.
وىي تعني التركيز عمى الزبون أولا بحيث تقوم المؤسسات بتحميل احتياجاتو مقارنة  مرحمة التوجو بالزبون:.4

لخدمة ىؤلاء الزبائن  العمميات وقدرات الموظفين، وبذلك تقوم المؤسسات بوضع النظم والبنية الأساسية بقدرات
ومتطمباتيم، ويأتي ذلك من خلال تقسيم الزبائن إلى قطاعات وتفصيل السمع والخدمات وفقا لتفضيلات كل 

 قطاع عمى حدى.
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 .ة التنافسيةالإطار النظري لمميز المبحث الثاني : 

إن الانفتاح الكبير للأسواق والتطور السريع في مجال التكنولوجيا أدى إلى احتدام شدة المنافسة بين   
نمو في السوق، ويتطمب التوفق ق التفوق والتميز بغية البقاء والالمؤسسات، فأصبح كل منيا يسعى إلى تحقي

ؤسسة يتم إنشاؤىا بعد إدراك وتفكير عميق، حتى تضمن المعمى المنافسين الاعتماد عمى المزايا التنافسية التي 
 قدرة تنافسية عالية وتؤمن البقاء ضمن جماعة المنافسين.

 
 تعريف الميزة التنافسية:المطمب الأول :

 اعطيت عدة تعاريف منيا:
  تعريف(M.Porter) فعالية من : تنشأ الميزة التنافسية "بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر

تمك المستعممة من قبل المنافسين، حي يكون بمقدورىا تجسيد ىذا الاكتشاف ميدانيا، وبمعنى آخر بمجرد 
 .1إحداث عممية إبداع بمفيومو الواسع

  تعريف السممي: الميزة التنافسية بأنيا "الميارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح لممؤسسة إنتاج قيم ومنافع
تزيد عما يقدمو ليم المنافسون، ويؤكد تميزىا واختلافيا عن ىؤلاء المنافسين من وجية نظر الزبائن لمزبون 

الذين يتقبمون ىذا الاختلاف والتميز، حيث يحقق ليم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق عمى ما يقدمو ليم 
 .2المنافسون الآخرون

 ة عمى أنيا ميزة أو عنصر تفوق لممؤسسة يتم تحقيقو في تعريف نبيل مرسي خميل: تعرف الميزة التنافسي
 .3حالة إتباعيا لاستراتيجية معينة لمتنافس

  الميزة التنافسية: ىي استغلال المؤسسة لنقاط قوتيا الداخمية في أداء الأنشطة الخاصة بيا، حيث تخمق قيمة
 .4لا يستطيع بقية المنافسون تحقيقيا في أدائيم لأنشطتيم

تطوره المؤسسة من  ف السابقة يمكن تعريف الميزة التنافسية بأنيا الموقع الفريد طويل الأمد الذيمن التعاري
خلال أداء انشطتيا بشكل مميز وفعال، واستغلال نقاط قوتيا الداخمية باتجاه تقديم منافع ذات قيمة فائقة لزبائنيا 

 لا يستطيع منافسوىا تقديميا.
 

                                                           
1
 -  M.Poter, L’avantage Concurrentiel des nation, Inter editions, paris, 1993, 48. 

2
 .004، ص2000، دار غرٌب للنشر والتوزٌع، القاهرة، مصر، إدارة الموارد البشرٌة الاستراتٌجٌةعلً السلمً،  - 

3
 .37، ص0998، مركز الإسكندرٌة للكتاب، الاسكندرٌة، مصر، المٌزة التنافسٌة فً مجال الأعمال، خلٌل مرسً نبٌل - 

4
 .80، ص2002،دار حامد للنشر والتوزٌع، عمان،الأردن، 0، طثره فً تحقٌق المٌزة التنافسٌةالخٌار الاستراتٌجً وأمحً الدٌن القطب،  - 



الإطار المفاىيمي لإدارة علاقات الزبائن والميزة التنافسيةالفصل الأول :  
 

 

7 

 .الميزة التنافسية ومحدداتمصادر المطمب الثاني : 

 أولا: المصادر.

التي تعتبر كمداخل  المصاربناء عمى التعاريف المختمفة لمميزة التنافسية فإنو من الممكن استخلاص     
لتنافسية المؤسسة، فيذه الأخيرة تستطيع التميز بعدة طرق، كأن تقديم الأرخص أو الأفضل أو الأحدث أو 
الأسرع، وأجمعت مختمف البحوث في مجالات الإدارة الاستراتيجية والتنافسية عمى الميزة التنافسية يمكن أن تنشأ 

ر لمتفوق عمى صتعتمد عمى عنصر أو أكثر من ىذه العنا من عناصر ممموسة وغير ممموسة، وكل مؤسسة
 منافسييا.

 .التكمفة.1

ونعني بيا قدرة المؤسسة عمى الإنجاز بأقل التكاليف الممكنة بالمقارنة مع منافسييا في الصناعة، بحيث    
ما بين التكمفة المترتبة عمى تقديم المنتج المعني مع المواصفات الموجودة فيو. وكنتيجة لذلك  بيراعي التناس

فغن المؤسسة ستحقق ميزة تنافسية من خلال انخفاض أسعارىا بناء عمى انخفاض تكاليفيا مما يمكنيا من البيع 
ما يعني تعظيم العوائد واتساع الفجوة و بأقل من مستوياتيا المتوسطة السائدة في الصناعة، وىو أبنفس الأسعار 

بعد التكمفة أساليب وأدوات محكمة تتعمق بالتسييلات البيعية ذات  ما بين الإرادات والتكاليف، حيث يتطمب
 .1الكفاءة العالية وملاحظات مستمرة لمتكمفة بغرض خفضيا، ورقابة صارمة عمى التكمفة وىامش الربح

الميزة التنافسية لكونيا تتضمن إمكانية المؤسسة في الإنتاج بأقل تكمفة وتعتبر التكمفة مصدر من مصادر   
لغاء ىدر الموارد والرقابة عمى التكاليف  .2مقارنة بالمنافسين، وىذا يتم من خلال تحسين الإنتاجية والكفاءة وا 

فأنيا تعمل ما  أشار العزاوي إلى أن المؤسسة التي ترغب في اعتماد التكمفة كيدف رئيسي في إدارة عممياتيا
 :3يمي

 .تطوير عمميات ذات كفاءة رأسمالية عالية رغم ما يرفقيا من خسارة في المرونة في تنويع المنتجات 
 .المحافظة عمى أدنى مستوى لمتخزين والذي يسيل الإنتاج الكفء 
 .ممارسة رقابة نوعية تشدد عمى تقميل تكمفة إعادة والمعالجة والبواقي 

                                                           
1
 .046، ص2006، دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان،الأردن، 0،طأساسٌات الإدارة الاستراتٌجٌةمؤٌد سعٌد السالم،  - 

2
المؤتمر العالمً الدولً حول الأداء المتمٌز للمؤسسات والحكومات، كلٌة العلوم ، التنافسٌة المٌزةالأداء الاستراتٌجً وسناء عبدالكرٌم الخناق،  - 

 .200،ص2005الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة ورقلة، 
3
 .50عمان، الأردن،ص ، دار الٌازوري العملٌة للنشر والتوزٌع،استراتٌجة العملٌات والأسبقٌات التنافسٌة علاء فرحان طالب، حسٌن حرٌجة غالً، - 
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 المؤسسات التي تتبع الأساليب التالية من شأنيا أن تخفض من التكمفة الكمية التي تتحمميا وىي كالآتي: عمى

 .تحقيق الاستخدام الأمثل لمموارد 
 .التعامل بمواد أولية ذات تكمفة منخفضة 
 .استخدام نظام توزيع منخفض الكمف ومحاولة الاتصال مع المستيمك بشكل مباشر 
 لات بشكل مناسب لتخفيض تكمفة النقل والمناولة.اختيار موقع التسيي 
  الاىمام بتحقيق الوفرات الناتجة عن اقتصاديات الحجم واستخدام منحنة الخبرة والتعمم، التكامل

 العمودي.
  منخفضةتوفير قوى العاممة برواتب واجور. 

 الجودة:.2

ات والستينات من القرن الماضي عمى بعد التكمفة بشكل أكثر، بعدما كان الاىتمام منصبا في فترتي الخمسين
 الاىتماموكنتيجة لمتغيرات المتسارعة والتطورات المتعاقبة خاصة تمك المتعمقة بوعي المستيمكين وزيادة 

، وما صاحبيا من تطرو تكنولوجي. التركيز عمى بعد فترة السبعينات والثمانيات بحاجاتيم واذواقيم، فقد شيدت
ىو الجوة العالية من المنتجات، إذ لم يعد السعر العامل والمحرك الوحيد لسموك المستيمكين، بل أصبحت  آخر

الجودة أحد أىم العوامل، ىذا ما أوجب عمى المؤسسات التي ترغب في المنافسة أن تقدم منتجات ذات جودة 
 عالية.

ات وتوقعات الزبون، ويأتي ذلك بترجمة نتوج تشبع احتياج"توافر خصائص ومواصفات في الم ة:الجودوتعني 
توقعاتو إلى تصميم بجودة عالية، وتقديم المنتوج مع الخدمات المصاحبة إن تطمب الأمر بما يتوافق وحاجات 

، 1، وتقدم المنتوج مع الخدمات المصاحبة إن تطمب الأمر بما يتوافق وحاجات وتوقعات الزبائنوتوقعات الزبائن
أي أنيا جممة الخصائص المتميزة والمنفردة في المنتج التي يتم إدراكيا والتطمع إلييا من قبل الزبون، وتتعمق ىذه 

 اخصائص بتصميم المنتج وبخصائصو الشكمية والوظيفية عمى حد سواء.

 .2( الجودة بأنيا: "مدى ملائمة المنتج للاستعمال"Juranوقد عرّف )

                                                           
1
 .543، ص0999، مكتبة الجلو، القاهرة، 4طإدارة الانتاج والعملٌات فً الصناعة والخدمات، أحمد سٌد مصطفى، - 

2
 .06، ص2000، دارعلاء الدٌن للنشر والتوزٌع،دمشق، 0،طكٌف تتعلم أسرار الجودة الشاملة رعد حسن الصرن، - 
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ي البقاء في المنافسة داخل الأسواق العالمية عمييا أن تصنع منتجات ذات جودة إن المؤسسات التي ترغب ف
عالية، ولغرض الاحتفاظ بالكمفة التنافسية تقوم المؤسسات الصناعية بإيجاد الطرق الكفيمة لتحسين جودة المنتج 

 من دون الزيادة في التكمفة.

 وتتضمن الجودة ثلاثة عناصر وىي: 

 :وتعني مطابقة المنتج لممعايير المتعارف عمييا، وكذا الخصائص الموضوعية المتعمقة  المطابقة
 بالزبون والتي يمكن قياسيا.

 :وتعني ارضاء متطمبات الزبائن، تطمعاتيم واحتياجاتيم، سواء كانت ضمنية أو ذاتية أو  الاستجابة
 حتى غير واعية.

 :عبر الزمن من حيث المطابقة والاستجابة.ويقصد بيا محافظة المنتج عمى خصائصو  الصلاحية 

 .المرونة.3

 التي التنافسية الأبعاد أىم أحد المرونة أصبحت الدولية، الأسواق ديناميكية وتزايد التسعينات مرحمة دخول مع
 تكيف بمدى تتعمق المرحمة، ىذه التحديات وكمواجية المرونة لأن ذلك خلاليا، من تتميز أن المؤسسة تستطيع
 أساس عمى والتميز. الأعمال بيئة في الحاصمة المختمفة التغيرات و الطمب مع لممؤسسة الإنتاجي النظام
 : ىما الإنتاجي النظام جوانب من ميمين مستويين عمى يتحقق المرونة

 حجم في التحكم خلال من وتقمباتو الطمب حجم مع التكيف عمى القدرة بيا ونعني :الحجم مرونة 
 . معدلاتو تخفيض أو تسريع بواسطة الإنتاج

 حاجات مواكبة عمى المنتجات مزيج مقدرة بمدى المرونة من النوع ىذا ويرتبط :المنتجات مزيج مرونة 
شباعيا، الزبائن، ورغبات  المنتجات تصاميم طريق عن فييا الحاصمة التقمبات مع والتكيف وا 

 الفنية. ومواصفاتيا

 .الإبداع.4

 تمبية من ويمكنيا زبائنيا برضا يعني كونو المؤسسات، تفوق و نجاح أساس اليوم عالم في الإبداع يمثل   
 الزبائن أذواق تغير نتيجة التوقعات و الحاجات تمك تتغير إذ المفيد، و لمجديد توقعاتيم تحقيق و حاجاتيم
 من يتم التي والإبداعات الميارات توافر يعنى والذي المختمف التفكير بأنو الإبداع تعريف ويمكن. وباستمرار
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 عمى القدرة ىو المختمف التفكير أو الإبداع فان أخر بمعنى تماما، جديدة وملاحظات أفكار إلى التوصل خلاليا
 والمنتجات الإنتاجية العمميات عمى يدخل الذي التطوير الإبداع يعني كما. جديدة بطرق الأشياء بعض رؤية
 .المنافسة سوق في الأفضل ىي المؤسسة تكون لكي الزبائن ورغبات احتياجات التمبية

 بنجاح تطبيقيا يتم و إيجابي تغيير إلى تؤدي التسويقية والأنشطة الممارسات في جديدة فكرة كل الإبداع يعد إذ
 . التسويقي المجال في الآخرين عمى متفوقة المؤسسة يجعل الذي بالشكل

 :ىي الإبداع مرحمة إلى المؤسسة لوصول المتبعة الخطوات أىم من إن

 يحدد بشكل المؤسسة رسالة صياغة خلال من ذلك و الإبداع و الإستراتيجية بين قوي ترابط إيجاد 
 طرق إتباع أو ، مميزة خدمة تقديم أو جديد منتوج إنتاج كان إذا فيما إليو تسعى الذي الإبداع نوعية
  مبدعة؛ عمل

 مجرد تتجاوز طموحة أىدافا تتضمن إذ مستمر وبشكل العاممين لكافة المؤسسة رسالة توصيل 
 المعروفة؛ الأداء معدلات تحقيق

 الخلاقة الأفكار لتنفيذ موازنات تخصيص خلال من أفعال إلى الأقوال الترجمة عممية خطوات اتخاذ 
  ؛ بالحسبان المخاطرة أخذ عمى وتساعد الإستراتيجي التوجو مع تنسجم التي

 مصالحيم؛ و بالزبائن الاىتمام  
 الإدارية التقسيمات بين الحواجز ورفع وتشجيع لتسييل الإدارات مختمف من عمل فرق تشكيل 

 .  التقميدية
 للأداء المستمر التقييم تشجيع. 

 .الوقت.5

 التعبير يمكن حيث الزبون، لصالح الزمن عنصر تخفيض أساس عمى لممؤسسات التنافسية القدرة تحسين يمكن
 : أىميا عناصر عدة خلال من التنافسية لمميزة كمصدر الوقت عن

 حياة دورة زمن اختصار خلال من ذلك ويتحقق:  الأسواق إلى الجديدة المنتجات تقديم زمن تخفيض .1.5
  المنتج؛
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نتاج المواد من المدخلات شراء بين الفترة وىو :لممنتجات التصنيع دورة زمن تخفيض.2.5  النيائي، المنتج وا 
 تخفيض وأيضا الإنتاج، تكاليف وتخفيض لممخزون، المخصصة المساحات تخفيض ذلك عمى ويترتب

 لعمميات المخصصة المساحات تخفيض وأيضا الإنتاج، تكاليف وتخفيض لممخزون، المخصصة المساحات
  .التوزيع

 لو؛ وتسميمو لممنتج الزبون طمب بين ما الفترة تقميص أي :لمزبون الدورة زمن تخفيض .3.5

 في والتخزين بالإنتاج يعرف لما الزاوية وحجر أساس ىو المنطق ىذا ويعد :العمميات تحويل زمن تخفيض.4.5
  التصنيع؛ عمميات في المرونة وتحقيق التخزين تكاليف تخفيض يترتب مما. المحدد الوقت

 الالتزام ذلك ويعني :التصنيع عممية في الداخمة المكونات لتسميم وثابتة محددة زمنية بجداول الالتزام .5.5
 .الصناعية العممية مراحل من مرحمة كل وفي الإنتاج ومكونات لعناصر الداخمي لمتسميم محددة بتوقيتات

 .التحالفات.6

 أيضا وىي. استراتيجياتيا من أكثر أو واحدة تحقيق أجل من أخرى مؤسسات مع مؤسسة تعقدىا ائتلافات ىي
 التعاقد وفي السمطة في تتشارك واحدا جسدا تكون أن لممؤسسة تسمح عممية وسياسات تنظيمية ترتيبات

 : ىي التحالفات ىذه لنجاح الشروط من مجموعة وىناك والمعرفة،

 والمستقبمية. الحالية المؤسسة لقدرات الواضح الفيم 
 والمحتممة المتوقعة التحالفات عمى التعرف 
 الشريك؛ وأىداف قيم معرفة  
 التحالفات؛ من المتوقعة والمكاسب لممخاطر الإدراك  
 التحالفات نجاح مقياس ويعد. الشركاء بين المتبادلة الثقة توافر - لمتحالفات؛ المفرطة التبعية تجنب 

 التحالف، ذلك في الداخمة لممؤسسة التنافسي المركز تحسين مدي ىو الإستراتيجية

 قياميا ثم ومن المؤسسة، فيو تعمل الذي القطاع في التنافسي الأفق تحديد ىو التنافسية الميزة يضمن وما
 .عميو بالتركيز
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 .التنافسية الميزة محدداتثانيا.

  .التنافس ونطاق التنافسية الميزة حجم: ىما ىامين ببعدين التنافسية الميزة تتحدد

 ميزة عمى المحافظة لممنظمة أمكن إذا الاستمرارية سمة التنافسية لمميزة يكون :التنافسية الميزة حجم .1
كمما  أكبر الميزة كانت كمما وعموما المنافسة، المنظمات مواجية في المنتج تمييز أو الأقل التكمفة

 فإن حياة دورة تممك التي الجديدة لممنتجات بالنسبة الحال ىو وكما مجاراتيا،صعب عمى المنافسين 
 تمييا ثم السريع، النمو أو التقديم بمرحمة الدورة ىذه تبدأ حيث تميزىا أيضا حياة دورة التنافسية لمميزة
 تقميد عمى المنافسة المنظمات تعمل حيث الركود مرحمة ثم المنافسة، المنظمات قبل من التبني مرحمة
 تكنولوجيا تقديم إلى المنظمة تحتاج أين الضرورة بمرحمة وتنتيي التغمب عمييا ومحاولة التنافسية الميزة
 وتحسين تطوير أو تجديد في المنظمة تبدأ ىنا ومن المنتج، تمييز ميزة تدعيم التكمفة أو لتخفيض جديدة
 حياة دورة مراحل ويمكن توضيح لممستيمك، أكبر قيمة تحقق جديدة تنافسية ميزة تقديم أو الحالية الميزة
 في الشكل الموالي: التنافسية الميزة

 (:دورة حياة الميزة التنافسية.11الشكل رقم )

 

 .86،ص2006، ،الدار الجامعٌة،الإسكندرٌةالمٌزة التنافسٌة فً مجال الأعمال ،نبٌل مرسً خلٌلالمصدر: 
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 :وىي التنافسية، الميزة بيا تمر التي المراحل مختمف المنحنی ىذا خلال من يتضح

 من الكثير تحتاج لكونيا التنافسية؛ لمميزة المنشئة لممؤسسة بالنسبة المراحل أطول تعد :التقديم مرحمة.1.1
 حيث فأكثر، أكثر انتشارا الزمن مرور مع التنافسية الميزة تعرف، و والمالي المادي البشري، والاستعداد التفكير
 ؛الزبائن من متزايد عدد قبل من بو تحض الذي القبول إلى ذلك يعزى

 يركزون بدأوا المنافسين أن باعتبار الانتشار، حيث من نسبيا استقرارا ىنا الميزة تعرف :التبني مرحمة.2.1
 ؛يمكن ما أقصى ىنا الوفرات وتكون عمييا،

 ومحاكاة بتقميد قاموا المنافسين لكون الركود، إلى فشيئا شيئا وتتجو الميزة حجم يتراجع :التقميد مرحمة .3.1 
 .الوفرات في انخفاض ثمة ومن عمييم، أسبقيتيا تراجع بالتالي و المؤسسة، ميزة

 عمى جديدة ميزة إنشاء أو سريع، بشكل وتطويرىا الحالية الميزة تحسين ضرورة ىنا تأتي :الضرورة مرحمة.4.1 
 جديدة، ميزة عمى الحصول أو التحسين من المؤسسة تتمكن لم واذا الحالية، الميزة أسس عن تماما تختمف أسس
 ؛جديد من التنافس إلى العودة الصعوبة من يكون وعندىا تماما أسبقيتيا تفقد فإنيا

 الميزة، حياة دورة بتتبع مطالبة فيي وبالتالي الأبد، إلى تنافسية ميزة عمى المؤسسة تحوز أن يمكن لا   
 طبيعة التنافسية فممميزة ، جديدة ميزة إنشاء أو والتطوير التحسين لإجراء المناسب الوقت عمى والتعرف

 ؛المؤسسة لنشاط المستمر التحسين عن البحث ضمن يدخل عاديا شيئا مراجعتيا أمر يجعل ديناميكية،

 .المستيدف السوق أو التنافس نطاق .2 

 مدى عمى النشاط فنطاق تنافسية مزايا تحقيق بغرض المنظمة عمميات و أنشطة اتساع مدى بالنطاق يقصد
 تسييلات تقديم من الاستفادة ذلك أمثمة ومن المنافسة، المنظمات عن التكمفة في وفورات يحقق أن يمكن واسع
 أو مختمفة مناطق أو مختمفة سوقية قطاعات لخدمة التوزيع منافذ نفس استخدام واحدة، فنية خبرة مشتركة، إنتاج

 : 1وىي التنافسية الميزة عمى التأثير شأنيا من التنافس لنطاق أبعاد أربعة وىناك ،مترابطة صناعات

 الاختيار يتم وىنا خدمتيم، يتم الذين والعملاء المنظمة مخرجات تنوع مدى يعكس :السوقي القطاع نطاق .1.2
 ؛السوق كل خدمة أو السوق من معين قطاع عمى التركيز بين ما

                                                           
نبٌل مرسً خلٌل،مرجع سابق، ص 87.

1
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 عمى بالاعتماد خارجيا أو( التصنيع قرار)  داخميا لأنشطتيا المنظمة أداء عن يعبر :الرأسي النطاق .2.2 
 التكمفة مزايا يحقق قد المنافسين مع بالمقارنة المرتفع الرأسي فالتكامل ،(الشراء قرار )المختمفة التوريد مصادر
  ؛التوريد مصادر ييرت في لممنظمة المرونة من أقل درجة التكامل يتيح آخر جانب ومن التمييز، أو الأقل

 النطاق ىذا ويسمح المنظمة فييا تتنافس التي الدول أو الجغرافية المناطق عدد يعكس :الجغرافي النطاق .3.2
 عدة عبر الوظائف و الأنشطة من واحدة نوعية تقديم في المشاركة خلال من تنافسية مزايا بتحقيق لممنظمة
 (؛الموارد مشاركة أثر) مختمفة جغرافية مناطق

 بين روابط فوجود المنظمة ظميا في تعمل التي الصناعات بين الترابط مدى عن يعبر :الصناعة نطاق.4.2
استخدام  يمكن فقد عديدة، تنافسية مزايا لتحقيق فرص خمق شأنو من صناعات، عدة عبر المختمفة الأنشطة

 ؛ة التي تنتمي إلييا المنظمةفنفس التسييلات او التكنولوجيا أو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختم

 المطمب الثالث:إستراتيجيات الميزة التنافسية.

 : 1ىي استراتيجيات ثلاث عمى وأشتمل التنافسية الاستراتيجيات يوضح مدخلا Porter قدم قد

 . التكمفة قيادة استراتيجية.1

 تشجع حوافز أو دوافع عدة وىناك ،المنافسين مع بالمقارنة أقل تكمفة تحقيق إلى الاستراتيجية ىذه تيدف
عمى منحنى التعمم أو الخبرة  المترتبة الآثار الحجم، اقتصاديات توافر: وىي الأقل، التكمفة تحقيق عمى الشركات

  ؛ الكفاءة وتحسين التكمفة تخفيض عمى مشجعة،وجود فرص 
 : بينيا من مزايا عدة الاستراتيجية ىذه تحقق   

 حيث من أفضل موقع في تكون أقل بتكمفة المنتجة فالشركات بالمنافسين، يتعمق ما 

 .السعر أساس عمى المنافسة

 لا حيث الأقوياء، العملاء ضد بحصانة تتمتع أقل بتكمفة المنتجة فالمنظمة بالمشترين، يتعمق ما 
 .الأسعار تخفيض عمى المساومة يمكنيم

                                                           
أحمد حامد باسٌلً، مكرم عبد الله ،المحاسبة الإدارٌة، ط3،المكتبة المصرٌة،المنصورة،2000،ص ص،020-009 .

1
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 من مأمن في تكون أن الحالات بعض في يمكنيا أقل بتكمفة المنتجة فالمنظمة بالموردين، يتعمق ما 
 وتحقيق السعر بتحديد ليا تسمح الكفاءة اعتبارات كانت إذا ما حالة في وخاصة الأقوياء الموردين
 ؛والحرجة اليامة المدخلات أسعار ارتفاع ضغوط لمواجية معين ربح ىامش

 تنافسيا موقعا تحتل أقل بتكمفة المنتجة فالمنظمة السوق، إلى المحتممين المنافسين بدخول يتعمق ما 
 ؛الجديد المنافس من ىجوم أي ومواجية السعر تخفيض من يمكنيا ممتازا

 تخفيضات استخدام منافسييا مع مقارنة يمكنيا أقل بتكمفة المنتجة فالمنظمة البديمة، بالسمع يتعمق ما 
 مدى السابق العرض من ويتضح ؛جذابة بأسعار تتمتع قد والتي البديمة السمع ضد كسلاح السعر
 مدى وأيضا ، الخمس التنافس قوى أنواع كل ضد الحماية من قدر توفر التي الأقل التكمفة ميزة أىمية

 الإنتاج استراتيجية من النتائج وتتحقق الصناعة، سعر تحديد عمى المنظمة مقدرة زيادة في أىميتيا
 :وىي الشروط من عدد توافر حالة في تكمفة بأقل

 المستيمكين مشتريات زيادة إلى السعر في تخفيض أي يؤدي حيث السعر، تجاه مرن طمب وجود 
 ؛ لمسمعة

  ؛المقدمة السمع نمطية 
  ؛المنتج لتمييز كثيرة طرق وجود عدم 
 ؛المشترين لكل السمعة لاستخدام واحدة طريقة وجود 
 ؛لممشترين بالنسبة نيائية وجودىا عدم أو التبديل تكاليف محدودية 

 الأقل التكمفة ميزة تحقيق في استخداميا يمكن لمتكمفة، رئيسة محددات ثمان وفق الأقل التكمفة ميزة وتتحقق 
 :التالية العوامل القائمة ىذه وتشمل. المنافسين مع بالمقارنة

 ؛ الحجم اقتصاديات وفورات 
 ؛ والخبرة التعمم منحنى وفورات 
 ؛ الطاقة لاستغلال المرتفعة النسب 
 ؛ بعضيا مع المترابطة الأنشطة تكاليف تخفيض  
 ؛المتاحة الفرص استغلال في أخرى نشاط وحدات مشاركة درجة 
 البناء تكمفة في وفورات تحقيق بغرض السوق في الأول المتحرك حالة في الزمن عنصر استغلال 

 ؛ العلامة باسم والاحتفاظ
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 الفروع وعمميات والمخازن المنظمة ومكاتب المصانع مواقع اختيار خلال من التكمفة تخفيضات. 
 مثل أخرى تشغيمية وقرارات استراتيجية اختيارات  : 

 . المعروضة المنتجات عدد تخفيض -          

 .الشراء بعد لممشترين المقدمة الخدمات من الحد -          

 .المنتج وجودة الأداء من أقل درجة -          

 وىي المنافسة الشركات عن الشركات إحدى منتج لتمييز المداخل من العديد ىناك : التمييز استراتيجية.2
 غير جودة ، اليندسي والتصميم الغيار، قطع توفير ممتازة، خدمة تقديم بالمنتج، خاصة سمات لممنتج، تشكيلات

 سمعة وأخيرا المنتجات، من تكاملا وجود المقدمة، الخدمات من واسع مدى التكنولوجية، الريادة ،(متميزة) عادية
 لا كفاءة وجوانب بميارات تتمتع المنظمة كانت إذا حالة ما في التمييز استراتيجية نجاح درجات وتتزايد ،جيدة
 ؛ بسيولة تقميدىا لممنافسين يمكن

ن  الاستراتيجية ىذه فتطبيق السوق، في الأخرى التنافسية القوى أمام قوية حاجزا يشكل الاستراتيجية ىذه تبني وا 
 يعني مما التميز، بسبب السعر تجاه الحساسية انخفاض مع المنظمة سمعة لشراء المستيمكين توجو زيادة يعني
 .المنظمة أرباح زيادة

 : أطول زمنية ولفترة أفضل تنافسية ميزة تحقق التي التمييز مجالات أىم ومن

 التقني التفوق أساس عمى التمييز. 
 الجودة أساس عمى التمييز. 
 لممستيمك أكبر مساعدة خدمات تقديم أساس عمى التمييز . 
 بأن القول يمكن عامة، كقاعدة. فيو المدفوع المبمغ نظير أكبر قيمة المنتج تقديم أساس عمى التمييز 

 :منيا مواقف عدة ظل في أكبر مزايا تحقق التمييز استراتيجيات
  المنتجات من غيره عن تميزه ودرجة الخدمة أو المنتج في الاختلافات قيمة المستيمكون يقدر عندما. 
 المستيمك حاجات مع وتوافقيا المنتج استخدامات تعدد . 
 التمييز استراتيجية نفس يتبع المنافسين من كبير عدد وجود عدم. 

 : تتضمن الأنشطة من عدد تحقيق خلال من ناجحة تمييز استراتيجيات إتباع ويمكن
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 النيائي المنتج وجودة أداء عمى تؤثر بحيث جيدة خام مواد شراء  . 
 أداء وخصائص تصميمات تقديم إلى تؤدي وبحيث المنتج تجاه والتطوير البحوث مجيودات تكثيف 

 مركز وأخيرا أقل، زمن في جديدة نماذج تقديم الإنتاج، تشكيمة تنويع المنتج، استخدامات زيادة أفضل،
 . السوق إلى جديدة منتجات تقديم بشأن قيادي

 والشكل الجودة، تحسين إلى تؤدي وبحيث الإنتاج عممية نحو موجية وتطوير بحوث مجيودات 
 . لممنتج الخارجي

 الناحية من لمغاية فائق أداء تصميم تصنيع، عيوب أي وجود عدم عمى التركيز: التصنيع عممية 
 . المنتج جودة وأخيرا لممنتج، مرنة استخدامات صيانة، اليندسية،

 .التركيز استراتيجية.3

 سوق أو معينين زبائن أو معين إنتاجي خط عمى التركيز إلى تيدف السريعة الاستجابة استراتيجية عمييا يطمق 
 موقع إلى والوصول تنافسية ميزة بناء إلى التخصص أو التركيز استراتيجية تيدف كما ، معين قطاع أو معين
 عمى التركيز بواسطة أو المستيمكين، من معينة لمجموعة خاصة حاجات إشباع خلال من السوق، في أفضل
 ىي التركيز لاستراتيجية المميزة فالسمة ؛لممنتج معينة استخدامات عمى التركيز أو محدود، جغرافي سوق

 أو التكمفة قيادة المنشاة تختار وقد السوق، كل وليس الكمي السوق من معينة نسبة خدمة في المنظمة تخصص
 قطاع خدمة في تركيزا وأعمق تميزا أكثر المنشاة يجعل مما الاستراتيجية ىذه لتطبيق بينيما الجمع أو التمايز
 من أكثر والفعالية بالفاعمية تتصف يجعميا مما الكبيرة المنشآت تتجاىمو محددين زبائن أو معين سوق أو معين

 وبتكاليف أكبر بكفاءة الزبائن احتياجات تمبية إلى يؤدي مما أوسع قطاع في تتشتت لا جيودىا لأن منافسييا
 استراتيجية ظل في التنافسية الميزة تحقيق ويتم أقل

 : خلال من التركيز

 المستيدف السوقي القطاع حاجات يشبع بحيث أفضل بشكل المنتج تمييز إما. 
 السوقي القطاع ليذا المقدم لممنتج أقل تكاليف خلال من. 
 معا الأقل والتكمفة التمييز. 

 : الآتية الحالات في التخصص أو التركيز استراتيجية استخدام عن الناتجة الميزة تتحقق 
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 المنتج يستخدمون أو مختمفة حاجات ليم ممن المشترين من ومتميزة مختمفة مجموعات توجد عندما 
 . مختمفة بطرق

 المستيدف السوقي القطاع نفس في التخصص آخر منافس أي يحاول لا عندما. 
 (.محدود) معين سوقي قطاع بتغطية إلا المنظمة موارد تسمح لا عندما 
 والربحية النمو ومعدل الحجم حيث من كبير بشكل الصناعة قطاعات تتفاوت عندما . 
 غيرىا عن جاذبية أكثر القطاعات بعض تكون بحيث الخمس التنافس عوامل حدة تشتد عندما . 

 :ىامتين خطوتين فيناك التركيز، استراتيجية في الدخول كيفية أما

 فييا التنافس يتم الصناعية القطاعات من قطاع أي وتحديد اختيار . 
 المستيدفة السوقية القطاعات في تنافسية ميزة بناء كيفية تحديد. 
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    .                                بالمزايا التنافسية الزبائنعلاقات  علاقة إستراتيجية إدارة :الثالث المبحث
                                                    

اليدف النيائي لممؤسسة خاصة في عصر الاقتصاد الحالي المشحون بالمنافسة الشديدة  الزبائنيعد       
،وعميو تحتم عمى المؤسسات والمؤسسات السياحية بشكل خاص تطوير علاقات تعاونية طويمة الأمد مع 

تنافسية  م، فالمؤسسات تحتاج إلى تجسيد ميزةتيم ورغباتيعملائيا ووضع استراتيجيات تنافسية وفقا لاحتياجا
 الزبائن علاقاتمستقرة في ىذا المحيط، وفي ضوء ذلك فان المؤسسات السياحية التي تتبني إستراتيجية إدارة 

  ترتكز عمى العديد من المداخل لتحقيق الميزة التنافسية.

 .الزبائنتحقيق ميزة التمايز بالاعتماد عمى إدارة العلاقة مع المطمب الأول :

أشارت العديد من الأبحاث والدراسات بأن نجاح المؤسسات في الوقت الحالي مرىون بتبني إستراتيجية 
كرابط بينيا  الزبائن، حيث تستخدميا المؤسسات التي تعمل عمى فيم ولاء وقيمة الزبائنعلاقات إدارة 

  :ما يأتيوبين عملائيا واستغلاليا كميزة تنافسية من خلال جممة من المداخل نوردىا في 

  نظام التعامل مع الشكاوى ودوره في تحقيق التميز لممؤسسة .1

مصدر ميما لمعمومات السوق الذي تنشط فيو المؤسسة، والتي تستغميا  الزبائنيعتبر نظام شكاوي 
المؤسسة لتصحيح السبب الجذري لممشكمة وتحسين الخدمة أو المنتج، بما ينعكس عمى رضا العميل 

 وكسب ولائو. 

         : يعرف سموك الشكوى بأنو" ردة فعل سمبية تصدر من الفرد عند مفيوم نظام الشكاوي وأىميتو .1.1  

 . 1تمقيو المنتج أو الخدمة"

أما نظام التعامل مع الشكاوي فيعرف بأنو" استجابة المؤسسة لأي خمل أو فشل في عممية إنتاج 

لمعملاء أي مستوى من الإزعاج المادي أو النفسي الذي السمع وتقديم المنتجات التي تقدميا، والتي تسبب 

  .1قد يؤثر سمبا عمى مستوى الرضا لدييم"

                                                           
1
-Vincent c. S. Heung, Terry Lam, customer complaint behavior towards hotel restaurantservices,International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, Volume 15, Issue 05, 2003، p283.  
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يعتبر نظام الشكاوي التي تتبناىا المؤسسات السياحية من العوامل الرئيسية التي تساىم في زيادة 
في العمل، فرص نجاح المؤسسة مقارنة بمنافسييا من خلال الكشف عن الأخطاء وتقويم الانحرافات 

واتخاذ قرار  بيا وعميو فانو من الميم الترحيب بأي شكوى من العميل إلى المؤسسة ودراستيا والاىتمام
ا باعتبارىا فرصة لحل المشاكل ولمكشف عن نقاط الضعف المحتممة، ومن خلال ىذه الشكاوي نيبشأ

لممؤسسة وبالتالي يمكن أن يتحول الأشخاص غير الراضين عن المؤسسة إلى أشخاص لدييم ولاء 
 اكتساب تميز عن المؤسسات المنافسة. 

 2وترجع أسباب شكاوي الزبائن في المؤسسات السياحية إلى ما يمي:
  .إخفاقات نظام تسميم الخدمة 
 الإخفاقات في الاستجابة لحاجات الزبائن.  
 سموك العاممين غير المتوقعة من الزبائن.  

إن حفاظ المؤسسة عمى علاقتيا مع عملائيا يحتم عمييا التعامل : الزبائنالتعامل مع شكاوي  .2.1 
أو  الزبائنبشكل فعال مع شكاوييم، وعميو فان تبني المؤسسات السياحية لنظام التعامل مع شكاوي 

الاستجابة لإخفاقات المنتج، من الأدوات الميمة التي تساعدىا عمى تحقيق ميزة تنافسية، ومن أجل ذلك 
  : 3عمييا إتباع مجموعة من الخطوات

  .اعتراف المؤسسة بحدوث المشكمة، حيث يشعر العميل بأن شكواه قد سمعت 

 أفكار ميمة لممؤسسة.  تقبل الشكوى الصادرة من العميل، وىو ما يشعره بأن ما قدمو من 

  .تقديم الاعتذار لمعميل 
  .تقديم ضمانات بعدم تكرار المشكمة في المستقبل 

  تقديم التعويض الذي يعكس الخسارة وعدم الملائمة نتيجة الإخفاق في تقديم المنتج، وشرح
 الإجراءات التي سيتم اتخاذىا لمعالجة الشكاوي. 

                                                                                                                                                                                                 
1
 ، 2003أكتوبر8-6الثانً التسوٌق فً الوطن العربً الفرص والتحدٌات، الدوحة، قطر  الملتقى العربً ،التسوٌق بالعلاقاتهام فخري أحمد حسن ،لا 

 . 404ص 

2
 ، جامعة بغداد، العراق ،80، العدد 20لد لمج، مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة، الإخفاقات تسوٌق الخدمةالاستجابة نمة شلٌبه الكعبً ، 

 . 241ص   ،2014

3
  .244، ص نفسهالمرجع  
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  تحقيق التميز عمى أساس وقت التسميم .2
، فأصبحت المؤسسات تسعى الزبائنازدادت المنافسة القائمة عمى الوقت بتزايد أىمية الوقت لدى 

، واعتبرت ذلك شكلا الزبائنمن خلال التركيز عمى وقت تسميم المنتجات إلى  الزبائنا من تيلتوسيع قاعد
 من أشكال التمايز. 

 : 1ويتضمن التنافس عمى أساس الوقت أو التسميم ثلاث جوانب تتمثل في ما يمي 

وقت الواقع بين تاريخ استلام طمب العميل وتاريخ تمبيتو، في التسميم والتي تقاس بمقدار الالسرعة   -
 وعادة ما يطمق عمى ىذا الوقت بمدة الانتظار. 

خلال التكرار الذي تتم مقابمة وقت التسميم المتفق  التسميم بالوقت المحدد والمتفق عميو، ويقاس من -
بالأوقات المحددة في المؤسسات  الزبائنعميو معبرا عن ذلك بالنسبة المئوية لمطمبيات التي سممت إلى 

الصناعية، ويقاس بالنسبة المئوية لمعملاء الذين ينتظرون لمحصول عمى الخدمة لمدة أقل من خمس 
 . دقائق في المؤسسات الخدمية

نتاجو، فكمما  كان  – السرعة في التطوير، ويقاس بمقدار الوقت المطموب لتطوير وتصميم منتج جديد وا 
 الوقت المنقضي لحظة توليد الفكرة حتى التصميم النيائي والإنتاج قصير كان لممؤسسة ميزة قيادية تتفوق

 عن المنافسين.  بيا

 جودة الخدمة السياحية كأساس لمتميز  .3

جودة الخدمة سلاحا تنافسيا تستخدمو المؤسسات السياحية لجذب عملائيا والمحافظة عمييم  تعد 
  من خلال التميز والتفرد عمى منافسييا.

تعددت التعاريف التي تناوليا المختصون حول مفيوم الجودة  مفيوم جودة الخدمة السياحية: .1.3 
  نذكر أىميا في ما يأتي:

الصفات والخصائص التي تؤدي إلى تحقيق رغبات معمنة أو  مجموعة منا "نيتعني عمى أ
 . 1مفترضة"

                                                           
1
  العاملٌن فًالأسبقٌات التنافسٌة للخدمات السٌاحٌة "دراسة استطلاعٌة لآراء عٌنة من خلٌل، ولاء جمال الدٌن النوري، الله ، لٌلى جار ا 

 . 95، ص 2014، جامعة الموصل، العراق، 115، العدد 36د مجل، مجلة تنمٌة الرافدٌن، الشركات مختارة للحج والعمرة فً مدٌنة الموصل"
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ملائمة المنتج للاستخدام من خلال توفر خمسة أبعاد أساسية ىي  نياعمى أ جوران كما عرفيا

جودة التصميم، جودة المطابقة لممواصفات، أن يكون المنتج متاحا، سلامة الحصول عمى المنتج 
 . 2وصلاحية أداء المنتج في ميدان الاستعمال

فنية والثانية ويميز الباحثون بين نوعين من وجيات النظر حول مفيوم جودة الخدمة، الأولى 
تسويقية ،فجودة الخدمة من الناحية الفنية تركز عمى ما تحممو من مواصفات فنية حيث عرف البعض 

مجموعة من الخصائص والمواصفات الفنية المتعمقة بالخدمة والتي تتوقف عمييا قدرة  نياجودة الخدمة بأ
قرار  نياالتسويقية فتركز عمى أ ىذه الخدمة عمى إشباع حاجة محدودة، أما جودة الخدمة من الناحية

الجودة الذي يبدأ وينتيي بالعميل شأنو في ذلك شأن مختمف القرارات الأخيرة المتعمقة بالسمعة أو الخدمة 
 . 3المزيج التسويقي بشكل عام بشكل خاص والعناصر الأخرى في

حسين وتطوير إلى ت تيدف ويعتبر مفيوم الجودة في مجال السياحة من المفاىيم الحديثة التي
شباع رغباتو، وعميو  صناعة السياحة بصورة مستدامة، وذلك من خلال الاستجابة لمتطمبات السائح وا 

 يمكن استنتاج مفيوم جودة الخدمة السياحية بالاستناد إلى العنصرين الأساسيين ىما: 

 اجات التفرد: وتعني قدرة المؤسسة السياحية عمى تقديم خدمات متطورة ومتجددة تمبي احتي
 وتتطمع إلى متطمباىم.  الزبائن

  الامتياز: تحقيق التوازن بين متطمبات السائح والمقومات العامة لممؤسسة السياحية، من خلال
 الوصول إلى رفع مستوى أداء العاممين بالمؤسسة  . 

  4ترجع لعدة اعتبارات أىميا ما يمي:أىمية الجودة في المؤسسات السياحية:  .2.3 

  لممنتج ، وعدم ترددىم  الزبائنأصبحت عممية الشراء تتسم بالتعقيد والتشابك بسبب تمحص
 في تقديم الشكاوي بخصوص رداءة المنتج. 

                                                                                                                                                                                                 

 
1

 .  18، دار غرٌب للطباعة والنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، بدون سنة نشر، ص9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإٌزو علً السلمً ،

2
 . 30ص  ،2006، ،الأردندار الصفاء للنشر والتوزٌع،عمان ،1ط،إدارة الجودة الشاملة وخدمة الزبائنمامون سلٌمان الدراركة ، 

3
، أطروحة -دراسة تطبٌقٌة على عملاء قطاع التلٌفون المحمول فً مصر–محددات ونواتج قٌمة العمٌل علً أحمد عبد القادر أحمد، تحلٌل  

 . 55ص ،2012لسفة فً العلوم التجارٌة غٌر منشورة، جامعة المنوفٌة، مصر ،دكتوراه الف
4
 دراسة مٌدانٌة لفنادق من فئة الخمس نجوم فً–قٌاس إدراك جودة الخدمات الفندقٌة من وجهة نظر الزبائن نجم العزاوي، نبٌل الحوامدة ، 

 . 149ص  ،2010لعراق ،، ا25، مجلة كلٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌة الجامعة، العدد -عمان
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  ساعد التطور التكنولوجي المدراء في تقديم خدمات إضافية ملائمة لمعملاء إلى جانب الممسة
، أما المكاتب الخمفية أو لزبائناالإنسانية من قبل مقدمي الخدمات ذوي الاتصال المباشر ب

 الوظيفية فقد ساىمت في دعم المكاتب الأمامية أو الإنتاجية في تحقيق مبيعات جيدة. 
  تنامي حدة المنافسة في قطاع الخدمات وعميو فان الجودة تعتبر ميزة تنافسية تجبر الإدارات

 عمى أخذىا بعين الاعتبار في نشاطيا التسويقي. 
 اممين في القطاع السياحي والفندقي إلى مفيوم الجودة في الخدمات عمى انو ينظر المدراء الع

 مكمف وغالي وبنفس الوقت يصعب تطبيقو. 
  

  الزبائنتخفيض التكاليف باستخدام إدارة العلاقة مع  المطمب الثاني :

إستراتيجية أصبح العميل في الوقت الحالي ىدفا من أىداف إدارة التكمفة الإستراتيجية؛ وتعتبر 
احد أىم الأساليب التي تسعى إلى تخفيض تكاليفو، وتحسين ربحيتو من خلال  الزبائنإدارة العلاقة مع 

إشباع رغباتو واحتياجاتو في الوقت المحدد والجودة المطموبة وبأقل تكمفة ممكنة، وفي ما يمي بعض 
 ق ميزة التكمفة المنخفضة . لتحقي الزبائنالأساليب التي تعتمد عمييا إستراتيجية العلاقة مع 

  تخفيض التكمفة من خلال تحميل ربحية العميل .1

يساعد تحميل ربحية العميل مدير التكمفة عمى رؤية الصورة المالية الكمية لكل عميل وكيفية استخدام   
فصمية أو ىذه الصورة بالاعتماد عمى تقنيات إدارة الكمفة الإستراتيجية لوضع خطة إستراتيجية شيرية أو 

المربحين والحصول عمى عملاء جدد في المستقبل، وقد يقرر من خلال الخطة  الزبائنسنوية للاحتفاظ ب
 غير المربحين وذلك لممحافظة عمى احتمالية جعميم مربحين في المستقبل.   الزبائنالاحتفاظ ب

  1وتتمثل فوائد تحميل ربحية العميل في ما يمي:

 لغرض  ن من خلال تقديم المنتجات أو الخدمات بأقل كمفة وبأعمى جودة ممكنةالمربحي الزبائنالاحتفاظ ب

  تحقيق الميزة التنافسية وكسب رضا العميل.

                                                           
1
  دراسة تطبٌقٌة فً–، استعمال تحلٌل ربحٌة الزبون كأداة إستراتٌجٌة فً إدارة علاقات الزبون وتحقٌق المٌزة التنافسٌة حاتم  كرٌم كاظم 

  .301، ص 2014العراق ، ، جامعة الكوفة،30، العدد 7لد المج، مجلة الغري للعلوم الاقتصادٌة والإدارٌة، -معمل المشروبات الغازٌة فً بابل
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 .زيادة قيمة العميل التي يمكن أن تقاس استراتجيا من خلال معرفة ربحية العميل  

 فع في حالة الخدماتتحديد العلاقة بين الأسعار وكمفة الخدمة المقدمة لمعميل، فيتم فرض سعر مرت 

  المقدمة ذات تكمفة كبيرة والعكس صحيح .

  غير المربحين إلى عملاء مربحين من خلال التفاوض حول السعر والجودة ومزيج  الزبائنإمكانية تحويل
  المنتج ووقت التسميم وغيرىا. 

  غير المربحين بعد مقارنة تكاليف كل عميل بإيراداتو  الزبائنالمربحين و  الزبائنيساعد في التمييز بين
غير المربحين الذين يكبدون المؤسسة  الزبائنوبالتالي التوجو في اتخاذ القرار بشأن الاستغناء عن 

 بالخسائر في ظل بيئة المنافسة القائمة .
  تكنولوجيا المعمومات .2

أصبحت تكنولوجيا المعمومات عنصر ميم وأساسي من نسيج الإدارة في المؤسسات السياحية ومورد   
إلى  الزبائننتيجة تحول مفيوم علاقة  الزبائنأساسي تعتمد عميو في تفعيل إستراتيجية إدارة العلاقة مع 

الالكترونية الذي  الزبائنمفيوم أكثر تطورا بسبب التطور التكنولوجي المتزايد، فظير نظام إدارة علاقة 
 يعتمد بصورة أساسية عمى استخدام التكنولوجيا؛

 
إن استخدام تكنولوجيا المعمومات في المؤسسات أدى إلى تحقيق العديد من المزايا، وتتمثل أىم المزايا في      
 : 1ما يمي

  :ا تيمن خلال مساعدحيث تعمل تكنولوجيا المعمومات عمى زيادة المبيعات زيادة الأرباح والمبيعات

، ويترتب عمى زيادة المبيعات تحسين الربحية خاصة في الزبائنلممؤسسة في إشباع حاجات ورغبات 
 ظل تخفيض التكاليف والذي يتحقق أيضا باستخدام تكنولوجيا المعمومات.

                                                           
1
، الملتقى الثالث عشر حول: التسوٌق بالعلاقات ودوره فً الرفع من أثر تكنولوجٌا المعلومات فً إدارة العلاقة مع الزبائنرابحً دراحً، علً ماي ، 

-02ص-،ص2012،دٌسمبر 10و 9، ٌومً ، سكٌكدة، الجزائر1955أوت  20أداء المنظمات، كلٌة العلوم الاقتصادٌة التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة 

00.  
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  :حيث تستخدم العديد من المؤسسات تكنولوجيا المعمومات ووصفيا في الحصول عمى مزايا تنافسية

لبيئة التنافسية والحصول عمى مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وتطبيقات مبتكرة تسمح لتمك ا

 المؤسسات بالمنافسة بصورة أكثر فعالية. 

  :إن تخفيض التكاليف يعتبر من أىم الفوائد الناتجة عن استخدام تكنولوجيا تخفيض التكاليف

ا تقوم بأداء الأعمال وميام الكتابة آليا لتخفيض التكاليف، من نيالمعمومات في المؤسسات، ذلك أ

ناحية أخرى فإن المؤسسات الصناعية توفر مبالغ طائمة من خلال استخدام الحاسبات الآلية في 

رقابة الإنتاج والمخزون كما تستخدم بعض المؤسسات تكنولوجيا المعمومات في تنفيذ الإنتاج حسب 

 الطمب. 

  :من خلال تحسين مستوى جودة المخرجات والتصميم بمساعدة الحاسب تحسين الجودة
 الآلي.

  الحاليين الزبائنالاحتفاظ ب .3
مكانيا تيايعتمد نجاح المؤسسات بشكل عام والمؤسسات السياحية بشكل خاص في قدرا ا عمى تيوا 

الموالين ليا، فالمؤسسات الناجحة لا تكتفي  الزبائنومن ثم بناء قاعدة متينة من  ، الزبائنتحقيق رضا 

نما تعمل باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويمة الأمد معيم لتضمن  الزبائنباستقطاب  في المقام الأول فحسب وا 

 ؛ 1لنفسيا البقاء والنمو

 الزبائنوعميو فان أفضل الطرق لممحافظة عمى الميزة التنافسية ودعميا ىو عن طريق المحافظة عمى  

يُم    كن المؤسسة من  الزبائنالحاليين، والتي تعد أقل تكمفة من محاولة الحصول عمى عملاء جدد، والتوجو ب

لأطول مدة ممكنة، وزيادة احتمال تكرار الشراء لمنتجات وخدمات المؤسسة  الزبائنإشباع حاجات ورغبات 

لعميل لأكثر من مرة أقل بكثير من تكمفة يؤدي إلى تحقيق أو رفع كفاءة إدارة التكاليف، فتكمفة خدمة نفس ا

 خدمة عميل جديد. 

الحاليين  الزبائنويعزى تحول المؤسسة من التركيز عمى اكتساب عملاء جدد إلى المحافظة عمى 
 إلى الأسباب التالية: 

                                                           
1
 -مدٌنة دهوك دراسة استطلاعٌة فً عدد من المنظمات الفندقٌة فً–اتجاهات العلاقة بٌن إدارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن خٌري علً أوسو ، 

 . 153ص  ،2011، جامعة الموصل، العراق ،102، العدد 33د مجللمجلة تنمٌة الرافدٌن، ا
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 الزبائنتعد تكمفة كسب عملاء جدد مرتفعة، حيث تصل إلى خمسة أضعاف تكمفة الاحتفاظ ب 
رضائ  يم. الحاليين وا 

  01إن معدل فقدان المؤسسة لعملائيا سنويا قد يصل إلى  .% 
  وذلك اعتمادا عمى نوع 85-%25% يمكن إن يزيد الأرباح بنسبة 5إن التخفيض بنسبة %

 القطاع. 
  بطول المدة التي يحتفظ بو.   الزبائنتزداد معدلات أرباح 

منيا  الزبائنالسبل والإجراءات للاحتفاظ بوينبغي عمى المؤسسات السياحية الاعتماد عمى مجموعة من 

 ما يمي: 

 نظام معمومات فعال من خلال اعتمادىا عمى قواعد البيانات والمعمومات المتعمقة بالعميل  اعتماد

لتكون بمثابة الحل السحري ليا في حالة الاحتفاظ بالعميل والتي تجعميا قادرة عمى التنبؤ بسموكيم، 

 والسيطرة عمييم في بعض الأحيان. 

  .استقطاب العميل المناسب 

 ل عملاء المؤسسة: عن طريق اكتشاف السبب الذي يدعوىم إلى البقاء معرفة ما الذي يريده أفض

 كأفضل عملاء. 

  يعطون قيمة للأسعار الرخيصة كل يوم ،والبعض  الزبائنالتركيز عمى القيمة: حيث نجد أن بعض
ثمن اجة لإدخال النوعيات التي تيفضمون الابتكار المستمر، وفي كمتا الحالتين فالمؤسسة بح

 قيمتيا. 

   الزبونتحميل خسارة  .4
الذين توقفوا عن شراء الخدمات أو الذين تحولوا إلى مقدم  الزبائنينبغي عمى المؤسسات أن تتصل ب

، ولكن من الضروري الزبائنخدمة أخرى لمعرفة سبب حصول ذلك، وقد لا يكفي مجرد القيام بمقابلات ليؤلاء 

ذه المعدلات يعد ذلك دليلا عمى فشل تمك المؤسسات في فإذا ما تزايدت ى الزبائنأيضا مراقبة معدلات خسارة 

  1إرضاءىم.

                                                           
1
، العدد 06لد لمجا الصناعٌة، بعض المنظمات مدٌري من عٌنة لأراء تحلٌلٌة الزبون دراسة رضا فً وأثرها التسعٌرٌة السٌاساتنضال بدر شٌت ، 

 . 257ص  ،2014، كلٌة الإدارة والاقتصاد، جامعة البصرة، العراق ،12
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يتوجب عمييا إتباع خطوات عدة لتخفيض معدل  الزبائنوحتى تتمكن المؤسسات من تقميص تكاليف فقدان 

  1دوران العميل، تتمثل في الأتي:

  .معرفة وقياس دوران العميل 
 مكانية معالجتيا إداريا.  معرفة  أسباب الدوران، وا 

  الزبائنتقدير حجم الأرباح التي ستفقدىا بفقدان.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
، بحث مقدم لمؤتمر العلمً السنوي الدولً الثانً والعشرٌن، كلٌة -حالة السودان–استراتٌجٌات بناء الولاء وإقناع العمٌل العالمً حسن عباس حسن ، 

.16ص  ،2006التجارة، جامعة المنصورة، مصر ،
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 خلاصة  الفصل:  

نخمص من خلال ىذا الفصل إلى أن المؤسسات السياحية التي تريد البقاء والريادة وكسب حصة سوقية 
يطمب منيا أن تمتمك قدرات معينة تؤىميا لتحقيق ذلك، إضافة إلى في محيط يتميز بالتحولات وشدة المنافسة، 

الاستفادة من الاستراتيجيات التنافسية التي يمكن لممؤسسة اختيارىا والمتمثمة في استراتيجية قيادة التكمفة  
سة المؤس بياسية التي تتميز واستراتيجية التمايز  ، وعميو توجد علاقة وطيدة بين طبيعة الميزة التناف

 تراتيجية التي تتخذىا في الحصول عمى ذلك.   والاس

 الزبائنو التحولات الراىنة التي تفرض التوجو نحل إلا أن امتلاك المؤسسة لمميزة التنافسية خاصة في ظ
تعد المحرك الأساسي  الزبائنعلاقات يستوجب تبني الأساليب الإدارية الحديثة وعميو فان إستراتيجية إدارة 

 الزبائنالحصة السوقية لممؤسسات السياحية أو تنميتيا، انطلاقـا مـن تأثيرىـا المباشـر عمـى رضـا  لمحفاظ عمى
  وولائيم.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أثر تطبيق إدارة :الثانيالفصل 
علاقات الزبائن على تنافسية 
 المؤسسات السياحية بالجزائر
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 تمهيد: 

ببعض في كسـب ميزة تنافسية  علاقات الزبائنإدارة  أثر تطبيق نتناول في ىذا الفصـل دراسـة 
، وىذا انطلاقا من القيام بوصف مختمف مراحل الدراسة التطبيقية والتي تم  فنادق ولاية تبسة

، وكـذا عرضـنا لمختمـف النتـائج المتوصـل إلييـا الفنادق بالولايةإجرائيا عمى عينة مـن مـوظفي 
عمـى ضـوء تحميـل بيانـات الدراسـة، مـع محاولة اختبار الفرضيات التي تعالج الظاىرة المدروسة 

 قييا النظري والتطبيقي.في ش

وبناءا لما سبق سرده سيتم تحديد أىم متغيرات الظاىرة المدروسة من خلال تحديد مشكل 
المدروسة الفنادق ثم دراسة مدى اعتماد  وفرضيات الدراسة، وكذا الطريقة المتبعة في المعالجة ،

ة الدراسة المستخدمة إبراز أدامع ا في تحقيق الميزة التنافسية، تيوانعكاسا علاقات الزبائندارة لإ
، والإشارة إلى الأساليب الإحصائية التي اعتمدت عمييا الدراسة في تحميل البيانات واليدف منيا

المتحصل عمييا بالنسبة لكل المؤسسات المدروسة، والتي سترافقيا عممية اختبار فرضيات 
 وسوف نتناول في ىذا الفصل :الدراسة  ككل، 

 (.خدمات الفندقية )الفندقةال المبحث الأول : -
 .الإطار المنيجي لمدراسة  المبحث الثاني: -
ختبار الفرضيات. تحميل نتائج الدراسة : الثالثالمبحث   -  وا 
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 .(: الخدمات الفندقية )الفندقةالأولالمبحث 

الصناعة الفندقية حاليا صناعة الضيافة و تشمل خدمات الإقامة و الطعام الشـراب و  تسمى 
  .الترفيـو وىي اليوم من أكبر الصناعات في العالم وتزخر بمستقبل زاىر

 .تقسيماتهاالمطمب الأول: ماهية الفندقة و 

مزيجا من الفندقة عبارة عن صناعة سياحية لمؤسسة تجارية تشكل  :تعريف الفندقة أولا.
الخدمات المتجانسة أو بـالمفيوم الكلاسيكي فإن صناعة الفندقة عبارة عن المنشآت و المؤسسات 
السياحية التي تقدم مجموعة مـن الخـدمات التي يتم من خلاليا عرض غرف و منازل جاىزة و 

  .ذلك بعقد إيجار لفترة مؤقتة

 المكوث فيو جميع أولئك الذي  كما يمكن القول بأن الفندق ىو " المكان الذي يستطيع
يحسـنون التصـرف و يستطيعون دفع أجور إقامتيم و تسميتيم و الخدمات الأخرى 
كالطعام فيكون ليم بمثابة بيت مؤقـت، بيـت بعيد عن البيت تتوفر فيو جميع مستمزمات 

  :منيا ما يميكما توجد عدت تعاريف نذكر  "1 الراحة لكنو مقابل أجور محددة
  يعرف الفندق بأنو " بناية أو بيت كبير يوفر الإقامة و الطعام و الخدمات الأخرى الغرب

   "2  لممسافرين و طالبي الإيواء
  الكاتب العربي يعرف الفندق بأنو " عبارة عن مكان للإيواء يوفر لمنزيل المأوى و المأكل

  . 3 "لمدة معينة لقاء أجر معموم و الخدمة،

ه توض  بأن الفندق مكان عام تتوفر فيو جميع مستمزمات الراحة إن التعاريف الواردة أعلا
لمشخص أو الأشخاص الذين يقيمون فيو، و بذلك تصب  المستمزمات مثل وسائل التسمية، 
الوجبات الغذائية، الإقامة...إلـخ منتوج الفندق، و كما ينظر إلى الفندق عمى انو منزل كبير 

 .في مدينة كبيرة أو مبنى عام
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 .تقسيماتها وأنواعهاا.ثاني

الفنادق حسب طبيعة عمميا أو موقعيا أو الغرض و اليدف من بنائيا و   تمّ تقسيم و تصنيف
إنشائيا و ذلك لعدم وجود معيار ثابت يعتمد عميو في عمميات التقسيم و التصنيف.يعتبر الفندق 

 و أساس أي نشاط سياحي تجاري.  عصب
 
 .أقسام الفنادق حسب عدد النجوم.1

 ( أصناف و ىي عمى الترتيب:05الفنادق حسب ىذا المعيار إلى خمسة )  تنقسم
: في الواقع كل فندق مصنّف و يقدم خدمات متواضعة  )*( فندق ذو نجمة واحدة.1.1

من قبل الييئة المختصة   و يحتوي عمى عدد غرف محدود ، يصنف  بأسعار منخفضة
فنادق بتواضع خدماتيا و التي تتمثل أساسا في كفندق بنجمة واحدة، في الغالب تتميز ىذه ال

  الإيواء فقط.

: يطمق عمى مثل ىذه الفنادق أحينا تسمية الفنادق الشعبية و  )**( فندق ذو نجمتين.2.1
ذلك كونيا في متناول الطبقات الشعبية من ناحية السعر، تتميز مثل ىذه الفنادق بتأثيث 
دون المتوسط بسيط و عادي حيث تكون دورات المياه فييا مشتركة ، خدمتيا الرئيسية ىي 

 ى.الإيواء من دون تقيدم أي خدمة إضافية أخر 

: ىي فنادق متوسطة سواء من ناحية الخدمات المقدّمة أو ( ***) ثلاث نجوم  فندق.3.1
الأسعار المطبقة و عدد الغرف المتوفّرة، أثاثيا أحسن من أثاث الفنادق ذات نجمتين، تتميز 
بتقديم خدمة إضافية زيادة عمى الإيواء حيث يستفيذ زبائن الفندق من وجبة إفطار كاممة ، 

ن أن نجد في الفندق جناح تجاري بسيط ، تكون دورات المياه في ىذه الفنادق ممحقة كما يمك
مثل ىذه الفنادق   بالغرف، الغرف قد تكون مجيزة بالتبريد و بجياز تمفزيون . يمكن أن تضمّ 

 قاعات للأفراح .

: ىي فنادق مميزة ، تقدّم خدمات متكاممة ، أسعارتكون )****(  أربع نجوم  فندق.4.1
رتفعة ، غرفيا مجيزة تجييزا كاملا، تضم مختمف وسائل الراحة و الترفيو كالمطعم و م

 المقيى و فضاءات الأنثرنيث وقاعة الرياضة ...إلخ.
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: بكل بساطة ىي فنادق أربع نجوم و لكن بخدمات و )*****(  فندق خمس نجوم.5.1
مرافق و تجييزات راقية ، أسعارىا جدّ مرتفعة. كثيرا ما تنظم بيا المؤتمرات و الممتقيات 

 الدولية لتوفرىا عمى قاعات مؤتمرات راقية.
 
 .أقسام الفنادق حسب نوع الخدمة المقدمة.2

 :1عمى نوعية الخدمات المقدمة إلى الأقسام التالية الفنادق إعتمادا تقسيميمكننا 

ثقافي ترفييي ، مخصصة لإيواء   عمومية ذات طابع  : ىي مؤسسات بيوت الشباب.1.2
الشبان ، تجييزاتو بسيطة و أسعارىا رمزية نشاطيا لا ييدف لتحقيق الرب ، تتضمن مختمف 

يستعمل بصفة فردية أو  المعدات الرياضية ، كما تحتوي في الغالب عمى مطبخ مجيز
 جماعية من طرف المقيمين.

: في الغالب تستغل ىذه المؤسسات لإيواء العمال و أسرىم الذين  فندق الإقامة الدائمة.2.2
يعممون بعيدا عن مقرّ إقامتيم ، فيي تشبو قواعد الحياة لدى كبريات الشركات ، و تندرج 

 كذلك دور المسنين تحت ىذا القسم من الفنادق.

إضافة  ، تنشئ بجوار الحمامات المعدنية و مراكز العلاج الطبيعة:الفندق العلاجي .3.2
فنادق العلاج خدمات طبية فيي مجيزة بكافة المعدات و   عمى خدمة الإيواء و الإطعام تقدم

 الأجيزة الطبية الخاصة بمعالجة بعض الأمراض كالروماتيزم و أمراض المفصل و الجمد.

:زبائن ىذه الفنادق ىم رجال الأعمال و التجار الكبار ، خدماتيا راقية  التجاريالفندق .4.2
 و متنوعة، توجد ىذه الفنادق دوما بوسط المدن أو بالقرب من الموانئ و المطارات.

: يرتكز نشاط ىذه الفنادق إرتكازا تاما عمى تنظيم  فندق المؤتمرات و الممتقيات.5.2
ا العممية أو المينية و غيرىا من الأنشطة. تكون ىذه الفنادق المؤتمرات و الممتقيات سواء

مجيزة تجييزا خاصا، حيث نجد فييا مختمف المكاتب و المعدات و التجييزات المكتبية و 
 الإدارية كمراكز الصحافة و غرف الترجمة الفورية و قاعات الإجتماعات.

                                                           
 

1
، 3330، الدار الجامعية، مصر، محاسبة التكاليف و المحاسبة الإدارية في المشروعات السياحية و الفندقية ،ثناء علي القباني  

 .33- 1ص -ص
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 .أقسام الفنادق حسب موقعها الجغرافي.3
ىذه الفنادق ىو موقعيا الجغرافي الذي يحددّ بشكل كبير مستوى خدماتيا و حجم  ما يميز 

 1نشاطيا:

: تنتشر في حدود وسط المدينة و إذا نظرنا إلى درجتيا من حيث  فندق وسط المدينة.1.3
 غرفة في المتوسط. 200عدد النجوم لوجدناىا ثلاث نجوم إلى أربع أما حجميا فيو 

تكون مجاورة تماما لممطارات ، ميمتيا ىي خدمة الزبائن المسارين :  فندق المطار.2.3
الذين أجبرتيم ظروفيم و أعماليم لمتوقف قبل مواصمة رحمتيم. تتميز ىذه الفنادق بخدمات 
ممتازة ما جعميا المنافس الشرس لفنادق المدن ، فأغمب المسافرين يفضمون البقاء بأقرب 

 المطار بنشاط المطارتناسبا طردياّ. فندق من المطار. يتناسب نشاط فندق

ظيرت مثل ىذه الفنادق كضرورة ممحة بعد إرتفاع أسعار العقار  : فندق الضاحية.3.3
داخل المدن ، حيث لجأت مختمف الشركات و المؤسسات إلى البحث عن العقار خارج 

 لى كبير المدن من أجل تشييد ىذه الفنادق. خدمات ىذه الفنادق جيدة و حجميا من متوسط إ

: عبارة عن قرى سياحية تبنى في الغالب بالقرب من الجبال و المنابع  المنتجع .4.3
متوسطة و تتمثل في   المعدنية أو الشواطئ و البحيرات و الأنيار ، خدماتيا من عادية إلى

الإيواء و الإطعام و توفير وسائل الراحة و الترفيو ، تشتمل عمى منشآت رياضية و ترفييية 
امير التزلج و لعبة القولف و الفروسية...إلخ. تتميز المنتجعات بطاقة إستيعاب كبيرة، كمض

من أعضاء الأندية   حيث يقصدىا المئات و أحيانا الآلاف من الزبائن ، زبائنيا أغمبيتيم
الرياضية و الفنية و رجال المال و الأعمال و الطبقة السياسية، غالبا ما تنشط المنتجعات 

 و أحيانا الفصمي...إلخ  الشيري أو الشيري  أجير الأسبوعي أو نصفبنظام الت

إستراحة مؤقت لمسافري البرّ، يتكون   : ىو عبارة عن مركز (Motelفندق العبور ).5.3
و  عامو يمكن أن يشمل طابقا عمويا واحدا فقط ، يقدم خدمة الإط  من طابق أرضي

، بالأحرى يعتبر الموتيل محطة طاقة و إسترجاع لجسم المسافر ، مدة المكوث  الإستراحة

                                                           
1
 .33-33ص-، صمرجع سابق،ثناء علي القباني  
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يل لا تتجاوز عمى العموم نصف يوم و ىذا ما يميزه عن باقي أصناف الفنادق و تفي المو 
 مراكز الراحة.

:ىي تمك الفنادق المصنفة كفنادق أربع نجوم فما فوق ، تتواجد دوما  فندق الساحل.6.3
واحل المشيورة و الميمة ، تتميز بتنوع خدماتيا و طاقة إستعابيا الكبيرة و بالقرب من الس

 الذين يقصدونو ، فزبائنيا من الطبقة الغنية و رجال المال و المشاىير. الزبائننوعية 

معايير أخرى في عممية تصنيف الفنادق ، قد  إضافة إلى ىذه التقسيمات يمكن إضافة و إعتماد
تختمف ىذه المعايير من إقميم إلى آخر و من دولة إلى أخرى و سبب ذلك ىو عدم وجود معايير 

  موحدة عالميا يتم الرجوع إلييا في عممية التقسيم.
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 المطمب الثاني : البطاقة الفندقية لعينة الدراسة.

 الجدول الموالي :يمكن تمخيصيا في 

 البطاقة الفندقية لعينة الدراسة. (:01الجدول رقم )

إسم  الرقم
المؤسسة 
 الفندقية

طبيعة  البمدية العنوان
 المؤسسة

سنة  طاقة الإستيعاب التصنيف
الدخول 

في 
 الخدمة

 عدد العمال

 المؤقتين الدائمين الأسرة الغرف

فندق  01
 الأمير

طريق 
 قسنطينة

 03 فندق تبسة
 نجوم

48 102 2003 08 07 

فندق  02
ميية 
 بلاس

طريق 
 قسنطينة

غير  فندق تبسة
 مصنف

32 77 2008 04 08 

فندق بن  03
 عصمان

حي 
 البساتين

غير  فندق تبسة
 مصنف

30 68 2000 04 05 

فندق  04
 الأىرام

طريق 
 قسنطينة

غير  فندق تبسة
 مصنف

41 87 2001 03 07 

فندق  05
 البيجة

طريق 
 عنابة

غير  فندق تبسة
 مصنف

30 65 1992 03 07 

فندق  06
 كركلا

باب 
 الزياتين

غير  فندق تبسة
 مصنف

35 77 1994 11 04 

فندق  07
 طارق

طريق 
 قسنطينة

غير  فندق تبسة
 مصنف

37 88 2005 06 02 

 40 39 / 546 253 / / / / / المجموع

 : مديرية السياحة والصناعات التقميدية لولاية تبسة.المصدر
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 .: الإطار المنهجي لمدراسة الثانيالمبحث 

سنتطرق من خلال ىذا المبحث إلى الطرق والإجراءات المتبعة في الدراسة لاختبار 
الفرضيات وتحميل البيانات، والكشف عن أىم الاختبارات الإحصائية المستخدمة في الدراسة 

 ومنيجيتيا التي اعتمدناىا.

 المطمب الأول: منهجية الدراسة

 يتناول ىذا المطمب مجتمع وعينة الدراسة، أدواتيا والأساليب الإحصائية المستخدمة فييا.

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة

إن العينة جزء ممثل لمجتمع البحث الأصمي تحقق أغراضو، واليدف من اختيارىا ىو الحصول 
ابمة لمتعميم إلى مجتمع عمى المعمومات المتعمقة بمجتمع البحث الأصمي ليتم التوصل إلى نتائج ق

 الدراسة.

 مجتمع الدراسة.1

، واتخذ ىذا موظفي بعض الفنادق بولاية تبسةيمثل  لقسم واحد قسم مجتمع الدراسة
 الإجراء لتناسب طبيعة الدراسة مع متغيراتيا، 

 عينة الدراسة.2

عمى  إستبيان( 60قمنا بتوزيع ) الفنادقفيما يتعمق بحجم عينة الدراسة لمجتمع موظفي 
( 4غير المستردة ) الإستبياناتليشكل عدد  إستبيان( 56الطريقة العشوائية البسيطة، واسترداد )

المستردة عمى البرنامج  الإستبيانات(، وقد فرغت %93.33ونسبة استرداد بمغت ) إستبيانات
غير قابمة لمتحميل بسبب عدم استكمال أفراد  إستبيانات( 6الاحصائي حيث تبين أن ىناك )

بنسبة  إستبيان( 50القابمة لمتحميل ) الإستبياناتالعينة للإجابة عمى جميع فقراتيا، ليبمغ عدد 
 الموزعة. الإستبيانات( من مجموع %83.33بمغت )
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 ثانيا: أدوات الدراسة وصدقها

 أداة الدراسة.1

لغرض الحصول عمى البيانات والمعمومات المساعدة عمى العلاقة بين متغيرات الدراسة ولمتأكد 
كأداة لجمع تمك إستبيان من الفرضيات التي تم طرحيا فقد تم الاستعانة بإعـداد وتصميم 

التي ليا صمة واتصال  الفنادقلموظفي حيث وجو البيانات والمعمومات المتعمقة بالدراسة، 
، الجزء الأول يحتوي عمى جزئين لذلك فان الاستبيان شمل عمىالزبائن باشر مع وتعامل م

خصص لأسئمة القياس التي  الثانيالمعمومات الشخصية المتعمقة بكل مسـتجوب ، أما الجزء 
 (. 16إلى  09تناولت المتغير التابع استراتيجيات الميزة التنافسية وقد غطتو العبارات من) 

إلى أنو تم الاعتماد عمى مقياس ليكرت الخماسي لتقييم إجابات أفـراد العينـة وتجدر الإشارة    
 ،المستقصـاة 

( في تصميم الاستبيان Likert scaleاعتماد مقياس ليكرت الخماسي ) ولقياس آراء العينة تم
ومقابل كل فقرة خمس إجابات تحدد مستوى  حيث تعرض فقرات الاستبانة عمى المبحوثين

موافقتيم عمييا وتعطى فيو الإجابات أوزان رقمية تمثل درجة الإجابة عمى كل فقرة، يتم بعد ذلك 
أدنى درجة  –حساب المتوسط الحسابي المرج  من خلال العلاقة التالية: )أعمى درجة إجابة 

مجالات الإجابة كما ىو موض  بالجدول ثم تحديد ، 0.8= 5(/1-5)إجابة( / عدد الإجابات = 
 التالي: 

 (: درجات الترميز لكل حالة من حالات الإجابة ومجالها20جدول رقم )

 غير موافق محايد موافق تماماموافق  الإجابة
غير موافق 

 تماما

 1 2 3 4 5 الوزن

 1.79 – 1 2.59 – 1.8 3.39 – 2.6 4.19 – 3.4 5 – 4.2 مجال الإجابة

 ضعيف جدا ضعيف متوسط جيد جيد جدا التقييم

مية للنشر والتوزيع، جدة، ، خوارزم العل(SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام ): عز عبد الفتاح، المصدر

 .040ص ،8002
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 صدق أداة الدراسة وثباتها.2

من الأدوات لقياس مدى قدرة فقرات الاستبانتين عمى قياس متغيراتيما تم استخدام مجموعة 
 لمكشف عن مدى المصداقية، بالإضافة إلى معرفة الثبات الداخمي بين الفقرات.

 صدق أداة الدراسة.1.2

، ويعرف أيضا الإستبيانيعتبر الصدق الظاىري أحد أدوات القياس لمعرفة مصداقية 
 بصدق المحكمين، ويقصد بو إلى أي مدى يبدوا ظاىريا أن المقياس يقيس ما صمم لأجمو.

عمى عرضو ولمتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد أنيا تخدم أىداف البحث تم 
بداء  ىيئة من المحكمين من الأساتذة المختصين في جامعة تبسة ممن لدييم الخبرة الكافية لمنقد وا 

، مع الأخذ في الحسبان جميع الملاحظات المنبثقة من المحكمين يحتويوالملاحظات حول ما 
جراء التع  صب  أكثر تحقيقا لأىداف البحث.الإستبيان ليديلات اللازمة عمى وا 

 ثبات أداة الدراسة.2.2

 Alphaبالاعتماد عمى مخرجات برنامج التحميل الإحصائي تم حساب معاملات الثبات )
Cronbach لمتغيرات الدراسة لمحاور الاستبيان الرئيسية ولكامل الاستبيان والنتائج موضحة )
 التاليين:في الجدولين 

 (: نتائج معامل الثبات ألفا كرونباخ لاستبيان الموظفين03جدول رقم )

 معامل الثبات عدد عبارات الاستبيان المحور
 0.749 04 بعد التميز

 0.752 04 بعد تخفيض التكمفة
 0.812 15     الإستبيان ككل 

                                                                                                                   
 .SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

بقدر عال من الثبات، وحققت جميع قيم ألفا أعمى من  الإستبيانتتمتع جميع فقرات 
  ؛ الإستبيان( وىي دلالة عمى ثبات عال لمحاور 0.7)
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 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البياناتالمطمب الثاني

للإجابة عمى تساؤلات الدراسة ولغايات تحميل ومعالجة البيانات تم الاعتماد عمى برنامج 
( واستخدام الاختبارات Ibm Spss Statistics v24الحزمة الاجتماعية لمعموم الاحصائية )

 والأساليب الإحصائية التالية:

(: لتحديد لتحديد معامل ثبات أداة القياس Alpha Cronbachاختبار ألفا كرونباخ ) -1
 .%60)استبانة الدراسة(، ويعتبر الحد الأدنى المقبول للاعتمادية ىو 

(: حيث تم استخدام المتوسطات، Descriptive Statisticsأساليب الإحصاء الوصفي ) -2
ارية لمعالجة البيانات الوصفية، مع الاعتماد النسب المئوية، التكرارات والانحرافات المعي

 عمى مقياس ليكرت الخماسي لتقسيم فئات الوسط الحسابي.
( واختبار التباين المسموح بو Variance Inflation Factorاختبار معامل تضخم التباين ) -3

(Tolerance.وذلك لمتأكد من عدم وجود ارتباط عال بين متغيرات الدراسة المستقمة ) 
 ( لمكشف عن العلاقة بين المتغيرات.Person Correlationل الارتباط بيرسون )معام -4
(، لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين ANOVAإختبار تحميل التباين الأحادي)  -5

 .المتغيرات
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ختبار الفرضيات : تحميل نتائج الدراسةالثالثالمبحث   .وا 

وثباتيا، واستعراض منيجية الدراسة، فإن ىذا بعدما تم التأكد من صدق الاستبانة 
المطمب يمثل المحتوى التحميمي بحيث يظير الخصائص الديموغرافية لمجتمعي الدراسة 

، بالإضافة إلى إختبار  والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة
 الفرضيات.

 .تحميل نتائج الدراسة المطمب الأول:

نتطرق في ىذا المطمب إلى أىم الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة ،وتحميل سوف 
 نتائج العينة.

 الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة .أولا 

 بيدف وصف خصائص عينة الدراسة تم استخراج التكرارات والنسب المئوية كالآتي:

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس.1

 توزيع أفراد عينة الموظفين حسب متغير الجنس(: 04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 64 32 ذكــر
 % 36 18 أنـثـى

 % 100 50 المجمـوع
 .SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

بنسبة  الذكوريتض  من خلال الجدول أن الجنس الأكثر تمثيلا في مفردات العينة ىو 
وىذا راجع لطبيعة الإقميم الذي يغمب عميو ؛ فقط %34ما نسبتو  الإناثبينما يمثل جنس  64%

 الطابع الذكوري العامل في ىذا المجال ؛
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 توزيع أفراد العينة حسب السن.1.1

 (: توزيع أفراد عينة الموظفين حسب متغير السن05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار السـن
 % 36 19 سنة 30أقل من 

 51إلى أقل من  30من 
 سنة

27 54 % 

 % 10 5 سنة فما فوق 51
 % 100 50 المجمـوع
 SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

، في حين أن %90سنة بنسبة  51أظيرت النتائج أن أغمب أفراد العينة يبمغون أقل من 
، وىذا راجع إلى من مجموع أفراد العينة %10سنة يمثمون نسبة  51الذين يبمغون أكثر من 

  الذي يتطمب أفراد في متوسط العمر ؛طبيعة النشاط 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي.2.1

 (: توزيع أفراد عينة الموظفين حسب متغير المستوى التعميمي06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعميمي
 % 56 28 أقلثانوي فما 
 % 40 20 جامعي

 % 06 02 دراسات عميا
 % 100 50 المجمـوع

 SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

وذلك ثانوي فما أقل من أفراد العينة  %56نلاحظ من نتائج الاستبيان أن ما نسبتو 
 لطابع الولاية الذي لا يشجع عمى السياحة وبالتالي عدم الحاجة إلى أشخاص ذوو مستوى أعمى
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أصحاب الدراسات العميا ،أما نسبة %40أصحاب الشيادات الجامعية في حين كانت نسبة  ،
 ؛ %06ضئيمة ومقدرة بـ فكانت 

 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية.3.1

 توزيع أفراد عينة الموظفين حسب متغير الخبرة المهنية(: 07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المينية
 % 34 17 سنوات 5أقل من 
 10إلى أقل من  5من 
 سنوات

23 46 % 

 % 20 10 سنة فما فوق 10من 
 % 100 50 المجمـوع

 SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر: 

من أفراد العينة حديثي التوظيف، وتعود ىذه النسبة  %34أظيرت النتائج أن ما نسبتو 
من أفراد العينة  %46، كما أن ،إلى الإقبال المكثف عمى ىذا القطاع المرتفعة لمموظفين الجدد 

 10، في حين بمغت نسبة الذين يممكون أكثر من واتسن 10إلى 5ليم خبرة مينية تتراوح بين 
    .%20خبرة مينية  واتسن

 . تحميل نتائج الاستبيان  ثانيا.

معرفة اتجاىات إجابات أفراد العينة تم الاعتماد عمى اختبارات مقاييس النزعة  بيدف
المركزية، وتحديدا المتوسط الحسابي، ومقاييس التشتت عن طريق اختبار الانحراف المعياري 
وعمى إثر نتائج المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة سيتم تحديد الأىمية النسبية لكل فقرة 

 تائج الاستبيان.وتحميل ن

 التميز. لميزةنتائج التحميل الإحصائي الوصفي  .1
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 التميز. لميزةنتائج التحميل الإحصائي الوصفي ( : 20)الجدول رقم 
 التكرار العبارات

 والنسب
 موافق
 تماما

 غير محايد موافق
 موافق

 غير
 موافق
 تماما

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
Sig 

 الاتجاه

 من المؤسسة تيدف
 علاقات بناء وراء
 إلى الزبون  مع
 بمزايا خدمات تقديم

 مختمفة ومواصفات
 .المنافسين عن

 التكرار

 
 محايد 0,000 0,84973 3,1800 3 3 28 14 2

 5,9 5,9 54,9 27,5 3,9 النسب

 المؤسسة لدى
 العممية المؤىلات
 التي الكفأة والإدارية
 تقديم في تساىم

 بشكل الخدمات
 المنافسين، مميزعن
 مع بجدية والتعامل
 واقتراحات شكاوي

 .العملاء

 التكرار

 
 موافق 0,000 0,95298 3,5000 2 3 18 20 7

 3,9 5,9 35,3 39.2 13,7 النسب

 المؤسسة اعتماد
 متطورة تقنية نظم

 تساعد ومتجددة
 العلاقة توطيد عمى
 وتمبي الزبون مع

 .تواحتياجا

 التكرار

 
 موافق 0,000 1,14660 3,5400 4 4 13 19 10

 7,8 7,8 25,5 37,3 19,6 النسب

 المؤسسةم تقو 
 دراسات ءبإجرا
 الزبائن عن وبحوث

 والبحث والمنافسين
 فرص عن باستمرار
 الشراكةو  التحالف
 .المميزين المتعاممين

 موافق 0,000 1,23899 3,3400 5 8 11 17 9 التكرار

 9,8 15,7 21,6 33,3 17,6 النسب

إجمالي نتائج 
 المحور

3 6.85 8.82 34.32 34.32 13.7 النسب
3.4 

1
1.047 

1
0,000 

م
 موافق

 .SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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المعيارية  ( التوزيعات التكرارية والنسبية، الأوساط الحسابية والإنحرافات08يشير الجدول رقم )
 ؛لمعبارات الخاصة بإستراتيجية التمايز لدى الفنادق المدروسة

بواقع  تجاه متغيرات إستراتيجية التمايزنلاحظ أن إجابات المبحوثين جاءت باتفاق 
%( 34.32%( موافقين، في حين بمغة نسبة المحايدين )34.32)%( متفقين تماما و13.7)

%( 15.67وا عن عدم اتفاقيم تجاه العبارات بنسبة)فعبر  المبحوثينفقط، أما القمة من الأفراد 
وقد جاءت ىذه الإجابات ، %( غير موافقين تماما،6.85%( غير موافقين و)8.82بواقع)

 (4.19-3.4)المجالحيث يندرج ضمن  3.4ومتوسط حسابي بمغ 1.047بانحراف معياري بمغ 
 ؛ليكارت الخماسي حسب مقياس

المبحوثة نحو تجسيد إستراتيجية التمايز من خلال  الفنادقتوجو  إن ىذه النسب تدل
وىو ما يفسره تقديميا لخدمات بمزايا مختمفة عن المنافسين فضلا عن  الزبائنإقامة علاقات مع 

امتلاكيا لموارد بشرية مؤىمة وذات كفاءة تساىم في تقديم تمك الخدمات بشكل مميز وتتعامل 
ء بالإضافة إلى اعتمادىا عمى نظم تقنية متطورة والاستفادة بجدية مع شكاوي واقتراحات العملا

 ؛من تجارب المؤسسات الناجحة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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 .لميزة تخفيض التكمفةنتائج التحميل الإحصائي الوصفي  .0

 .لميزة تخفيض التكمفةنتائج التحميل الإحصائي الوصفي ( : 20الجدول رقم)
 التكرار العبارات

 والنسب
 موافق
 تماما

 غير محايد موافق
 موافق

 غير
 موافق
 تماما

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 قيمة
Sig 

 الاتجاه

تحرص المؤسسة 
عمى تخفيض 
أقصـى مـا يمكن 
من تكاليف 

الخدمات السياحية 
التي تقدميا 
 .لعملائيا

 التكرار

 
 محايد 0,000 931310, 3,1000 2 11 19 16 2

 3,9 21,6 37,3 31,4 3,9 النسب

تعمـل المؤسسـة 
عمـى الاسـتغلال 
الأمثـل لإمكانياتيا 
المادية والبشرية 
لتقميل تكاليف 
الخدمات المقدمة 

 لمعملاء.

 التكرار

 
 موافق 0,000 1,07457 3,7800 2 4 11 19 14

 3,9 7,8 21,6 37,3 27,5 النسب

تحرص المؤسسة 
عمى الاحتفاظ 
بالزبائن الحاليين 

تكاليف  لتفادي
الحصول عمى 
 زبائن جدد.

 التكرار

 
 موافق 0,000 898070, 3,3600 2 5 19 21 3

 3,9 9,8 37,3 41,2 5,9 النسب

تستخدم المؤسسة 
وسائل رقابيـة 
محكمـة عمى 
 الإنفاق بشكل عام

 موافق 0,000 1,06981 3,7200 3 1 16 17 13 التكرار

 5,9 2,0 31,4 33,3 25,5 النسب

إجمالي نتائج 
 المحور

3 4.4 10.3 31.9 35.8 15.7 النسب
3.49 

1
0.993 

1
0,000 

م
 موافق

 .SPSS v24من إعداد فريق البحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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المعيارية  ( التوزيعات التكرارية والنسبية، الأوساط الحسابية والإنحرافات09يشير الجدول رقم )
 لمعبارات الخاصة بإستراتيجية تخفيض التكمفة لدى الفنادق المدروسة ؛

  تخفيض التكمفةنلاحظ أن إجابات المبحوثين جاءت باتفاق تجاه متغيرات إستراتيجية 
%( 31.9%( موافقين، في حين بمغة نسبة المحايدين )35.8)%( متفقين تماما و15.5بواقع )
%( 14.7وا عن عدم اتفاقيم تجاه العبارات بنسبة)المبحوثين فعبر ، أما القمة من الأفراد فقط

وقد جاءت ىذه الإجابات ، %( غير موافقين تماما،4.4%( غير موافقين و)10.3بواقع)
( 4.19-3.4المجال)حيث يندرج ضمن  3.49ومتوسط حسابي بمغ0.993بانحراف معياري بمغ 

 ؛يليكارت الخماس حسب مقياس
المدروسة كانت موافقة عمى عبارات المحور  الفنادقوعميو فان أراء الموظفين في 

 الخاص بتطبيق إستراتيجية التكمفة المنخفضة. 
المبحوثة نحو تجسيد إستراتيجية التكمفة المنخفضة من  الفنادقوتعكس ىذه النسب توجو  

عمى أن المؤسسات تحرص عمى  ، وقد عبر موظفو عينة الدراسةالزبائنخلال إقامة علاقات مع 
المادية  تياتخفيض أقصى ما يمكن من تكاليف الخدمات فضلا عمى الاستغلال الأمثل لإمكانيا

الحاليين نظرا لما  بالزبائنوالبشرية بشكل امثل كما تجسد المؤسسات أيضا إستراتيجية الاحتفاظ 
 جديد من تكاليف الإشيار والدعاية... زبونيكمفو الحصول عمى 

  .إختبار الفرضياتلمطمب الثاني : ا
 .الفرضية الرئيسية.

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الميزة التنافسية 
 لمفنادق.

 ويتفرع من ىذه الفرضية الفرضيات التالية:
  H0  في تحقيق ميزة يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن

 تخفيض التكمفة لمفنادق.
  H1 يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحقيق

 التميز لمفنادق.



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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  H3لدى الفنادق المدروسة تعزى  علاقات الزبائنفي تطبيق إدارة  توجد فروق معنوية
 إلى المتغيرات الشخصية لمموظف. 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في  : H0إختبار الفرضية .1
 تحقيق ميزة تخفيض التكمفة لمفنادق.

مستقمة واستراتيجية  كمتغير إدارة علاقات الزبائن تم إجراء تحميل الانحدار المتعدد لمعلاقة بين 
 والي:جدول المتائج  كما ىو مبين في الالتكمفة المنخفضة كمتغير تابع، وقد ظيرت الن

 .( : نتائج تأثير علاقات الزبائن في إستراتيجية التكمفة المنخفضة10الجدول رقم )

 المتغير
معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

درجة التأثير 
B 

اختبار 
 Fفيشر

درجة الحرية 
 T 

Sig 

استراتيجية 
التكمفة 

 المنخفضة 

0.751 0.564 0.813 144.395 12.016 0.000 

 .(α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى )* ذات 
 .SPSS v24: من إعداد فريق البحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 

 أن:  (10)تبين نتائج تحميل الانحدار المتعدد الموضحة في الجدول رقم 
  معامل الارتباطR المستقل  المتغيروىو مؤشر عمى وجود علاقة بين  0.715يساوي

 ،والمتغير التابع المتمثل في إستراتيجية التكمفة المنخفضة. متمثمة في إدارة علاقات الزبائن 

  0.564بمغ معامل التحديد =R2  من التغيرات الحاصمة في  %56وىذا يعني أن حوالي
إستراتيجية التكمفة المنخفضة تعود إلى تأثير المتغير المستقل المتمثل ، أما القيمة الباقية تعود 

  إلى متغيرات عشوائية أخرى لم تدخل نموذج الانحدار،

 ل ثبوت معام(الانحدارBوال )05,0عند مستوى معنوية 0.813بمغ ذي ي . 



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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  بمغت قيمة "ف" المحسوبةF =144.395  حرية ةوىي دالة إحصائيا عند درج 
T=12.016  وعند مستوى دلالةSig = 0.000  وبما أنα=0.05   فبالمقارنة نجد

Sig< α. 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات  : H0 وعميو نقبل الفرضية الفرعية 
 الزبائن في تحقيق ميزة تخفيض التكمفة لمفنادق.

 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في  : H1إختبار الفرضية .2
 لمفنادق. التميزتحقيق ميزة 

مستقمة واستراتيجية  كمتغير إدارة علاقات الزبائن تم إجراء تحميل الانحدار المتعدد لمعلاقة بين 
 والي:ىو مبين في الجدول المتائج  كما التكمفة المنخفضة كمتغير تابع، وقد ظيرت الن

 التميز. ( : نتائج تأثير علاقات الزبائن في إستراتيجية11الجدول رقم )

 المتغير
معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

درجة التأثير 
B 

اختبار 
 Fفيشر

درجة الحرية 
 T 

Sig 

استراتيجية 
التكمفة 

 المنخفضة 

0.745 0.55 0.212 75.395 2.291 0.026 

 .(α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى )* ذات 
 .SPSS v24: من إعداد فريق البحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 

 

 

 



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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 أن:  (11)تبين نتائج تحميل الانحدار المتعدد الموضحة في الجدول رقم 
  معامل الارتباطR المستقل  المتغيروىو مؤشر عمى وجود علاقة بين  0.745يساوي

 . التميز،والمتغير التابع المتمثل في إستراتيجية متمثمة في إدارة علاقات الزبائن 

  0.55بمغ معامل التحديد =R2  من التغيرات الحاصمة في  %55وىذا يعني أن حوالي
تعود إلى تأثير المتغير المستقل المتمثل ، أما القيمة الباقية تعود إلى متغيرات  التميزإستراتيجية 

  عشوائية أخرى لم تدخل نموذج الانحدار،

 ل ثبوت معام(الانحدارBوال )05,0عند مستوى معنوية 0.212بمغ ذي ي . 
  بمغت قيمة "ف" المحسوبةF =75.395  حرية ةوىي دالة إحصائيا عند درج 

T=12.016  وعند مستوى دلالةSig = 0.026  وبما أنα=0.05   فبالمقارنة نجد
Sig< α. 

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات  : H1 وعميو نقبل الفرضية الفرعية 
 لمفنادق. التميزالزبائن في تحقيق ميزة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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لدى الفنادق  علاقات الزبائنفي تطبيق إدارة  توجد فروق معنوية : H2إختبار الفرضية .3
 المدروسة تعزى إلى المتغيرات الشخصية لمموظف.

 لاختبار سيتم الاعتماد عمى تحميل التباين الأحادي كما ىو مبين في الجدول التالي:

علاقات لفروق تطبيق إدارة  (ANOVA)( : اختبار تحميل التباين الأحادي 12الجدول رقم )
 تبعا لممتغيرات الشخصية.الزبائن 

مجموع  المتغير
 المربعات

 الحرية درجة

df 

متوسط 
 المربعات

 قيمةال
 المحسوبة

F 

قيمة 
الاحتمال 

Sig 

المتغيرات 
 الشخصية

285.435 1 3,171 144.395 0.000 

   0,278 48 94.855 الخطأ

    50 380.320 الإجمالي

 .SPSS v24: من إعداد فريق البحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 α=0.05 عند الإحصائية الدلالة مستوى أن ( إلى28رقم) الجدول نتائج تشير

  .Sig< αفبالمقارنة نجد   Sig = 0.000 هو 

لدى  علاقات الزبائنفي تطبيق إدارة  توجد فروق معنوية : H2 وعميو نقبل الفرضية الفرعية
 الفنادق المدروسة تعزى إلى المتغيرات الشخصية لمموظف.

 

 

 

 



          أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية المؤسسات السياحية الفصل الثاني :
 - دراسة عينة من الفنادق في ولاية تبسة -
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 خاتمة الفصل :

لتوضي    حاولنا من خلال ىذا الفصل أن نسقط جانبا من الجزء النظري عمى الدراسة الميدانية
من  الأثر الذي يخمفو تطبيق إدارة علاقات الزبائن عمى تنافسية بعض الفنادق في ولاية تبسة،

صاء وجيات نظر الموظفين ، وما يمكن استخلاصو حتى ولو أدى تفريغ عبارات خلال استق
الإستبيان إلى إعتماد الفنادق المدروسة عمى إدارة علاقات الزبائن في تحقيق مزايا تنافسية إلا 
أننا نسمم بأنيا لم ترقى إلى المستوى المطموب ،ويبقى الإعتماد عمييا داخل الفنادق بالولاية 

 محدود.
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إن مـا يمز بيئـة الأعمال الحديثـة ىو المنافسة الشـديدة والتغير المسـتمر في ظروف السـوق    
، وفي ظل ذلك فقد تسارعت المؤسسات الزبائنالتي صاحبيا تغير وتطور حاجات ورغبات 

السياحية نحو إيجاد طرق وأساليب إدارية حديثة تساىم في تقديم خدمات تمبي حاجات ورغبات 
 الزبون، ذلك أن المحافظة عمى مكانتيا وضمان البقاء في السوق يستوجب التركيز عمى زبائنيا

 قامة علاقات طويمة الأمد معو؛          والحفاظ عميو باعتباره حجر الزاوية لأي مؤسسة، فضلا عمى إ
باعتباره أحد المداخل  علاقات الزبائنلقد ركزت ىذه الدراسة عمى معالجة موضوع إدارة 

والاستراتيجيات الإدارية الحديثة وأثرىا عمى تنافسية المؤسسات السياحية ، حيث تم معالجة 
لدى المؤسسات لزبائن علاقات اكيف يؤثر تطبيق إدارة السؤال الرئيسي التالي: 

بالجزائر عمى اكتساب ميزة و/أو مزايا تنافسية، في ظل المنافسة التي  )الفنادق(السياحية
  يشهدها قطاع السياحة؟ .

توضيح إشكالية الدراسة وسعيا منا إلى الإجابة عمييا، فقد تم تقسيميا إلى جممة من الأسئمة  وبغية
الفرعية التي يدور محورىا حول نفس الموضوع، كما وضعت فرضيات حاول البحث اختبار مدى 

 صحتيا عمى مسار البحث، مبينا الإجابة عمى التساؤلات المطروحة والأىداف المرجوة. 
 دراسة: نتائج ال .1

بعد دراسة ىذا الموضوع تم التوصل إلى جممة من النتائج تتعمق بالجانب النظري وكذا بالجانب 
 طبيعة الدراسة:  تياالتطبيقي والتي أفرز 

بناء عمى ما تم التطرق إليو في الفصول النظرية يمكن الخروج نتائج الدراسة النظرية:  .‌أ
 بالنتائج التالية: 

 بشكل والسياحية الاقتصادية المؤسسات أىداف ضمن الزبون لمكانة الحديثة الرؤية إن 
كإحدى السبل الحديثة والملائمة لمتوجو الزبائن  علاقاتارة إد إستراتيجية انتياج عمييا تحتم خاص
م وكسب رضاىم ومن ثم ولائيم، حيث تم التحول من تيالأكثر أىمية ومعرفة متطمبا الزبائننحو 

 المفيوم التقميدي المبني عمى الصفقة إلى المفيوم الحديث المبني عمى العلاقة؛  
 لمداخل والأساليب الحديثة التي تساعد المؤسسات عمى ا أحد تعتبر إدارة علاقات الزبائن

  بعملائيا؛ الاحتفاظ أو تعزيز حصتيا في السوق من خلال تقوية علاقتيا
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 متياحتياجا ومعرفة العملاء عمى التعرف عمى علاقات الزبائن إدارة إستراتيجية تقوم 
قامة علاقات طويمة الأمد معيم والتأكيد عمى ضرورة وأىمية  بيم والاحتفاظ لكسبيم والسعي وا 

جراءات التعامل معو بالشكل الذي يحقق أداء مميز  خدمة العميل وتطوير وتحسين أساليب وا 
  لممؤسسة؛

 يا يتم من خلال تبني منافسي عمى التمايز لإستراتيجية السياحية المؤسسات تحقيق إن
فمن خلال علاقة المؤسسة مع عملائيا يمكنيا من التعامل  علاقات الزبائنتراتيجية إدارة إس

يمكن أيضا من السرعة في  م كما أن تبني الإستراتيجيةتيبشكل فعال مع شكاوييم واقتراحا
الاستجابة لمطالبيم فضلا عمى جودة الخدمة المقدمة ليم، كما تتيح الإستراتيجية أيضا من 

والذي يعد السبيل الحديث في تعزيز وتوطيد ىذه العلاقة وخيارا استراتيجيا لبناء  الزبونمعرفة 
 وتحقيق الميزة التنافسية؛ 

 بالاعتماد بمنافسييا مقارنة الأقل التكمفة ميزة كسب من السياحية لممؤسسات يمكن كما 
ويل المالي تحميل ربحية العملاء فصاحب التم من خلال علاقات الزبائنإدارة  إستراتيجية عمى

فسين معو، إضافة إلى رية ومحمية من المنالبناء علاقة حص الجيد ىو الذي تبحث عنو المؤسسة
 العملاء عمى الإستراتيجية تعمل أيضا عمى المحافظةولوجيا في تمك العلاقة كما أن توظيف التكن

 حاجات جدد، وبالتالي إشباع عملاء عمى الحصول محاولة من تكمفة أقل تعد والتي الحاليين،
  ممكنة لضمان عدم تحوليم إلى المنافسين؛  لأطول مدة العملاء ورغبات

بناء عمى ما تم التطرق إليو في الفصل التطبيقي والذي اختبر  نتائج الدراسة التطبيقية: .‌ب
  فيو الفرضيات الرئيسية لمدراسة والفرضيات المنبثقة عنيا، وعميو يمكن الخروج بالنتائج التالية:

يوجد تأثير معنوي ذو دلالة  :بالفرضية الرئيسيةبينت النتائج التي تم التوصل إلييا والخاصة 
والفرضيات المنبثقة  تحقيق الميزة التنافسية لمفنادق، ة علاقات الزبائن فيإحصائية لتطبيق إدار 

 منيا،
يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحقيق ميزة : H0الفرضية 

 تخفيض التكمفة لمفنادق.
، الفنادق المدروسةلدى  ميزة تخفيض التكمفةفي تحقيق  لإدارة علاقات الزبائنتأثير لى أن ىناك إ

 تخفيض التكمفة  من التغيرات الحاصمة في إستراتيجية (%56)حـوالي بينت النتائج إلى أن حيث 
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، أمـا القيمـة الباقيـة تعـود إلى إدارة علاقات الزبائنتعود إلى تأثير المتغير المستقل المتمثل في 
يوجد تأثير معنوي ذو دلالة :H0متغـيرات عشـوائية أخـرى. وبالتـالي سـيتم قبـول الفرضـية 

 إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحقيق ميزة تخفيض التكمفة لمفنادق.
يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات الزبائن في تحقيق ميزة : H1الفرضية 
 لمفنادق. التميز

حيث ، الفنادق المدروسةلدى  ميزة التمايزفي تحقيق  لإدارة علاقات الزبائنتأثير لى أن ىناك إ
تعود إلى تأثير  التمايز من التغيرات الحاصمة في إستراتيجية (%55)حـوالي بينت النتائج إلى أن 

، أمـا القيمـة الباقيـة تعـود إلى متغـيرات عشـوائية إدارة علاقات الزبائنالمتغير المستقل المتمثل في 
يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة : H1أخـرى. وبالتـالي سـيتم قبـول الفرضـية

 لمفنادق. التميزعلاقات الزبائن في تحقيق ميزة 

H2 :لدى الفنادق المدروسة تعزى إلى  علاقات الزبائنفي تطبيق إدارة  فروق معنوية توجد
 المتغيرات الشخصية لمموظف.

فبالمقارنة   Sig = 0.000هوα=0.05عند الدلالةالإحصائية مستوى أنحيث أشارت النتائج 
 .H2ومنه نقبل الفرضية ،Sig<αنجد 

  وتوصيات الدراسة:.إقتراحات 2

في ضوء الإطار النظـري يبقى تطبيق إدارة علاقات الزبائن داخل الفنادق محدودا ، لذلك  
  لمدراسـة، والنتـائج المتوصـل إلييـا يمكـن اسـتخلاص جممـة مـن التوصـيات نوردىـا في ما يمي:

 في ظل المفيوم  إدارة علاقات الزبائن لإستراتيجية المدروسة الفنادق تتبنى أن ضرورة
ديث لمتسويق وتحفيـز العامين لـدييا وجعميا ىـدفا استراتيجيا، لمـا ليا مـن انعكاس ايجـابي الحـ

شباع حاجا الزبائنعمى إقامـة العلاقة مع  مقارنة بما يقدمو تيم م ورغباتيوالتقرب إلييم وا 
 المنافسون؛ 

 ؛ الفنادق المدروسةفي  إدارة علاقات الزبائن إستراتيجية خطوات تطبيق أىمية 
 يئـة بنيـة تحتيـة ملائمـة يجعميـا أكثـر فاعميـة تسـاىم تيو  المعمومات تكنولوجيا دور تفعيل

  في تفعيـل العلاقـة بين المؤسسة وعملائيا؛
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 أعمى مستويات إلى( السياح) العملاء رضا تحقيق في بجيودىا الفنادق ارتقاء ضرورة 
 ىي عميو في الوقت الحالي، لضمان ولائيم وعدم تحوليم إلى المنافسين؛  مما
 وذلك بخمق ثقافة لدى العاممين بأن العميل  بالعميل التوجو فكرة الفنادق تجسيد ضرورة ،

  يحتل الأولوية؛
 رد البشرية من خلال انتقاء العاممين ذو  الموا بإدارة الاىتمام تعزيز الفنادق عمى ينبغي

إلى جانب تفعيل نظام الحوافز والمكافآت ليم  وتأىيميم وتدريبيم عمى تقديم خدمات متميزة كفاءة 
  لمعملاء؛

 بيا أصبح من الضروري عمى المؤسسات السياحية في ظل المنافسة التي تتميز 
المؤسسات الناشطة في نفس القطاع أن تتبنى الأساليب الإدارية الحديثة والتي تساىم في كسب 

  مزايا تنافسية؛
 تعتمد والتي العملاء مع مختمفة قنوات لإيجاد والسعي حديثة اتصالات شبكة بناء ضرورة 

  م؛تيلمتطمبا السريعة الاستجابة عمى يساعد بما الحديثة التكنولوجيا عمى
 من المؤسسة يمكن والذي مستمر بشـكل بالعملاء المتعمقة البيانات عن تحديث إجراء 

  م وتمبيتيا.تيم ورغباتيحاجا تطور مواكبة
  آفاق الدراسة:.3

مؤسسة الاقتصادية والسياحية بشكل وضوع إلى جانب أىميتو بالنسبة لمنظرا لحداثة الم
  عدد من المواضيع يمكن أن تشكل مواصمة ليذه الدراسة: تقديم يمكن خاص،

 بالمؤسسات التنافسية الميزة تحقيق في ودورىا الالكترونية علاقات الزبائن إدارة 
  السياحية؛

 الأخرى؛ الخدمية المؤسسات في إدارة علاقات الزبائن تطبيق دراسة إجراء 
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة الشيخ العربي التبسي .تبسة.

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 سيدي الكريم/ سيدتي الكريمة. 

 تحية طيبة وبعد، 

أثر إدارة يعد الاستبيان الذي بين أيديكم جزءاً من متطمبات إعداد دراستنا والموسومة ب " 
"، وذلك استكمالا لمتطمبات الحصول عمى تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائر علاقات الزبائن 

مدى  التجارية تخصص تسويق خدمات ،حيث يهدف إلى قياس عمى درجة الماستر في العموم 
إدراك وتطبيق الموظفين لإستراتيجية علاقات الزبائن  وتبيان تأثير هذه الإستراتيجية في تحقيق 

 الميزة التنافسية بالفنادق المدروسة؛ 

ولممساهمة في إعداد تقييم لهذا الموضوع، يرجى التفضل بالإجابة عمى فقرات الاستبيان بدقة   
البيانات والمعمومات التي تقدموها في هذا الاستبيان ستستخدم لأغراض  أن وموضوعية، عمما 

 البحث العممي فقط وستعامل بسرية تامة. 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم   
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  معمومات شخصية. 1
 ،الفنادقيهدف هذا القسم إلى التعرف عمى بعض الخصائص الاجتماعية والوظيفية لموظفي  

 ( عند الاختيار المناسب. Xلذا نرجو منكم التكرم بوضع علامة) 
 

 الرقم  المتغير  الفئة  الاختيار 
 1  الجنس  ذكر   

 أنثى     
 2  الفئة العمرية  سنة  30اقل من   
 سنة  50إلى  31من   
 فما فوق  51من   
 3  المؤهل العممي  ثانوي فما أقل   
 جامعي   
 دراسات عميا   
عدد سنوات الخبرة  سنوات  5اقل من   

في المؤسسة 
 السياحية

 4 
 10سنوات إلى  5من   

 سنوات  
 سنوات  10أكثر من   
الطابع القانوني  عامة   

 لممؤسسة
 5 

 خاصة   
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 الفنادقالعبارات الواردة في هذا القسم إلى إبراز أثر تبني  تهدف أبعاد الميزة التنافسية. 2

التمايز و التكمفة  بعديفي تحقيق الميزة التنافسية متمثمة في  علاقات الزبائنلإستراتيجية إدارة 
  .المنخفضة 

 
  بُعد التمايز   سمم القياس 

غير 
موافق 
  مطمقا

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  تماما

 الرقم  المفسرة  الفقرات

 الزبونمن وراء بناء علاقات مع  تهدفالفنادق          
إلى تقديم خدمات بمزايا ومواصفات مختمفة 

 عن المنافسين. 

06 

المؤهلات العممية والإدارية الكفأة  الفنادقلدى           
التي تساهم في تقديم الخدمات بشكل مميز 

بجدية مع شكاوي والتعامل  المنافسين،عن 
 واقتراحات العملاء. 

07 

نظم تقنية متطورة ومتجددة  الفنادقاعتماد           
وتمبي   الزبائنتساعد عمى توطيد العلاقة مع 

 . تهماحتياجا

08 

بإجراء دراسات وبحوث عن  الفنادقتقوم           
العملاء والمنافسين  والبحث باستمرار عن 

فرص التحالف والشراكة مع المتعاممين 
 المميزين. 

09 
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   تخفيض التكمفةبعد   سمم القياس 

غير 
موافق 
 مطمقا

غير 
  موافق

موافق   موافق  محايد
  تماما

 الرقم  الفقرات المفسرة 

عمى تخفيض أقصى  الفنادقتحرص           
ما يمكن من تكاليف الخدمات 

 السياحية التي تقدمها لعملائها. 

10 

عمى الاستغلال الأمثل  الفنادقتعمل           
المادية والبشرية لتقميل تكاليف  تهالإمكانيا

 . لمزبائنالخدمات المقدمة 

11 

 بالزبائن عمى الاحتفاظ  الفنادقتحرص           
 زبائنلتفادي تكاليف الحصول عمى  الحاليين
 جدد. 

12 

وسائل رقابية محكمة عمى  الفنادقتستخدم           
 الإنفاق بشكل عام. 

13 

  
 .: قائمة الأساتذة المحكمين 22الممحق رقم 

 
ة العمميةالرتب مكان العمل  اسم ولقب  

 المحكم
 الرقم

 1   كمال شريط.د.  أستاذ محاضر "أ"  جامعة الشيخ العربي التبسي. 

 2   د. مراد رحال. أستاذ محاضر "ب"   جامعة الشيخ العربي التبسي. 

 3  د. حمة عمير.  أستاذ محاضر "ب"  جامعة الشيخ العربي التبسي. 
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.SPSSV 24 نتائج الإستبيان في :20الممحق رقم    

 
Model Summary 

Mod
el 

R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 
1 ,866a ,751 ,745 1,40597 
 
a. Predictors: (Constant), بعد التكمفة الأقل 
 
 

ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressi
on 

285,435 1 285,435 144,39
5 

,000b 

Residual 94,885 48 1,977   
Total 380,320 49    

 
a. Dependent Variable: بعد التمايز 
b. Predictors: (Constant), بعد التكمفة الأقل 
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Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardiz

ed 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Consta
nt) 2,212 ,965 

 
2,291 ,026 

بعد التكمفة 
 الأقل

,813 ,068 ,866 12,016 ,000 

 
a. Dependent Variable: بعد التمايز 
 
 
Frequency Table. 
 

 الجنس
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 
 62,7 32 ذكر
 35,3 18 أنثى
Total 50 98,0 

Missin
g 

Syste
m 

1 2,0 

Total 51 100,0 
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 العمر
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

00أقل من   19 37,3 
إلى  01من 

00 
27 52,9 

01أكثر من  4 7,8 
Total 50 98,0 

Missin
g System 1 2,0 

Total 51 100,0 
 
 

 المؤهل
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

ثانوي 
 فأقل

28 54,9 

 39,2 20 جامعي
دراسات 
 3,9 2 عميا

Total 50 98,0 
Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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 الخبرة

 Frequen
cy 

Percent 

Valid 

 0أقل من 
 33,3 17 سنوات

إلى  6من 
10 

13 25,5 

3,0 6 11,8 
10أكثر من   14 27,5 

Total 50 98,0 
Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
 
 

 الطابع القانوني
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 
 35,3 18 عامة
 62,7 32 خاصة
Total 50 98,0 

Missin
g 

Syste
m 

1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q6 

 Frequen
cy 

Percent 

Valid 

غير موافق 
 5,9 3 مطمقا

 5,9 3 غير موافق
 54,9 28 محايد
 27,5 14 موافق
 3,9 2 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q7 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

2 3,9 

موافقغير   3 5,9 
 39,2 20 محايد
 35,3 18 موافق
 13,7 7 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q8 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

4 7,8 

 7,8 4 غير موافق
 25,5 13 محايد
 37,3 19 موافق
 19,6 10 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q9 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

5 9,8 

 15,7 8 غير موافق
 21,6 11 محايد
 33,3 17 موافق
 17,6 9 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q10 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

2 3,9 

 21,6 11 غير موافق
 37,3 19 محايد
 31,4 16 موافق
 3,9 2 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q11 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

2 3,9 

موافقغير   4 7,8 
 21,6 11 محايد
 37,3 19 موافق
 27,5 14 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q12 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

2 3,9 

 9,8 5 غير موافق
 37,3 19 محايد
 41,2 21 موافق
 5,9 3 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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Q13 
 Frequen

cy 
Percent 

Valid 

غير موافق 
 مطمقا

3 5,9 

 2,0 1 غير موافق
 31,4 16 محايد
 33,3 17 موافق
 25,5 13 موافق بشدة
Total 50 98,0 

Missin
g 

System 1 2,0 

Total 51 100,0 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
بعد  

 التمايز
بعد التكمفة 

 الأقل
N 50 50 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 
13,560

0 13,9600 

Std. 
Deviation 

2,7859
7 2,96896 

Most Extreme 
Differences 

Absolute ,228 ,185 
Positive ,131 ,133 
Negative -,228 -,185 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,610 1,311 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,011 ,064 
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
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Statistics 
الطابع  الخبرة المؤهل العمر الجنس 

 القانوني
Q6 Q7 

N 
Valid 50 50 50 50 50 50 50 
Missin
g 

1 1 1 1 1 1 1 

 3,5000 3,1800 1,6400 2,340 1,4800 1,7000 1,3600 المتوسط الحسابي
الإنحراف 
 95298, 84973, 48487, 1,2224 57994, 61445, 48487, المعياري

 
Statistics 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 

N 
Valid 50 50 50 50 50 50 
Missing 1 1 1 1 1 1 

 3,7200 3,3600 3,7800 3,1000 3,3400 3,5400 المتوسط الحسابي
 1,06981 89807, 1,07457 93131, 1,23899 1,14660 الإنحراف المعياري
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Correlations 
بعد  

 التمايز
بعد التكمفة 

 الأقل

 بعد التمايز

Pearson 
Correlation 

1 ,866** 

Sig. (2-tailed)  ,000 
N 50 50 

بعد التكمفة 
 الأقل

Pearson 
Correlation 

,866** 1 

Sig. (2-tailed) ,000  
N 50 50 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level 
(2-tailed). 
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Item-Total Statistics 
 Scale 

Mean if 
Item 

Deleted 

Scale 
Variance if 

Item 
Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

 812, 233, 111,673 62,2000 الجنس
 822, 130,- 115,633 61,8600 العمر
 817, 037, 113,504 62,0800 المؤهل
 850, 426,- 124,420 61,2200 الخبرة
الطابع 
 818, 025,- 114,320 61,9200 القانوني

Q6 60,3800 103,751 ,567 ,797 
Q7 60,0600 100,792 ,658 ,791 
Q8 60,0200 100,796 ,529 ,795 
Q9 60,2200 99,808 ,523 ,795 
Q10 60,4600 103,927 ,500 ,799 
Q11 59,7800 98,542 ,684 ,787 
Q12 60,2000 100,694 ,710 ,789 
Q13 59,8400 97,484 ,741 ,783 
 749, 908, 65,551 50,0000 بعد التمايز
بعد التكمفة 
 752, 912, 62,612 49,6000 الأقل
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 . بالمغة العربية . أولا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كأحد الأساليب الإدارية  علاقات الزبائندف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى إستراتيجية إدارة تي

لك في تحقيق المزايا ، وتأثير ذالفنادق بولاية تبسةالحديثة ومدى إدراكيا وتطبيقيا من قبل موظفي 

وقد استخدمنا  الدراسة، نةعمى الاستبيان كأداة لمدراسة والذي تم توزيعو عمى عي إعتمدناحيث التنافسية ،

  SPSS v24  عددا من الأساليب الإحصائية في برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

يساىم في تحقيق المزايا التنافسية   الفنادق المدروسة وخمصت الدراسة إلى أن إدراك وتطبيق موظفي

وىي ميزة التمايز وميزة التكمفة المنخفضة فضلا ، كما أظيرت نتائج الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة 

تعزى إلى المتغيرات الشخصية )الجنس، المستوى التعميمي، الفئة لتطبيق إدارة علاقات الزبائن إحصائية 

 .( الخبرةالعمرية، سنوات 

 تنافسية، ميزة تنافسية. فنادق، زبائن، إدارة علاقات الزبائن، سياحة، ت المفتاحية:الكمما
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 .الفرنسيةبالمغة  . ثانيا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cette étude vise à identifier la stratégie de la gestion des relations clientèles 
comme l'un des méthodes de gestion modernes, ainsi que l’importance de 
sa notoriété et de son application par les personnels des hôtels de la wilaya 
de Tebessa,  et l'impact de cela sur l'obtention  d'avantages concurrentiels, 
pour cela nous avons adopté le questionnaire, qui a été distribué à 
l'échantillon, et nous avons utilisé un certain nombre de méthodes 
statistiques dans le programme des statistiques pour les sciences sociales 
)SPSS V24(. L’étude a conclu que la notoriété et l’application des 
personnels des hôtels étudiés contribuent à la réalisation d’avantages 
concurrentiels, d’un avantage de différenciation et d’un avantage en termes 
de coût bas. De plus, les résultats de l’étude ont montré qu’il existe des 
différences significatives dans l’application de la gestion des relations 
clientèles en raison de variables personnelles )sexe, niveau d'éducation, 
groupe d'âge, années d'expérience(. 

Mots-clés: Clients, Gestion des relations clientèles , Tourisme, Hôtels, 
Concurrence , Avantage concurrentiel. 
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 .الإنجميزيةبالمغة  . ثالثا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The objective of this study is to identify the strategy of customer relationship 
management as one of the modern management methods and the extent of 
its awareness and application by the hotel staff in the state of Tabessa and 
the effect of this on the achievement of competitive advantages. We relied on 
the questionnaire as a tool for study and distributed to the study sample.  
In the SPSS V24 program. The study concluded that the awareness and 
application of the studied hotel staff contributes to the success of the benefits, 
as demonstrated by the competitive results, the nemayaz feature and the low 
slope advantage. Age, Years of Experience 
 Keywords: Customer, Customer Relationship Management, Hospitality, 
Hotels, Competitive, Competitive Advantage. 

 


