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تـــــــــتم كتابـــــــــة البحـــــــــوث كاملـــــــــة أو الفقـــــــــرات والمصـــــــــطلحات والكلمـــــــــات باللغـــــــــة الأجنبيـــــــــة داخـــــــــل البحـــــــــوث  -
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ISSN 2170-0931                                         EISSN 2602-6376 
  

  

  مدير المركز الجامعي تيسمسيلت     دحدوح عبد القادر: د  .أ :  رئيس ا�لـة
 .عيساني امحمد. د. أ  : المسئول عن النشر المدير

  .دردار بشير. د    :رئيس الهيئـــة 

  .مرسي رشيد. د     :رئيس التحريـر

  :نائبا رئيس التحرير
  دراجي عيسى                                   . علاق عبد القادر، د. د 

  :هيئة التحرير
ـــــــد، د. محـــــــي الـــــــدين محمـــــــود عمـــــــر، د .شـــــــريط عابـــــــد، د.  د. بـــــــوراس محمـــــــد، أ. غـــــــربي محمـــــــد، د. د. أ  مرســـــــي . روشـــــــو خال

  العيداني إلياس                  . مشري، د
  :الهيئة العلمية

  روشو خالد، . علاق عبد القادر، د. بوراس محمد، د. غربي محمد، د. د. أ :من المركز الجامعي تيسمسيلت
محمـــــودي قـــــادة، . زرقـــــين عبـــــد القـــــادر، د. ، دشعشـــــوع قويـــــدر. قـــــزران مصـــــطفى، د. مرســـــي مشـــــري، د. لعروســـــي أحمـــــد، د. د
  بوزكري الجيلالي، . عيسى سماعيل، د. العيداني إلياس، د. محي الدين محمود عمر، د. دراجي عيسى، د. د
ـــــد عبـــــد القـــــادرب. ، دروش نـــــور الـــــدين كـــــ. ضـــــويفي حمـــــزة، د. د ـــــارت. عـــــادل رضـــــوان. ، دوكردي  :مـــــن جامعـــــة ابـــــن خلـــــدون تي
شريط عابد                                                  . د. بن داود إبراهيم، أ. د. سماحة الشيخ، أ بو. د. فتاك علي، أ. د. عليان بوزيان، أ. د. أ

  
  
  
  



  2018اد اا د   ا ا  ار

 ------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  ث 

 

  
   اد

  
 

 رسمته منذ بداية انطلاقها، رامية إلى تثمين البحوثخطها الذي  فيير س�لة في هذا العدد الاواصل ت
  .الرقي �ا، وأن تكون منبراً لإبرازها و والجهود العلمية الجادة والرصينة

من المواضيع التي تم اعتمادها في هذا العدد والتي تمس بالوقع والراهن  شير إلى عددنهذه الكلمة  وفي
وكذا موضوع الدولة الفاشلة في ليبيا  ،البيئي والتنمية المستدامةاً عن الإدماج المعيش، نذكر منها موضوع

في ظل الأزمات  الائتمانيلتنقيط رجات اوالتهديدات الأمنية على الأمن الوطني الجزائري، وموضوع تغيرات د
ا�لة بالبحوث التي تتناول  اهتمامفي معرض إشارتنا إلى على سبيل التمثيل فقط ذكرناها نة النفطية، وهي عي

  .وهي محاولة لمسايرة الواقع الراهنالآتية في مختلف ا�الات، القضايا 
القائمون على ا�لة مستقبلاً من أجل أن تتخذ بعض أعدادها خطاً افتتاحياً موحداً يعتمد ويخطط هذا 

وهذا  ،في الطرح وما يتماشى مع الآنية والراهنية ومسايرة التحولاتها تلها ثقلها وحتميعلى إدراج ملفات بعينها، 
  .والأهدافالوحدة والقصد في الرؤية يق هدف موضوعي يتسم بسعياً منهم لتحق

  

 
ا  لا ا  

  
  عيساني امحمد. د. أ
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  تنافسيةتطوير الميزة الفي  التسويق بالعلاقاتدور 

  -فندق صبري بعنابةدراسة حالة  – 

                       

 - عنابة –جامعة باجي مختار  فيصل دلال. د

  :ملخص

دراسة حالة مع  ،لمؤسسةلتنافسية الميزة ال تطويرفي التسويق بالعلاقات هذه الدراسة إلى تحديد دور  تهدف     

) 130(مكونة من عشوائية وتوزيعه على عينة  ستبيانا، ولتحقيق أهداف الدراسة تم إعداد فندق صبري بعنابة

 ،للدراسة جيدة نسبة وهي )%66.67(أي ما نسبته  ،عاملا )195(من مجتمع مكون من بالفندق  عاملا

  .من حجم العينة) %81.54(أي ما نسبته  استمارة )106( منها استرجعت

وأبعاد المتغير ) التسويق بالعلاقات(المتغير المستقل  أبعادرتباط وأثر بين اه توجد علاقة توصلت الدراسة إلى أن    

بصفة عامة الخدمية ؤسسات هدفها تمكين الم ،قتراح مجموعة من التوصياتا، وفي الأخير تم )تنافسيةالميزة ال(التابع 

  .بطريقة كفؤة في تنمية قدرا�ا التنافسية بالعلاقات التسويقمن نظام  الاستفادة بصفة خاصة والفندقية

، لمؤسسةلتنافسية الميزة ال، أبعاد تنافسيةالميزة ال ،التسويق بالعلاقات أبعاد، التسويق بالعلاقات :الكلمات الدالة

  .فندق صبري
Abstract:  
     The objective of this study was to determine the role of the Relationship Marketing in 
developing the competitive advantage of the institution, with the study of the Sabri Hotel. To 
achieve the objectives of the study, a questionnaire was prepared and distributed to a random 
sample of (130) workers from a community of (195) workers, (66.67%), which is a good 
percentage of the study, retrieved (106) form (81.54%) of the sample size. 
   The study concluded that there is a correlation between the independent variable 
(relationship marketing) and the dependent variable (Competitive advantage). Finally, a set of 
recommendations was proposed. The aim of this study is to enable the service institutions in 
general and the hotel in particular to benefit from the relationship marketing system 
efficiently Competitiveness. 
 Keywords: Relationship Marketing, Relationship Marketing Dimensions, Competitive 

Advantage, Competitive Advantage Dimensions, Sabri Hotel. 

  :مقدمة

التوجهات التسويقية الحديثة في المؤسسات الخدمية في ظل بيئة تتميز بشدة  أهمالتسويق بالعلاقات من  يعتبر     

 ،على المؤسسة فهم ومعرفة زبائنها بالصورة الجيدة إلزاما أصبحوبسبب تطور ونمو الوعي لدى المستهلك  ،المنافسة
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 إقامةبعليهم  والحفاظولائهم من اجل كسب ، وبصفة مستمرة تسمح بتدفق البيانات التي تحتاجها عن العميل

أصبح تبني المؤسسات لمفهوم التسويق بالعلاقات ضرورة حتمية، فسر نجاح ، و على المدى الطويلمعهم علاقة قوية 

أي مؤسسة في عصرنا الحالي هو قوة العلاقة التي تربطها بالعملاء، لذا يرجع الاهتمام المتزايد بالعميل في الآونة 

المؤسسات، فالمؤسسات الناجحة تسعى دوما إلى تنمية وتقوية علاقا�ا مع  الأخيرة إلى زيادة حدة المنافسة بين

    .وكذا تقديم مستوى خدمة عال قصد الاحتفاظ �م ،بالاستجابة الفورية لمختلف احتياجا�م ومطالبهم ،عملائها

  :الإجابة على الأسئلة المواليةمن خلال هذه الدراسة نحاول  :أسئلة الدراسة -1

  ؟التسويق بالعلاقات المبحوثة أهمية ن بالمؤسسةو المستجوبيدرك هل  - 

  ؟تنافسيةالميزة الأهمية تطوير ن بالمؤسسة المبحوثة و المستجوب يعيهل  - 

  ؟المبحوثة ةالمؤسسبتنافسية الميزة الو  التسويق بالعلاقاترتباط بين اتوجد علاقة هل  - 

  ؟محل الدراسة المؤسسةبتنافسية الميزة الفي تطوير  للتسويق بالعلاقاتهل يوجد تأثير  - 

ا حيوي االذي يعتبر قطاع السياحيالقطاع المؤسسة الفندقية ب أهميةمن  الدراسة أهمية نبعت :الدراسة أهمية -2 

الفنادق شديدة بين عدد كبير من ، ومن كون هذا القطاع يشهد منافسة بديلا، خاصة بعد انخفاض أسعار البترول

على الشديدة من أبرز ملامحها المنافسة  وهي البيئة المناسبة لممارسة نشاط التسويق، والتي ،بمدينة عنابة السياحية

الفندقية المؤسسات  أماماكتساب ميزة تنافسية في  بالعلاقاتأهمية التسويق  يظهر، وهو ما العملاء جذب

     . الأخرى

فسية تناالميزة الفي تطوير  بالعلاقاتالتسويق �دف هذه الدراسة إلى التعرف على دور  :أهداف الدراسة -3

  :لمؤسسة، وذلك من خلالل

  ؛بالعلاقات التسويق مفهوم تطبيقالمبحوثة لأهمية ة في المؤسس ينالمستجوب إدراكالتعرف على مدى  - 

  تنافسية؛الميزة المحل الدراسة لأهمية تطوير  ة في المؤسسينالمستجوب إدراكالتعرف على مستوى  - 

  ؛محل الدراسةمؤسسة للتنافسية الميزة الو  التسويق بالعلاقاتتحديد العلاقة بين  - 

: فرضيات الدراسة -4 .قتراحات المتعلقة بالموضوع والتي تخدم الجهات المعنيةتقديم مجموعة من التوصيات والا - 

   :تينالتالي يتين الرئيسيتينالفرض تستند هذه الدراسة إلى

  ؛المبحوثة تطوير تنافسية المؤسسةو بالعلاقات التسويق  بينرتباط اعلاقة وجد ت - 

  .المبحوثة في تطوير تنافسية المؤسسة بالعلاقات سويقلتليوجد تأثير  - 
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 الإطلاعوذلك من خلال  ،التحليلي الميدانيعلى المنهج الوصفي  ةدراسال هذه تاعتمد :أسلوب الدراسة -5

جمع و  كمصادر ثانوية،  وغيرها...على مختلف المراجع المكتبية ذات الصلة بالدراسة كالكتب والمذكرات والمقالات

، تم تصميمه بعد الإطلاع على مجموعة من ستبيان معد خصيصا لذلكامن خلال  الميدانمن  الأولية المعلومات

للتأكد من مدى صدقه الظاهري،  الاختصاصعلى مجموعة من المحكمين من ذوي  هتم عرض، و أدبيات الدراسة

، )0.913( الذي بلغ )ألفا كرونباخ(ولقد تم قياس معاملات الثبات لمتغيرات الدراسة من خلال حساب معامل 

  ).0.60أكبر من (وهي نسبة عالية لأغراض التحليل الإحصائي 

   :الدراسة تم صياغة النموذج التالي اتعلى فرضي ااعتماد: نموذج الدراسة - 6

  نموذج الدراسة الفرضي ):01(شكل رقم ال

  

 

 

  

  

  

  

  

  

 عتمادا على فرضيات الدراسةامن إعداد الباحث  :المصدر

  للدراسةالنظري  الإطار: المحور الأول

  مفهوم التسويق بالعلاقات: أولا

 : أهمها للتسويق بالعلاقاتهناك العديد من التعاريف : التسويق بالعلاقاتتعريف  -1

  .)1( "مستمرة مع العملاءو التسويق الموجه لبناء علاقات قوية  "بأنه  التسويق بالعلاقات" Jackson"يعرف  - 

 المتغير المستقل

  :التسويق بالعلاقات

  الجودة - 

  التحسين المستمر للجودة - 

  إدارة شكاوى الزبائن - 

  تقوية العلاقة مع الزبون - 

  التسويق الداخلي - 

 

 المتغير التابع

  

  الميزة التنافسية

 

رتباطا  

 أثر
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من اجل تحقيق أهداف  ،إقامة علاقات مع العملاء والمحافظة عليها وتقويتها"بأنه  "Gronroos " هعرف - 

  .)2("  ويتم هذا من خلال تقديم الوعود والوفاء �ا، الأطراف المعنية

عبارة عن البحث عن العميل والحفاظ عليه وتطوير "بأنه التسويق بالعلاقات فقد عرف " Morgan"أما  - 

  .)3(" العلاقة معه

مجموعة الوسائل الموجهة لتأسيس علاقات فردية تفاعلية مع "التسويق بالعلاقات هو  أن "Lendrevie"يرى  - 

   .)4(" ومستمرة اتجاه المؤسسة والعلامة إيجابيةالعملاء، من أجل خلق أو الحفاظ على مواقف 

ويحاول خدمتهم بشكل  ،ن التسويق بالعلاقات يهدف إلى المحافظة على زبائن المؤسسةأبمما سبق يتضح      

   .للمؤسسةئهم قوي، مما يؤدي إلى كسب ولا

   :)5( وهي التي يقوم عليها التسويق بالعلاقاتالافتراضات  يمكن استخلاص السابقة من التعريفات    

 خلق قيمة مضافة جديدة للزبائن عند استهلاك أو استعمال السلعة أو الخدمة المقدمة؛  

 من خلال عملية استهلاك  ،إدراك الدور الرئيسي للمستهلك في تحديد القيمة والمنافع التي يرغب في تحقيقها

  السلعة أو الخدمة؛

  ؛يدعم القيمة المدركة من قبل المستهلك بشكلوالمشتري العمل على تحديد عملية الاتصال بين البائع   

 دعم التعاون والتنسيق المستمر بين رجال التسويق للزبائن؛  

 إدراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للزبائن؛  

 إضافة إلى شبكة علاقات بين المنظمة ومختلف الأطراف كالموردين والموزعون ، بناء شبكة علاقات مع الزبائن

 .والوسطاء

  :هيرئيسية للتسويق بالعلاقات خمسة أبعاد  :التسويق بالعلاقات أبعاد -2

  تعني إمكانية المنتج في مواجهة توقعات الزبون المرتقب، أي مدى تحقيقها لرغبات وحاجات  :الجودةبعد

الزبائن، نظرا لأن إعداد منتج أو خدمة جيدة لا يعني قبوله من الزبون، وهي تمثل السمات والخصائص 

  . )6( الزبون تاحتياجاخدمة أو المنتج والتي تنبثق من قدر�ا على تحقيق الرضا التام ومقابلة النهائية لل

 انه الدراسة المستمرة للعمليات في نظام ما يهدف بجانب أساسي يعرف هو  :التحسين المستمر للجودة

وهو السعي المتواصل للمؤسسة في تحسين جودة منتجا�ا  ،إلى تحسين الأداء والحصول على أفضل النتائج

  .)7( والعمل على تطويرها بصفة مستمرة

 حيث يؤدي الاهتمام �ا إلى زيادة  هي توقعات الزبائن التي لم تقم المؤسسة بإشباعها، :الزبائن شكاوى
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عملائها، ويؤدي إهمالها إلى  شكاوىفالمؤسسات التي تعتمد التسويق بالعلاقات تتجاوب بسرعة مع  الولاء،

ومن الأفضل أن تكون لدى المؤسسة إجراءات مكتوبة  ،تحول الزبائن إلى المنافس وهو ما يدمر مبدأ العلامة

   .)8( تصنع الاجتهادات أو التفسيرات الذاتية في العملحيث من كافة العاملين بالمؤسسة، يتم إتباعها 

 هي مختلف الأساليب والاتصالات التي تقوم �ا المؤسسة لتبقى العلاقة  :تقوية العلاقة بين المؤسسة والزبائن

    :)9( إلىالزبون في سوق تخدم الطرفين، و�دف مع قائمة 

  كسب ثقة العملاء الحاليين والحفاظ عليهم؛   - 

  اجتذاب عملاء جدد إلى المؤسسة؛  - 

  حصة في السوق؛ أكبرالحصول على  - 

  قل حد ممكن، والإسراع في حل شكاويهم الحالية؛ أالعملاء إلى  شكاوىتخفيض  - 

  تزويد العملاء بمعلومات عن المؤسسة فيما يتعلق بتاريخها وسياسا�ا ومركزها في السوق؛   - 

  .    التعرف على آراء العملاء واتجاها�م عن طريق إجراء البحوث - 

 ا، ويعمل باتجاه العاملين في داخل التسويق الداخلي يقصد به أن التسويق متصل داخلي  :التسويق الداخلي

 ، وخاصة المؤسسة الخدميةةحد المتطلبات الضرورية لنجاح عمل المؤسسأحيث يعتبر  ،مؤسسات الضيافة

)10(.  

 الميزة التنافسية: ثانيا

 :عرض أهم تعاريف الميزة التنافسية فيما يلي سيتم :مفهوم الميزة التنافسية - 1

القيمة التي تستطيع مؤسسة ما أن تخلقها لزبائنها، بحيث يمكن أن تأخذ "التنافسية بأ�ا الميزة " M. Porter"يعرف  - 

شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين وبمنافع مساوية، أو تقديم منافع متفردة في المنتج تعوض بشكل واسع الزيادة 

 ).12( "السعرية المفروضة

المصدر الذي يعزز وضع المنظمة في السوق من خلال تفوقها على منافسيها "الميزة التنافسية بأ�ا " Harvey"يعرف  - 

 ).13( "في مجالات المنتج، والسعر، والتكلفة، والتركيز على الإنتاج

قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها في مركز "بأ�ا " مصطفى محمود"عرفها كذلك  - 

 ).14"(ى العاملة في نفس النشاطأفضل بالنسبة للمنظمات الأخر 

المهارة أو التقنية واختلافها عن المنافسون من وجهة نظر العملاء "الميزة التنافسية على أ�ا " علي السلمي"عرف  - 

 ).15( "الذين يتقبلون هذا الاختلاف والتميز حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق عما يقدمه الآخرون
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من التعاريف السابقة يمكن أن نستنتج أن المزايا التنافسية تعزز بقاء المنظمة في السوق بين المنظمات المنافسة التي       

تعمل في قطاع واحد، كما تسعى المنظمات إلى التفوق على المنظمات المنافسة، بحيث تقود إلى تعزيز المكانة الذهنية 

المنافسة على تقليدها، كما تقود المنظمة إلى التفوق والأفضلية من خلال  في ذهن الزبون من خلال عدم قدرة المنظمات

   .ورغبا�متقديم منتجات إلى الزبائن لسد حاجا�م 

، وذلك مقارنة بمنافسيها لاكتسا�اتعد الميزة التنافسية غاية تسعى المنظمات : مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة - 2

 :على المصادر التالية بالاعتماد

 تعتبر التكلفة أحد مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة، كما أ�ا تلعب دورا هاما كسلاح تنافسي،  :ترشيد التكاليف

فلا يمكن تحديد أسعار تنافسية دون ضبط مستمر للتكاليف، حتى أن الكثير من المؤسسات المتميزة تنافسيا 

في نفس النشاط، فتحليل عناصر التكلفة  تستهدف أن تكون الرائدة في خفض عناصر التكلفة بين منافسيها

ستخدام االمراقبة الفاعلة للتكاليف على  �دف ترشيدها يسهم في تحسين الكفاءة وتحديد أسعار تنافسية، وتقوم

أدوات رقابية تستخدم في القياس والتقييم، وهنا  باعتبارهاأهدافا، وكذا  باعتبارهامعايير معينة كأدوات تخطيطية 

فرص تخفيض هذه التكاليف مما ينشئ قيمة مضافة، ومن  اكتشافالذي يتولى  التسويق بالعلاقاتيكمن دور 

أجل مراقبة التكاليف بطريقة فاعلة، يجب تقسيم المهام بين عدة وظائف في المؤسسة كالإنتاج والتسويق �دف 

 ):16( تحديد العناصر التالية

ليات، وتستخدم كأداة لتقدير التكاليف المخططة، وكذا لتقييم العائد تحديد معايير تجسدها الموازنة التخطيطية للعم - 

 من الإنفاق؛

 �يئة معلومات مرتدة عن التكلفة الفعلية؛ - 

 في هذا الصدد؛ الانحرافمقارنة التكلفة الفعلية بالمعيارية، وإعداد تقارير عن مدى  - 

 .إتخاذ القرارات التصحيحية - 

 تتحقق الجودة عندما تنجح المؤسسة في تصميم وتنفيذ وتقديم منتجات تشبع حاجات ورغبات  :تحسين الجودة

تمكن من كسب ولاء العملاء وتحويلهم من المنتجات المنافسة إلى منتجات المؤسسة، وتركز و العملاء وإرضائهم، 

لإدارة الجودة على تعظيم الجودة من وجهة نظر العملاء وليس المنتجين، لذلك أصبحت تعرف  الاستراتيجيةالنظرة 

ويتطلب تحقيق الجودة توفر عدة أبعاد  ،الجودة على أ�ا التفوق على توقعات العملاء بخصوص السلعة أو الخدمة

 ):17(يلي أهمها ما 

 ).18(محددة ة عمل المنتج دون فشل خلال فترة زمني احتمالهي  :المعولية - 
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يمكن تحديده من خلال الخصائص الوظيفية للمنتج، وهي التي يعتمد عليها في تصنيف  :مستوى الأداء - 

الشخصية لكل فرد، ذلك أن الأداء الذي يمثل جودة عالية لدى  والاتجاهاتفالأداء يرتبط بالرغبات ، المنتجات

 ).19(آخر فرد ما قد لا يكون بنفس القدر لدى فرد 

المنتج ذو الجودة العالية يعبر على مدى تطابقه والمقاييس المحددة سلفا لإنتاجه والعكس يعبر على منتج  :قةالمطاب - 

  .سيئ الجودة، وقد اعتبرت المطابقة أهم بعد يعتمد في مرحلة التفتيش ومراقبة الجودة

حة، المظهر الخارجي، الصوت، تمثل جانبا ذاتيا للفرد، وتتضمن معايير كل من التصميم، الذوق، الرائ :الجمالية - 

 .والتحسس، وأهميتها تزداد في بعض الصناعات الإبداعية

تشمل في قطاع السيارات توفر خدمات الصيانة والإصلاح اللازمة لإعادة السيارة للعمل أو : القدرة على الخدمة - 

 .بعد العطل استخدامها

للمنتج، ومعناه العمر الزمني الذي يستعمل فيه المنتج قبل ضعفه  الافتراضيهو ما يسميه البعض بالعمر : الدوام - 

 .وفقدانه للخواص المطلوبة

هي مختلف جوانب المنتجات التي يمكنها إضافة شيء إلى المعروض الأساسي، مثل إضافة  :الخصائص الثانوية - 

 .نظام تكييف الهواء للسيارات

المستهلك عن المنتج، والتي يكتسبها من خلال سمعة هي الصورة المرسومة في ذهن : قدرة التحسس بالخدمة - 

  .إلخ...السوق واتجاهاتالمنتج، الدعاية والإعلان، 

 بتكار هو صناعة المستقبل، لأنه يأتي بالفكرة الجديدة التي توجد ا�ال الجديد للبحث، الا :بتكار التسويقيالا

نحو  والاقتصادويأتي بالمنتج الجديد الذي ينشئ الطلب الجديد عليه، ويأتي بالسوق الجديد الذي يحرك الصناعة 

لى عدة ميادين، وصارت وتوسعت مجالات تطبيقه إ بالابتكارهتمام مستوى أعلى من التطور، ولقد زاد الا

ستراتيجية عملها بقصد خلق مزايا ابتكار في المؤسسات تبذل قصارى جهدها من أجل ترسيخ وتفعيل ثقافة الا

أن  "بورتر"، ولقد أوضح الاندثاربتكار أو تنافسية مستدامة، وفي ظل التنافس الشديد ليس أمام المؤسسة سوى الا

مستويات من الأداء التسويقي  ةأمام المؤسسة ثلاث، و )20(بتكاروالا للمؤسسة وظيفتان أساسيتان هما التسويق

 ):21(يما يليتتمثل ف

 هو الذي يهتم بتحديد الحاجات المعلنة والعمل على إشباعها؛: ستجابيالتسويق الا - 

 هو الذي يهتم بما يمكن أن يحتاجه الزبائن في المستقبل القريب؛ :ستباقيالتسويق الا - 

 .الذي يتخيل ويعمل على تحقيق حلول لم يفكر فيها المستهلك :بتكاريالتسويق الا - 
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بتكاري هو عبارة عن وضع الأفكار الجديدة أو غير التقليدية موضع التطبيق الفعلي في الممارسات إن التسويق الا    

واحد، وبمعنى آخر التسويقية، وقد ينصب ذلك على المنتج، السعر، التوزيع، الترويج، أو على هذه العناصر كلها في آن 

بتكاري يعني التسويق الا، حيث أن )22"(بتكار يوجه إلى عناصر المزيج التسويقي كلها مجتمعةأن هذا النوع من الا

بتكار في جميع أوجه النشاط التسويقي، وغير مقتصر على مجال معين في التسويق، أي أنه يمس كل الأنشطة المرتبطة الا

  ).23(النهائي المستخدم بتوجيه المنتج من المنتج إلى 

  للدراسةالإطار التطبيقي : نيالمحور الثا

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: أولا

د عينة أفراإلى أن  المعياري للمتغيرات والانحرافالذي يوضح المتوسط الحسابي، ) 01(تشير نتائج الجدول     

، )2.60(حيث كان متوسط الإجابات مرتفعا  ،بالعلاقاتالتسويق المستقل  تغيرالمعلى أهمية الدراسة متفقون 

مما  )2.44( لتسويق الداخليل، وأقل متوسط كان )2.73( دارة شكاوى الزبائنلإوكان أعلى متوسط بالنسبة 

هذا المتغير، إذ زاد الوسط الحسابي عن الوسط الفرضي على مقياس لأهمية  موظفي فندق صبري إدراكيعني 

  . دراستناالمعتمد في )2( الثلاثي "ليكرت"

وهو ما تظهره نتائج المتغير التابع،  ،لمؤسسةبالنسبة لتنافسية  اكتساب ميزةكما أن المستجوبين مدركون لأهمية      

  ).0.557( بلغ معياري وبانحراف) 2.58(حيث كان المتوسط الحسابي مرتفعا 

  الدراسة اتوصف متغير  ):01(جدول رقم ال

  المستوى  الترتيب  المعياري الانحراف  الحسابيالوسط   المتغيرات

  مرتفع  4  0.584  2.51  الجودة

  مرتفع  2  0.523  2.68  التحسين المستمر للجودة

  مرتفع  1  0.433  2.73  إدارة شكاوى الزبائن

  مرتفع  3  0.522  2.53  تقوية العلاقة مع الزبون

  مرتفع  5  0.698  2.44  التسويق الداخلي

  مرتفع  -   0.568  2.60  التسويق بالعلاقات

  مرتفع  -   0.557  2.58  الميزة التنافسية

  .مرتفع) 2.33أكبر من (متوسط،  )1.67-2.33(منخفض، ) 1.67أقل - 1* (

   بين متغيرات الدراسةرتباط تحليل علاقة الا :ثانيا
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 تنافسيةال الميزة تطويرو بالعلاقات  التسويقرتباط بين اعلاقة وجد نه تأالفرضية الرئيسية الأولى على تنص     

  :محل الدراسة، حيثبالمؤسسة 

-H0  :محل  للمؤسسةتنافسية الميزة التطوير و  بالعلاقات التسويقبين دالة إحصائيا رتباط اعلاقة وجد لا ت

  .الدراسة

 - H1: محل الدراسة للمؤسسةتنافسية الميزة الوتطوير  بالعلاقات التسويق توجد علاقة إرتباط دالة إحصائيا بين.  

التسويق (المتغير المستقل  أبعادهامة بين وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية  رتباطالامعامل  نتائجبينت     

ما كانت أقوى ، بين)0.903(رتباط الكلي ، حيث بلغ معامل الا)تنافسيةالميزة ال(المتغير التابع و  )بالعلاقات

تقوية العلاقة مع الزبون لبعد  علاقة ارتباط أضعف بلغت حين في ،)0.950( الجودةعلاقة جزئية مع بعد 

الميزة  بتطوير ذلك معنويا ارتبطأبعاد التسويق بالعلاقات ب هتمامالإ زاد كلما انه العلاقة هذه وتعني ،)0.923(

  :ومستوى معنويتها الأخرى الفرعية العلاقات بقيةالموالي يوضح  الجدولو  ،المدروسة مؤسسةللتنافسية ال

   التسويق بالعلاقات والميزة التنافسيةرتباط بين علاقة الا مصفوفة ):03(جدول رقم ال

التسويق 

  بالعلاقات

التسويق 

 الداخلي

تقوية العلاقة 

 مع الزبون

إدارة 

شكاوى 

 الزبائن

تحسين 

 الجودة

 المتغيرات الجودة

الميزة  *0.95 *0.939 *0.936 *0.923 *0.924  *0.903

 التنافسية 

 )  0.05( دلالة إحصائية عند مستوىذات * 

  قياس أثر المتغير المستقل على المتغير التابع: ثالثا

 للمؤسسة تنافسيةالميزة الفي تطوير  للتسويق بالعلاقات نه يوجد تأثير لنظامأالفرضية الرئيسية الثانية على تنص     

  :حيث نفترض ،محل الدراسة

 - H0 : ؛محل الدراسةبالمؤسسة تنافسية الميزة الفي تطوير  بالعلاقاتللتسويق لا يوجد تأثير  

-H1:  في تطوير الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة للتسويق بالعلاقاتيوجد تأثير.  
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  علاقة الانحدار البسيط بين المتغيرين ):04(جدول رقم ال

  التسويق بالعلاقات  

  

  الميزة التنافسية

معامل 

  الارتباط

R  

 معامل

  التحديد

R2  

معامل 

  الانحدار

Þ 

 Fقيمة 

  المحسوبة

  مستوى الدلالة

Sig  

0.903  0.967  1.039  6.35  0.00  

 )  0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى*    

يتضح أن معامل الارتباط بين المتغير المستقل التسويق بالعلاقات والمتغير ) 04(رقم من خلال نتائج الجدول      

أن وهذا يدل على وجود علاقة قوية جدا، وتوضح قيمة معامل التحديد ) .9030( الميزة التنافسية يساويالتابع 

من التغير الذي يحدث في الميزة التنافسية في مؤسسة فندق صبري تعود إلى التسويق بالعلاقات،  ) %95.8(نسبة 

التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية، أن هناك علاقة طردية بين بعد ) (Þ=1.039كما يوضح معامل الانحدار 

وهي ) (Sig=0.00، حيث جاء مستوى الدلالة الإحصائية )(6.35معامل التباين المقدرة  )F( وتوضح قيمة

أي يوجد  ،)H1( وقبول الفرضية البديلة )H0( ومنه رفض الفرضية العدمية ،)0.05( أقل من مستوى المعنوية

  .  بمؤسسة فندق صبري تأثير للتسويق بالعلاقات على الميزة التنافسية

  :خاتمةال

  :النتائج الموالية إلىتوصلنا  هذه الدراسةمن خلال ما سبق تناوله في    

نظرا لارتفاع الوسط الحسابي لهذا المتغير  أهمية تطبيق التسويق بالعلاقات في المؤسسة نالمستجوبو يدرك  - 

زبائنها، حيث مع محل الدراسة المؤسسة  االأبعاد التي تتعامل � أهمالزبائن  شكاوىيعتبر بعد إدارة ، و )2.60(

أقلهم إدراكا من قبل  التسويق الداخليبعد نسبيا ، بينما يعتبر )2.73(بلغ متوسط هذا البعد درجة مرتفعة 

   ؛)2.44(حيث بلغ متوسطه الحسابي ، المستجوبين

 ،)%90.3( في المؤسسة المدروسة تطوير الميزة التنافسيةو التسويق بالعلاقات جد قوية بين طردية هناك علاقة  - 

   ؛)%92.3(وأقل علاقة لبعد تقوية العلاقة مع الزبون ) %95(لبعد الجودة علاقة  أقوىت حيث بلغ

 باقي النسبةو  ،)%96.7(الميزة التنافسية في مؤسسة فندق صبري بنسبة يؤثر التسويق بالعلاقات في تطوير  - 

  .تعود إلى متغيرات أخرى من خارج النموذج) 3.3%(
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