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 Sin, Tse, Yimباسدتخدام نمدوذج  CRM تهدد  ذدذا الدراسدة  لدا قيداس تدداير  دارة علاقدات العمدلا  :الممخص 
الميدددزة التناةسددددية مدددن خددددلال عواممهدددا المختماددددةث اعتمددددنا ةددددف ذدددذا البحددددث عمدددا المندددداذ  الو ددداية، الاسددددتقرائية  عمدددا

تطوير نمدوذج يوحدا العلاقدة بدين المتتيدرات وتدايراتهدا ) دارة علاقدات العمدلا  والميدزة التناةسدية(ث  والتجريبية، حيث تم
ركددزت الدراسددة عمددا الاتجاذددات الحدياددة نحددو العميددل، وتشددمل: التركيددز عمددا العمددلا  الرئيسدديين، تنظدديم  دارة علاقددات 

دارة ال معرةددة بددالعملا ث تجريددت الدراسددة عمددا عينددة مكونددة مددن العمددلا ، التكنولوجيددا المسددتخدمة ةددف  دارة العلاقددات، وا 
وكالدة  OTA ،14 وكالدة WTA ،11 وكدالات 8) وكالدة ات دالات تو ةحدا  تجداري ةدف الجزائدر 33ا مدن ردةد 153
AT) تظهرت النتائ  الرئيسية وجود ارتباط  يجابف قوي وةعالية ممحوظة بين  دارة علاقات العملا  والميزة التناةسية. 
التركيددز عمددا العمددلا  الرئيسدديين، تنظدديم  دارة علاقددات العمددلا ، تكنولوجيددا  دارة العلاقددات،  دارة مفتاحيصصة: ال كممصصاتال

 .المعرةة بالعملا ، الميزة التناةسية
 .JEL: M54، L41تصنيف 

Abstract: This study examines the impact of customer relationship management -CRM- 

based on the Sin, Tse & Yim model, on competitive advantage through its key 

dimensions, using descriptive, inductive, and experimental approaches. 

Based on a sample of 153 individuals from 33 telecom agencies in Algeria, the results 

reveal a strong positive relationship, confirming the effectiveness of CRM in enhancing 

competitive advantage. 

Keywords: Customer Focus, Organizing Customer Relationship Management, Customer 

Relationship Management Technology, Customer Knowledge Management, Competitive 

Advantage. 

Jel Classification Codes : M54 ; L41 
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 . مقدمة: 1

ساس نجاح واستمرارية المنظمات،  ذ يقوم عما ةكرة تن ت با التسويق بالعلاقات ت
لحمان كاا ة ذذا الاستراتيجية، يمزم  لا جانب و  العملا  الأوةيا  يحققون ربحية تعماث

الهيكل التنظيمف  دارة المحاةظ الرئيسية، واستخدام تدوات مال قواعد البيانات، والتسويق 
دارة علاقات العملا  ) ترسيخ اقاةة داخمية موجهة نحو رحا (، مع CRMالمباشر، وا 

 العميل وولائهث

التوا ل؛ لذا يجب عما المنظمات دم  قنوات الات ال  كما ت با العميل محور عممية
وتنسيقها بشكل شخ ف وتااعمف، مع تطوير السمع والخدمات لتمبية احتياجات الشرائا 

المناةسة وتعتبر  الاةتراحفث، ونقل القيمة من المنت  المادي  لا ىالشكاو كاةة، والحد من 
ذف المحرك الأساسف للأةراد والمنظمات والدول، وتحاز عما الإبداع والتميز لتحقيق ميزة 

 ثتناةسية

تؤار البيئة التناةسية ةف العملا  بتوةير خيارات متنوعة، وةف المنظمات بدةعها لتعبئة 
حمان استمرارية النمو ل مواردذا واتخاذ قرارات ذيكمية لتحقيق موقع تناةسف متميزث

والريادة، يتطمب الأمر بنا  ميزة تناةسية حقيقية ومستدامة بعد وعف عميق بم ادرذا، لا 
 تن تكون مؤقتة، لحمان ولا  العملا  الدائمث

 إشكالية الدراسة:
   :من ذذا المنطمق، نطرح السؤال الرئيسف لمدراسة كما يمف

لى أي ىل تعتمد شركات الاتصالات في الجزائر نمو  - ذج إدارة علاقات العملاء؟ وا 
 مدى يمكن ليذه الشركات تحسين الميزة التنافسية من خلال تطبيق ىذا النموذج؟

 ىدف الدراسة:. 1.1
   ذو:الهد  الرئيسف لهذا الدراسة 

معرةة مؤشرات  دارة علاقات العملا  حمن شركات الات الات وتدايرذا عما تحقيق 
 .وتطوير الميزة التناةسية
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 منيجية وأدوات الدراسة: . 1.2
اتبعنا الااة مناذ  لمعالجة البيانات وتحميمها والو ول  لا النتائ ، وذف المنه  الو اف، 
الاستقرائف والتجريبفث ام قمنا بتطوير نموذج يوحا العلاقة بين المتتيرات المدروسة 

من خلال جمع  ) دارة علاقات العملا  والميزة التناةسية(ث اعتمدنا عما طريقة المسا
 ،خكرو نبا-الااوتحميل البيانات باستخدام مجموعة من المؤشرات الإح ائية مال اختبار 

سميرنو  لعينة واحدة، الإح ا ات الو اية )المتوسط، الانحرا  -اختبار كولموغورو 
لاختبار  الانحدار المتعددو لعينة واحدة،  T المعياري(، معامل ارتباط بيرسون، اختبار

 الدراسةثةرحيات 
 مجتمع وعينة الدراسة: . 1.3

يتكون مجتمع الدراسة من جميع الوكالات والاحا ات التجارية لقطاع الات الات ةف 
ا ةرد 153وكالةث تجرينا دراستنا عما عينة مكونة من  323الجزائر، والذي يحم تكار من 

لايات وكالة ات الات تو ةحا  تجاري من و  33من  موظاين وعملا (موزعين بين )
 .قسنطينة، ميمة، تم البواقف، وسطي 

  ة:مصادر الدراس. 1.4
اعتمدنا ةف دراستنا عما الأوراق البحاية بشكل خاص، بالإحاةة  لا التوحيحات التف 
قدمتها شركات الات الات عما شكل مقابلاتث ومع ذلك احتل الاستبيان المرتبة الأولا 

 تجريبيةث كدداة رئيسية لجمع البيانات ةف المرحمة ال
  الدراسات السابقة:. 1.5

ركزت الدراسة عما تحميل دور الموارد  Tsachtani (2115:)و Santouridisدراسة 
التنظيمية والبشرية والتكنولوجية ةف تعزيز عمميات  دارة علاقات العملا  عبر مراحل دورة 

ة علاقات العملا  تعد حياة العميل المختماةث وقد تظهرت النتائ  تن الموارد التنظيمية لإدار 
الأكار تذمية عندما تحقق تدايرا  يجابيا ةف جميع مراحل دورة حياة العميلث كما توححت 
الدراسة تن الموارد البشرية لها تداير كبير ةف المراحل المبكرة والمتوسطة من العلاقة مع 

يكون تدايرذا  العميل )مال الانطلاق، الاكتساب، الاستعادة، ال يانة، والاحتااظ(، بينما
حعياا ةف المراحل الأخيرة )التوسع، المتادرة(ث تما من ناحية الموارد التكنولوجية، ةقد 

 تابتت تدايرا محدودا عما المراحل المتوسطة ةقطث
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درست العلاقات غير المكتشاة سابقا بين تبعاد  Bhat and Darzi  (2115:)دراسة 
ل وتدواتها ةف تقديم ميزة تناةسية لمبنك  دارة علاقات العملا  المتمحورة حول العمي

باستخدام منهجية التحميل الوسيطفث ساذمت ذذا الدراسة ةف توةير معمومات حول تطبيق 
   .ممارسات  دارة علاقات العملا  القيمة لقطاع البنوك

 نشريةتناولت الدراسة اتجاذات  Bin-Nashwan, and Hassan (2117:)دراسة 
، وتنواع ال ناعات، وت نياات الدول محل الدراسةث CRMطاعات متنوعة ةيما يتعمق بق

عما رحا  CRMوقد ركزت عما الأبعاد الرئيسية المستخدمة ةف الدراسات المتعمقة بتداير 
(، ومعالجة SA(، وسهولة الو ول  ليها )SQالعملا  وولائهم، وذف: جودة الخدمة )

تمك تدايرا مباشرا وممموسا عما كل من (ث وتظهرت النتائ  تن ذذا الأبعاد تمHCالشكاوى )
الرحا والولا ث وتعد الدراسة مساذمة مهمة لكل من الباحاين والممارسين، حيث تقدم تدلة 

 ةف البيئات العمميةث CRMتطبيقية حول كياية تاعيل ممارسات 

ذدةت الدراسة  لا تحميل تداير استراتيجية  دارة Lena & Laura (2118 :)دراسة 
عملا  عما ولا  العملا  ةف مراكز التجميل ةف بيروتث واستخدمت الباحاتان علاقات ال

عملا ث شممت  133المنه  الكمف، حيث تم جمع البيانات عبر استبيان من عينة بمتت 
: تجربة العميل، وسموك الموظاين، وقيمة العرض، وقنوات CRMالمتتيرات الأربعة لد 

ود علاقة  يجابية ذات دلالة  ح ائية بين ذذا الات الث وقد تكد التحميل الإح ائف وج
المتتيرات وولا  العملا ث وقدمت الدراسة مجموعة من التو يات العممية لتعزيز 
استراتيجيات بنا  العلاقات ةف الشركات ال تيرة والمتوسطة، خ و ا ةف قطاع خدمات 

 التجميلث

عما  ات الاعمالمنظمت الدراسة عما قدرة ز رك Bhat and Darzi (2118:)دراسة 
مجالات رئيسية: القدرة البشرية، والقدرة الخدمية،  الاث دارة علاقات العملا  من خلال 

والتوجه نحو العميلث وقد تظهرت النتائ  تن ذذا القدرات تسهم بشكل مباشر ةف تعزيز 
 CRMالقدرة الخدمية ةف القطاع البنكفث ساذمت الدراسة ةف توسيع الاهم النظري لدور 

مل استراتيجف حيوي ةف القطاع المالف، مما يعزز من تذمية الاستامار ةف تطوير ذذا كعا
 القدراتث
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قدمت الدراسة مساذمات متميزة ةف الإطار  (:2121وآخرون ) ALQERSHIدراسة 
برذن عما الدور المحوري الذي تمعبه  دارة ت، تولها تقديم تدلة CRMالنظري لبحث 

، سبقت الدراسة  لا استق ا  العلاقة ايزة التناةسيةث اانيعلاقات العملا  ةف تحقيق الم
والميزة التناةسية ةف الشركات ال تيرة والمتوسطة حمن بيئة  CRMالمباشرة بين تبعاد 

 الشرق الأوسط، ما يجعمها مرجعا مهما ةف سياق الدراسات العربية والإقميميةث

 المساىمة والقيمة المضافة:. 1.6
ة لمدراسة الحالية ةف كونها تسعا  لا بنا  نموذج تحميمف متكامل تكمن القيمة المحاة

يوحا العلاقة بين تبعاد  دارة علاقات العملا  والميزة التناةسية وتطبيق ذذا النموذج ةف 
كما تتميز الدراسة  .معينة سياق قطاع الات الات الجزائري الذي يتسم بخ و يات

ي  وةهم المتتيرات التف تطبقها مؤسسات باعتمادذا عما نموذج تجريبف يمكن من توظ
الات الات، متجاوزة بذلك الجانب النظري المجرد نحو تحميل واقعف لمممارسات التسويقية 

 ثةف السوق الجزائري
 مراجعة الادبيات: .2

   ظيور مفيوم التسويق بالعلاقات: 1.2
هر ذذا ث وقد ظ1983ةف عام  بالعلاقاتتول تعري  لماهوم التسويق  Berry لقد قدم

 ,Mohammad, 2011) النوع من التسويق تولا ةف مجالات التسويق ال ناعف والخدمف
p. 156) (Grönroos, 1994, p. 9)   الاتجاذات السائدة ةف ويستند ذذا الماهوم الا

عما علاقة راسخة مع سموك  ذذا الاتجاايقوم  ، حيثتجارية المعا رةالتعاملات ال
المستهمك، وذو ما تدى  لا ابتكار محور الدراسات المتعمقة بالعلاقات المتوازنة بين 

من ت ني  التااوض حمن  طار  بدلالاسيما ةف الاعمال الكبيرة، المشتري والبائع، 
ركة والتزامهم معا ةف عدائف، يتاق البائع والمشتري عما التعاون لتحقيق تذداةهم المشت

  (Afshin, 2012, p. 1843) العلاقة بينهماث طار موجه ينبع من 
تن تعزيز و يانة الاقة يعتبران حروريين لنجاح العلاقة طويمة  بالعلاقاتيرى التسويق 

قبل الأطرا  المعنية الأمدث كما يشير  لا تذمية الوةا  بالوعود وتدكيد الالتزام من 
 (James, 1994, p. 562) ة ونجاحهاث العلاق ستمرارتساسية لا طاباعتبارذا شرو 

 ن العلاقة غير الشخ ية التف توجد ةف تسويق المنتجات والسمع لا يمكن تن تكون 
ذو و  ف مبيعات محترةينثموجودة بناس الشكل ةف العديد من الحالات التف تتحمن مندوب
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ما يوحا تن ذذا المنظور التسويقف التقميدي لا يتواةق مع واقع التسويق ال ناعف تو 
 (Grönroos, 1994, p. 9) فالخدم

وقد حاولت بعض الدراسات الحدياة تاسير الم طما مؤخرا من خلال دم  ذذا 
، حيث حدد الباحاون ما (RM)بالعلاقات طار التسويق المقاربات التشتيمية داخل  

 ةف تسواق الأعمال  لا المستهمكين بالعلاقاتيعتبرونه تربع تجميات واححة لمتسويق 
(B to C)وذف ،: 

o (  ربط العملاLocking in customers) 
o (  الحااظ عما العملاCustomer retention) 
o ( التسويق القائم عما قواعد البياناتDatabase marketing) 
o ( العلاقات الشخ ية الوايقةClose personal relationships) (Tynan & 

O’Malley, 2000, p. 801(  
وتعتمد جميع العلاقات عما تطوير الروابط العاطاية بين الأطرا ث وتتحمن العوامل 

ط ، والترابط، والاقة، والتبادلية، والممموسية الرئيسية لإدارة العلاقات التسويقية: التعا
(Shaker, 2010, p. 547) 

 أىمية التسويق بالعلاقات وممارساتو الناجحة: 2.2
العلاقات وقد تدى التناةس القوي الذي يميز بيئة بزاد الاذتمام مؤخرا بموحوع التسويق 

قات تقوى بين المنظمة والعميل، وتشارت التطورات  لا تن ذذا الأعمال اليوم  لا بنا  علا
 ,Nelson, 2007) ثالاتجاذات المستمرة ةف الأعمال الحدياةمقا دعما قويا من الاكرة ت
p. 98)  

ث ولقد قاتبالعلاويعد ذذا التحول الاكري بماابة انقلاب ةف المقاربة التسويقية نحو التسويق 
 برزت عدة تسباب لتبرير الحاجة  لا ذذا التحول، منها:

o ( دراك تذمية الحااظ عما العملا  الحاليين retention)ث 
o ثعمالتوسيع نطاق الأ 
o  رثمواكبة الاقت اد المعا 
o تطوير طبيعة المزي  التسويقف (marketing mix)ث 
o  تمبية الحاجة  لا بنا  علاقة اقة دائمة مع العميل(Masoom, 2012, p. 

98) 
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وقد ت بحت العلاقات بين العملا  والمنظمات التجارية م در  لهام منهجف لممارسات 
 بالعلاقاتالأعمال الناجحة عما المستوى العالمفث ومع ذلك ةإن الإشارة  لا التسويق 

نظرية التسويقية، حيث نادرا ما تم داخل تطور ال انسبي باكإطار نظري مستقل ما يزال غائ
 (Oliver, 2000, p. 1111)تدسيسه بشكل رسمف تو موحد 

 اىداف واستراتيجيات التسويق بالعلاقات:  3.2

ذو بنا  علاقة تواق بين البائع والمشتري كإستراتيجية  بالعلاقاتالهد  الرئيسف لمتسويق 
تناةسية  تحقيق ميزةمال الح ول عما  والتحديات المشكلاتن عدد ملمتتمب عما 

ص ةترة  دخال المنتجات  لا السوق، وتتير التكنولوجيا يعالمية، والتكي  السريع مع تقم
طلاق منتجات جديدة  ولذلك من الحروري  (karadeniz, 2010, p. 98)باستمرار، وا 

العلاقات من تجل ولا  العميلث بالاعمف للأساس الذي يقوم عميه التسويق  اختبار التداير
ن الاهم الجيد لهذا العلاقة سيساعد الإدارة العميا ةف  دارة علاقة المنظمة بالعميل بكاا ة، و  ا 

  (Nelson, 2007, p. 98)وبالتالف تحقيق مستوى عال من ولا  العملا  
عممية الحااظ عما العملا  من خلال ذو  بالعلاقاتالتسويق  القول انوبالتالف، يمكن 

تطوير وسائل الات ال، وجمع بيانات العملا ، وتحسين جودة الخدمة المقدمة لهمث 
 .Mohammad, 2011, p) وبمعنا آخر يكمن الهد  الرئيسف ةف تعزيز ولا  العملا 

157)   
 لا تتييرات ةف الشكل التنظيمفث ويقوم ماهوم ذذا النوع من بالعلاقات يستند التسويق 

 التسويق عما الاعترا  بوجود نموذج جديد لممنظمة يتطمب نمطا جديدا من الإدارة
(Gummesson, 1994, p. 10) ة المناةسة ومع ازدياد عدد المؤسسات وت اعد حد

 Transactionalةف مجال الإنتاج، لجدت العديد منها  لا التحول من التسويق التااعمف )
Marketing وذو ما يستند  لا بنا  علاقات طويمة الأمد مع بالعلاقات(  لا التسويق ،

 العملا  ومع ت حاب الم محة الآخرينث
 :الاث ةئات رئيسية ذف  لا بالعلاقاتم العوامل المؤارة ةف تذمية التسويق سوتق

 ثالتتيرات التف تطرت عما العملا  ث1
 ثالتتيرات ةف طبيعة المناةسة ث2
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 .Gilaninia, 2011, p) المحيطةثالتتيرات ةف البيئة الاقت ادية والتنظيمية  ث3
789)  

تقوم عما مستوى عال  والعميل علاقة تعاونية الموردغالبا ما تكون العلاقة الناجحة بين 
وتسسا قوية لمسمطة وروابط  ،من الالتزام والاقة والات ال والقيم المشتركة والتكي  الإيجابف

  (Jonsson, 2008, p. 282) العلاقة والاعتماد المتبادل والتعاون
مزود الخدمة ةهم دقيق لاحتياجات تن يكون ل بالعلاقاتتقترح استراتيجية التسويق  وبالتالف

 وخ ائص كل عميل عما حدة، ومن ام تقديم الخدمات بما يتناسب مع تمك الاحتياجات
(Masoom, 2012, p. 97) 

 إدارة علاقات العملاء: ومفاىيمطبيعة   4.2
ارة علاقات العملا " " و" دبالعلاقاتستخدم م طمحا "التسويق يةف الوسط الأكاديمف، 
ستخدم تلكن  دارة علاقات العملا   الآخر،تحدذما بدلا من  وحعغالبا كمرادةين يمكن 

 ات"ثمدعوم بالمعمومال العلاقاتتسويق  بدنها " عر عادة ةف سياق الحمول التكنولوجية وت
(Payne, 2005, p. 167)  

العملا  عوامل رئيسية: الأةراد، التكنولوجيا، العمميات، الاقاةة تشمل  دارة علاقات 
وتختم  درجة مساذمة كل عن ر من ذذا العنا ر باختلا  . والعلاقاتالتجارية، 

 (Almotairi, 2009, p. 2)مستوى تطبيق نظام  دارة علاقات العملا  داخل المنظمة 
ق  دارة علاقات العملا  بمراحل متتابعةث تتمال المرحمة الأولا ةف وتمر عممية تطبي

التعر  عما العملا  وتحديد ذوياتهم بتا يل تكار دقةث بعد ذلك، تحتاج المنظمات  لا 
يم مشاركتهمث تما ةف المرحمة الاالاة، ةيتطمب يقتتحميل العملا  بالاعتماد عما احتياجاتهم و 

مستهدةين والعمل عما اكتشا  طرق لتحسين  نتاجية ذذا الأمر التااعل مع العملا  ال
، يجب عما المنظمات ت ني  العديد من جوانب المنتجات تو االتااعل وةعاليتهث وتخير 

الخدمات التف تقدمها لمعملا ، مما يعنف التعامل مع العملا  بشكل تمييزي يراعف 
تستند  لا التعرياات والأذدا  وباخت ار ةإن ذذا المراحل والأنشطة ث اختلاةاتهم الاردية

  (Alipour, 2011, p. 30) .الأساسية لإدارة علاقات العملا 
عد تعزيز نظام يوةف البيئة التناةسية الحدياة، التف تتميز بت اعد حدة المناةسة باستمرار، 

 (Thakur, 2016, p. 4096) ا لمميزة التناةسيةي دارة علاقات العملا  م درا تساس
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(Santouridis, 2017, p. 1123)  بشكل  منظمات الاعمال ولذلك، ةقد اتجهت
 ممحوظ  لا الاستامار ةف تطبيق تنظمة  دارة علاقات العملا  خلال السنوات الأخيرة

(Badgett, 2004, p. 4) (Chang, 2010, p. 853) 
(، ةإن  دارة علاقات العملا  تمال منهجا تسويقيا 2335) Frowو Payneوبحسب 

يسعا  لا بنا  وتطوير العلاقات مع العملا  المستهدةين بهد  تعزيز القيمة المقدمة لهم، 
 (Payne, 2005, pp. 167–176) حية المؤسسةثوزيادة رب

وعما الرغم من ذلك، ةإن الوسط الأكاديمف والتطبيقات العممية يعترةان ب عوبات تنايذ 
 ,Bohling) (Boulding, 2005, p. 156) وتطبيق نظام  دارة علاقات العملا  باعالية

2006, p. 186)  مال وقد حاول عدد من الباحاين(Keramati, 2010, p. 1172) 
 تحديد المجالات الرئيسية المطموبة لحمان نجاح تطبيق  دارة علاقات العملا ث

يه تدب البحث الحديث ةف مجال  دارة علاقات العملا ، الذي وذذا يتواةق مع ما ذذب  ل
 ,Pozza)قة لمشاريع  دارة علاقات العملا  سيؤكد عما تذمية اعتماد رؤية متكاممة ومن

2018, p. 394) 
م لممناةع الذي تتمال القوة الرئيسية لإدارة علاقات العملا  كدداة تعمال ةف النموذج المستدا

تقدمه لمشركات التف تستخدمها بشكل  حيا ومكا ث ةلا يقت ر الأمر عما الاستتلال 
لإدارة علاقات العملا ، بل يمتد  -من خلال الإدارة الاعالة لمعرةة العملا  -الراذن للأداة 

لمناةع مستقبمية جديدة تتيا لمشركات  -من خلال قدرات الابتكار -ليشمل الاستكشا  
 ,Vicente, 2021)ث  ة بنا  والحااظ عما شراكة مستدامة طويمة الأمد مع العملا ةر 

p. 3) 
  :Sin, Tse & Yim (2115) نموذجالنظري لتأصيل ال  5.2

النماذج المرجعية الأساسية ةف تدبيات  دارة علاقات  من Sin, Tse & Yimذج يعد نمو 
لباحاون كإطار مااذيمف وقياسف يهد   لا قياس درجة تبنف ، حيث قدمه ا العملا

المؤسسات لامساة  دارة العلاقات مع العملا  بشكل شامل واستراتيجف، وليس ةقط كدداة 
 .تقنية

قدرة وقد انطمق ذذا النموذج من ةكرة تساسية ماادذا تن  دارة علاقات العملا  تمال 
تعتمد عما تااعل مجموعة من  (Organizational Capability) تنظيمية متكاممة

 .الأبعاد داخل المؤسسة، وليس مجرد نظام معموماتف تو تداة تسويقية منا مة
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يبنا عما تربعة تبعاد رئيسية مترابطة،  CRM ، ةإنSin, Tse & Yim (2005) وةقًا لد
 (Sin, 2005, pp. 1264-1290): وذف
 (Key Customer Focus) يز عمى العملاء الرئيسيينلتركا .1

 عالية قيمةالذين يحققون ويعبر ذذا البعد عن مدى قدرة المؤسسة عما تحديد العملا  
وةهم احتياجاتهم والعمل عما تطوير علاقات طويمة الأمد معهم، بما يحمن تعظيم القيمة 

 (Sin, 2005, p. 1969) ث(Customer Lifetime Value) الكمية لمعلاقة مع العميل
وةف دراستنا الحالية، لا يقت ر ماهوم العملا  الرئيسيين عما العملا  ذوي الربحية 
المرتاعة ةقط، بل يشمل تيحا العملا  ذوي الاستهلاك المرتاع لخدمات الانترنت 

سسات الاقت ادية والإدارية المتعاممة والمكالمات، والعملا  الأكار ولا ،  حاةة  لا المؤ 
مع شركات الات الاتث ويقاس ذذا البعد من خلال قدرة المؤسسة عما الاحتااظ بهذا 

 .الائات، تخ يص عروض مناسبة لهم، والاستجابة السريعة لانشتالاتهم
 (CRM Organization) تنظيم إدارة علاقات العملاء .2

 لاقاةة تنظيمية وذيكل داخمف داعم لتطبيق يشير ذذا البعد  لا درجة تبنف المؤسسة
CRM  بما ةف ذلك دعم الإدارة العميا، وتكامل العمميات الداخمية، وتوجيه جميع الوظائ ،

تم تكيي  ذذا البعد وقد  (Sin, 2005, p. 1970) ثنحو خدمة العميل بشكل منسق
 الات الجزائرية من حيث الهياكل التنظيمية، التنسيق ليعكس مدى جاذزية شركات الات

بين الإدارة المركزية والوكالات التجارية، دعم الإدارة العميا، وتمكين العاممين ةف الواجهة 
الأمامية من اتخاذ قرارات تخدم الزبونث ويكتسف ذذا البعد تذمية خا ة ةف البيئة 

بمرونة التنظيم الداخمف وكاا ة الموارد بدرجة كبيرة  CRM الجزائرية، حيث يرتبط نجاح
 ثالبشرية

 (Customer Knowledge Management) إدارة معرفة العملاء .3
ويتمال ةف قدرة المؤسسة عما جمع معمومات العملا  من م ادر مختماة، ام تحميمها 

موك وتخزينها وتوظياها ةف اتخاذ القرارات التسويقية والاستراتيجية، بما يسما باهم تعمق لس
ةف سياق الدراسة، و  (Sin, 2005, p. 1971) ثالعملا  وتوقع احتياجاتهم المستقبمية

يشير ذذا البعد  لا قدرة شركات الات الات عما جمع بيانات المشتركين وتحميمها، مال 
نتقال بين تنماط الاستهلاك، الشكاوى المتكررة، تاحيلات العروض، ومعدلات الا
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المتعاممين، ام توظي  ذذا المعمومات ةف تحسين الخدمات وت ميم عروض تكار ملا مة 
  .لاحتياجات السوق الجزائرية

ن الشركات من الاستجابة السريعة والدقيقة كركيزة تساسية تم عملا تشكل معرةة ال
 ,Gazi, 2024) ثلمتطمبات العملا ، والتكي  الاستباقف مع متتيرات السوق الديناميكف

p. 3) 
 (CRM Technology) تكنولوجيا إدارة علاقات العملاء .4

ويشير ذذا البعد  لا استخدام الأنظمة والتقنيات الحدياة )مال قواعد البيانات، تنظمة 
 المعمومات، وتدوات التحميل( لدعم عمميات  دارة العلاقات مع العملا  وتحسين جودة

يشمل الأدوات الرقمية المعتمدة وةف دراستنا  (Sin, 2005, p. 1972). التااعل معهم
ةف السوق الجزائرية، مال تطبيقات الهات  المحمول، المن ات الإلكترونية، الرسائل 

البعد ترتبط بجودة الن ية، مراكز الندا ، وخدمات الدةع الإلكترونفث غير تن ةعالية ذذا 
 .البنية التحتية الرقمية، مستوى تتطية الشبكة، ومدى تقبل العملا  لمخدمات الإلكترونية

 مفيوم الميزة التنافسية:  6.2
عد المؤسسة تناةسية من وجهة نظر مستهمكيها  ذا كانت قادرة عما تقديم قيمة تةحل ت

ل والقيمة المحاةة ذف الخ ائص الاستمرارية والقدرة عما التحم بمناةسيها وتعتبر مقارنة
ويركز ذذا الماهوم بشكل تكبر عما جوانب  .الالاث الأكار تذمية ةف الميزة التناةسية

ومدة  وجودذاتسباب  تدايرذا، مكانتها، شكمها، التناةسية،متعددة تشمل: ماهوم الميزة 
 (Alipour, 2011, p. 30)استمرارذا 

يتدار العاممون ةف المؤسسة بطبيعتها التناةسية، وقد تظهر لديهم رغبة ةف العمل  كما
الارديث ومن ام، يبدو تن وحع سياسات تحايزية ةعالة لمموارد البشرية تسهم ةف تمكين 

 (Tabrizi, 2013, p. 538)ة الموظاين من تبادل المعرةة داخل المنظم
يكون ذذا الاعتقاد ناتجا عن نتائ  تشارت  لا تن المستويات الأعما من حدة  وقد

 .Soliman, 2013, p)المناةسة ربما ساذمت ةف تسريع وتيرة التوسع ةف ظاذرة العولمة 
130) 

لإدارة المعا رة، ماهوم الميزة التناةسية، وكما ذو الحال ةف العديد من مااذيم ا ونجد ان
( الميزة 2316قد حظف بتعرياات متعددةث ةعما سبيل الماال، عر  كومار وبنساري )

التناةسية بدنها " قدرة المؤسسة عما الأدا  بدسموب ةريد تو تحديد طرق لا يستطيع 
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المناةسون اتباعها ةف الحاحر تو المستقبل"ث كما عرةت تيحا بدنها " استتلال المؤسسة 
تها الداخمية ةف تدا  تنشطتها بحيث تخمق قيمة لا يستطيع بقية المناةسين تحقيقها لنقاط قو 

 (Amer R.S., 2020, p. 63) ةف تدا  تنشطتهم"ث
 أىمية الميزة التنافسية، مواردىا واستخداماتيا:  7.2

ف القرار عما مختم  لقد ت بحت القدرة التناةسية قحية ذات تذمية كبرى لدى  انع
خا ة ةف ظل  ( ةف مختم  مناطق العالماتيةوالمؤسس  ناعيةالمستويات )الوطنية، ال
 ت اعد وتيرة العولمةث

وةف الاقت اد العالمف، يعد امتلاك موقع قوي ةف السوق الدولية شرطا تساسيا لتحقيق  
  (Singha, 2019, p. 204) القدرة التناةسية

ستناد  لا الا ن الأةراد الذين يمتمكون المعرةة يمامون تداة ةاعمة لإنتاج الابتكاراتث وب
، ت با لديهم القدرة عما توليد تةكار اتالإبداع الاردي وقدرات الأشخاص المعرةية والمهار 
 (Hana, 2013, p. 82) مبتكرة تسهم ةف تحقيق الميزة التناةسية لممؤسسات

تنص النظرية القائمة عما الموارد تن الموارد تختم  من مؤسسة  لا تخرى، وتنها غير 
قابمة لمنقل بشكل كامل بين المؤسساتث وتشير الرؤية القائمة عما الموارد  لا تن الم در 

 ,Muhammad) الحقيقف لمميزة التناةسية يكمن ةف الموارد والقدرات الداخمية لممؤسسة
2018, p. 3) 

وتبين ذذا النظرية تن المؤسسة يمكنها تحقيق ميزة تناةسية ةقط  ذا كانت تمتمك موارد ذات 
قيمة خا ة لا يمكن تقميدذا بسهولة من قبل المناةسينث ويمكن اعتبار استخدام ذذا 

 ةعالةيؤدي  لا تحقيق ميزة تناةسية استراتيجف ر الموارد السابقة ذكرذا كاختيا
(Sambasiv, 2013, p. 13)  

وقد تدركت المؤسسات تن الميزة التناةسية المستدامة تقوم عما  دارة الأ ول الاكرية 
تعزيز عمميات التعمم المؤسسف يوةر موحعا تناةسيا مناسبا، ويعد اتجاذا  ان والمعنويةث  ذ

 ,Moghadam) التناةسفاستراتيجيا حروريا لحمان استمرارية المؤسسة وتحقيق تميزذا 
2013, p. 14) 

 العلاقات: وتأثيرالميزة التنافسية   8.2

علاقات تمكنها من  كةتسعا المؤسسات  لا  قامة شراكات مع مؤسسات تخرى لبنا  شب
جية وتعزيز كاا اتها الجوذريةث ولقد ت با تطوير الشبكات تعبئة رؤوس الأموال الخار 
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العلاقاتية ةف الأسواق الدولية لتدمين الموارد والو ول  لا الأسواق الجديدة قحية محورية 
 (Wong, 2011, p. 43)ةف عمميات التوسع الدولف 

ا مت التف يتم تطويرذا داخميا تمعب دائما دورا مهالموارد تو القدرا ذلك ةإنوبالإحاةة  لا 
ومن الجدير بالذكر تن الرؤية القائمة عما العلاقات تركز ةقط  ،ةف بنا  الميزة التناةسية

عما العلاقات بين المؤسسات، دون تن تتحمن الشراكات الاجتماعية بين القطاع الخاص 
مكاسب  امكن تن توةر تيحوالمنظمات غير الربحية تو المجتمع المدنف، والتف ي

 استراتيجية لمشركاتث
اخت ار، ت   ذذا الرؤية الميزة التناةسية من خلال منظور قائم عما الموارد، وموجه ب

 (Wu, 2013, p. 22)نحو العلاقات، ويستند  لا التعاون بين المؤسسات 
ل لممؤسسة لا يعتمد عما تعامل واحد ةقط تو وعلاوة عما ذلك، ةإن تشكيل رؤية العمي

لحظة واحدة، بل يتكون من خلال تااعمه عبر عدة قنوات وعما مدى ةترة زمنيةث ويمكن 
تن تسهم زيادة معدل احتااظ العملا ، وولائهم، ونشاطهم، وكذلك القيمة الكمية لمعميل عما 

لإجمالية  يجابية وسمسة مدى حياته ةف تحقيق ميزة تناةسية، بشرط تن تكون تجربته ا
(Nash, 2013, p. 37) 

القدرة عما  نشا  شراكات قوية مع العملا  ومع المؤسسات  بالعلاقاتويممك التسويق 
والشركات الأخرى، مما يؤدي  لا تحقيق ميزة استراتيجيةث من ناحية تخرى ةإن ذذا 

ث ع طويمة الأمد بالتحديد لأن  دارتها تعد عممية معقدة و عبةالشراكات التجارية تحقق مناة
(Masoom, 2012, p. 98) 

 منيجية وأدوات الدراسة: .3
 المنيجية المستخدمة: 1.3

تستند المنهجية المتبعة ةف ذذا الدراسة  لا منهجين تساسيين: المنه  الو اف الاستقرائف 
رت الخماسف اوقد تم ت ميم استبيان مناسب يعتمد عما مقياس ليك لتجريبفثاوالمنه  

 .لتقييم المتتيرات المدروسة
تم تحديد حجم العينة بالاعتماد عما المعايير الإح ائية الخا ة بالمجتمعات المحدودة، 

%، يعد حجم 5% وذامش خطد 95وحدةث وبمستوى اقة  323حيث بمغ مجتمع الدراسة 
حجما مقبولا  ح ائيا، كما  وكالة 33)بين موظاين وعملا ( من  ماردة 153عينة قدرا 
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من المجتمع الأ مف، مما يجعمه مناسبا لإجرا  التحميلات الإح ائية  %13يمال نسبة 
 .وتعميم النتائ  بدرجة مقبولة

 :وقد تم تحديد متتيرات الدراسة كما يمف
 (CRM)  دارة علاقات العملا  :المستقلالمتغير 

 Competitive Advantageة الميزة التناةسي :التابعمتغير ال
يتم عرض ذذا النموذج سكما تم اقتراح نموذج نظري يظهر العلاقة بين متتيرات الدراسة، و 

ولاختبار الارحيات المطروحة، تم استخدام مجموعة من الاختبارات  لعن ر التالف،ةف ا
 :الإح ائية تشمل

 اختبار T لعينة واحدة (One-sample t-test) 
 اختبار الانحدار الخطف المتعدد (Multiple Regression) 

 النموذج المقترح: 2.3
المتتيرات وتداير  دارة علاقات العملا  من خلال تبعادذا عما الميزة  1 يوحا الشكل

 التناةسيةث المتتيرات ذف:
 الميزة التناةسية المتغير التابع: 
عملا  )التركيز عما العملا  الرئيسيين،  دارة المعرةة  دارة علاقات ال المتغير المستقل: 

 .(علاقات العملا ، تنظيم  دارة علاقة العملا بالعملا ، تكنولوجيا  دارة 
واحدة  لعينة T اختبار :ةف متمامة اختبارية نماذج استخدام سيتم البيانات، ولتحميل 
((One-sample t-testالمتعدد الخطف الانحدار ، تحميل (Multiple Regression) 
 من (CRM) العملا  علاقات  دارة تداير ويوحا المستخدمة، المتتيرات 1 الشكل ظهري

 شرح سيتم التالية الخطوات وةف .التناةسية الميزة تحقيق عما المختماة تبعادذا خلال
 ثالنهائية الاستنتاجات لاستخلاص تمهيدا النتائ ، وتحميل الارحيات اختبار  جرا ات
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 : النموذج المقترح1الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثالدراسة مااذيم  لا استنادا الباحث  عداد المصدر:
 :(Reliability)الثبات  3.3

 تكار توزيعها  عادة عند النتائ  ناس  عطا  عما قدرتها (الاستبيان) الأداة بابات يق د
 دقة  لا تالابا ماهوم يشير آخر، بمعناث وبسياقات مختماة مماامة ظرو  حمن مرة من

 ناس عما توزيعها تم ما  ذا كبير بشكل تتيرذا وعدم الأداة، تعطيها التف النتائ  وابات
 .متقاربة زمنية ةترات خلال مرات عدة العينة تةراد

 Cronbach’s) كرونباخالاا  معامل باستخدام الاستبيان ابات باختبار وعميه قمنا
Alpha )يمف كما: 
 معامل الفا كرونباخ: 1.3.3
 ةف موحا ذو كما النتائ  وكانت الاستبيان، ابات لقياس كرونباخالاا  معامل نااستخدم
 :تدناا الجدول
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 والميزة( CRM) العملاء علاقات إدارة لبعدي ألفا كرونباخ اختبار نتائج: 1 الجدول
 التنافسية
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  المصدر:
 لكل جيدة الاا كرونباخ معامل قيمة تن يتحا ،(1) الجدول نتائ  استعراض خلال ومن
 التوالف عما الاستبيان مكونات لجميع تلاا معامل قيمة بمتت كماث الاستبيان تبعاد من بعد

 يدل مما التناةسية، الميزة لبعد 829ث3و (CRM) العملا  علاقات  دارة لبعد 832ث3
وبنا  عما ذلك، يمكن  ويتمتع بدرجة عالية من الدقةث جيد جداات تن معامل الاب عما

الاعتماد عما الاستبيان ةف جمع البيانات وتحميمها واختبار ةرحيات الدراسة بدرجة 
 ث مناسبة من المواوقية العممية

 :(Guttman Split-Half Coefficient) لمتجزئة النصفية غوتمان معامل 2.3.3

 (Guttman Split-Half Coefficient) لمتجزئة الن ايةاستخدمنا معامل غوتمان 
 :2ابات الاستبيان، وكانت النتائ  كما ذو موحا ةف الجدول  لتحديد نفاا كمقياس
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لإدارة  (Guttman Split-Half) غوتمانبطريقة  : اختبار التجزئة النصفية2الجدول 
 والميزة التنافسية العملاءعلاقات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  المصدر:
 كانت معامل غوتمان لمتجزئة الن اية قيمة تن يتحا (2) الجدول نتائ  تحميل خلال ومن
 مكونات من لكل المعامل ذذا قيمة بمتت كماث الاستبيان تجزا  لجميع بالنسبة جيدة
 الميزة لبعد 828ث3و (CRM) العملا  علاقات  دارة لبعد 822ث3 التوالف عمايان الاستب

 ويتمتع مرتاع الابات معامل تن  لا يشير مما ،(Competitive Advantage) التناةسية
 .عاليين واتساق بم داقية

( Instrument Validity) البحاية الأداةابات  عما، اكدت النتائ  ذلك عما وبنا 
(Reliability)، البحث، تسئمة عن الإجابة البيانات، لتحميل استخدامها ةف اقةال يعزز مما 

 ثالمطروحة الارحيات واختبار
 :Structural Validityالصدق البنائي  4.3

 تذدا  تواةق مدى قياس  لا وتهد   دق تداة البحث مقاييس يعد ال دق البنائف تحد
 من بند كل بين الارتباط ةدرج تظهر كماث الأداة ذذا باستخدام تحقيقه تم ما مع الدراسة
 ثلممؤشرات الكمية بالدرجة يانالاستب بنود
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 والميزة (CRM) العملا  علاقات  دارة متتير بين الارتباط معاملات 3 الجدول ويعرض
 ثالمختماة وتبعادذما (Competitive Advantage) التناةسية

 التنافسيةوالميزة  (CRM) لإدارة علاقات الزبائن ائيالصدق البن: 13الجدول
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 اتجاه واحد( 1.11عند مستوى  االارتباط دال إحصائي(. 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  المصدر:
 الارتباط معاملات تن يتحا ،(3) الجدول ةف الواردة المؤشرات تحميل خلال ومن

وذو ما يدل عما وجود اتساق  ،α = 0.01 مستوى عند  ح ائية دلالة ذات المحسوبة
وتشير ذذا النتائ   لا تمتع  .داخمف جيد بين تبعاد الدراسة والمتتيرات الكمية التابعة لها

تداة الدراسة بدرجة مناسبة من ال دق البنائف، مما يؤكد  لاحيتها للاستخدام ةف جمع 
 .البيانات واختبار ةرحيات الدراسة

 ةف ننتقل المتتيرات، و    لا بالإحاةة والابات، قال د اختبارات من الانتها  وبعد
 ،ملائمةال الإح ائية الاختبارات من مجموعة خلال من الارحيات اختبار  لا الجز  ذذا

 ذذا اختيار تم وقدث البحاية المشكمة حول واححة تجريبية  جابة  لا لمو ول وذلك
 :لفالتا النحو عما الارحيات طبيعة مع يتواةق بما الاختبارات



  مجلة البحوث الاقتصادية والمالية                 ...    العنلاء على الميزة التنافسية نموذجتأثير ادارة علاقات 

 213                                                                                                                             13/العدد  31المجد 

 :(Parametric Tests Hypotheses) المعممية الفرضيات اختبارات 5.3

 الاختبارات ذذا شروط لتوةر وذلك، المعممية الاختبارات باستخدام الارحيات اختبار تم
 :يمف كما وذف المستخدمة، البيانات عما

ن تم ت ميم الاستبيان بطريقة تحمن تن تكون بيانات الدراسة م طبيعة المتغيرات كمية:
رغم تن ، (Ordinal) النوع الكمف، ولذلك اعتمد الباحث منهجية تقييم عددية لا رتبية

، مما يسما يعد رتبيا،  لا تنه يعامل كبيانات كمية عند التحميل الإح ائف تليكار مقياس 
 بإجرا  التحميل الكمف لمبياناتث

 الدراسة مجتمع  ن حيث المراحل، متعددة عشوائية عينة عما اعتمدنا عشوائي: العينة نوع
 تسهيل ةف الأمر ذذا ساذم وقدث الإدارية الناحية من التجانس من عالية بدرجة يتمتع

 .الوقت وتوةير البيانات جمع  جرا ات
تم التحقق من شرط التوزيع الطبيعف لمبيانات باستخدام اختبار  طبيعي: البيانات توزيع

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov) سميرنو  لعينة واحدة-كولموغورو 
Test)حيث تظهرت النتائ  تن قيمة الدلالة الإح ائية ، (Sig)  مما يدل 35ث3تكبر من ،

 عما تن البيانات تتبع توزيعا طبيعيا، وبالتالف ةهف مناسبة لاستخدام الاختبارات المعممية
 :التالية لمارحيات اقوة
 والمناقشة النتائج .4

 (Normality Distribution Test) طبيعيالفرضية الأولى: اختبار التوزيع ال  1.4

H0 : العملا  علاقات  دارة مكونات لجميع الطبيعف التوزيع البيانات تتبع (CRM) 
 ث(Competitive Advantage) التناةسية والميزة

 والميزة (CRM) العملا  علاقات  دارة من كل لأبعاد التوزيع طبيعة اختبار تم لقد
 البيانات كانت  ذا مما لمتحقق وذلككولموغرو  سمينرو  باستخدام اختبار  التناةسية

 .الطبيعف التوزيع تتبع
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سميرنوف لعينة واحدة لقياس مدى التوزيع الطبيعي -: اختبار كولموغوروف4الجدول 
 والميزة التنافسية (CRM) لمتغيرات إدارة علاقات الزبائن
 

 

 

 

 

 

 

 التوزيع الماترض طبيعف. 
 تالقيم محسوبة من البيانا. 

 23الإ دار  SPSS بالاعتماد عما مخرجات برنام  من  عداد الباحث المصدر:
لمتحقق من طبيعة  سميرنو  لعينة واحدة–كولموغرو ( نتائ  اختبار 4يوحا الجدول )

 .والميزة التناةسية (CRM) توزيع البيانات لأبعاد متتيري  دارة علاقات العملا 
الخا ة بمختم  الأبعاد تكبر  (Sig) لة الإح ائيةوقد تظهرت النتائ  تن جميع قيم الدلا

، مما يدل عما عدم وجود دلالة  ح ائية للاختلا  (α = 0.05) من مستوى المعنوية
 ث(H0) الارحية ال اريةوذذا ما يؤكد  حة عن التوزيع الطبيعف، 

سبة ن بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعف، مما يجعمها منااوبنا  عميه، يمكن القول 
 .ةف اختبار الارحيات (Parametric Tests) لاستخدام الاختبارات المعممية

 تشير نتائ  اختبار التوزيع الطبيعف  لا تن بيانات متتيرات  دارة علاقات العملا 
(CRM)  والميزة التناةسية تتميز بدرجة من الاستقرار والتجانس ةف  جابات المبحواين، مما

 .لممارسات  دارة العلاقات مع الزبائن سات ات الات الجزائرمؤسيعكس تقاربا ةف  دراك 
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من الناحية التسويقية، يمكن تاسير ذذا التجانس عما تنه يدل عما وجود توجهات متقاربة 
لدى المؤسسات نحو تبنف استراتيجيات علاقات العملا ، سوا  من حيث جودة الخدمة تو 

 .التااعل مع الزبائن تو  دارة الولا 

 ية الثانية:الفرض  2.4
والميزة  (CRM) تتحمن ذذا الاقرة تقييم المؤشرات الخا ة بمتتير  دارة علاقات العملا 

 %95ومستوى اقة  5ث3قدرا  مقترحباستخدام متوسط  (CA) التناةسية
HB0  : ةف الجزائر مؤشرات واححة حول  دارة  مؤسسات الات الات عملا لا يمتمك

 .ةعلاقات الزبائن والميزة التناةسي
والميزة  (CRM) لعينة واحدة لأبعاد إدارة علاقات الزبائن (T) (: اختبار5الجدول )

 التنافسية
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  المصدر:
(، والمتعمقة بتقييم العملا  لمدى توةر ممارسات  دارة علاقات 5من خلال نتائ  الجدول )

الات الات، يتحا تن معظم مؤسسات وتبعاد الميزة التناةسية لدى  (CRM)  العملا
 = Sig < α) المؤشرات سجمت مستويات دلالة  ح ائية تقل من مستوى المعنوية

، مما يشير  لا وجود ةروق ذات دلالة  ح ائية بين المتوسطات المحسوبة (0.05
 .سطات المحققة(، وذلك ل الا المتو 5ث3المعتمد ) مقترحوالمتوسط ال
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بعد التركيز عما العميل الرئيسف، حيث لم يسجل المستوى المتوقع، وذو ما باستانا  
يعكس وجود ق ور نسبف ةف ةهم احتياجات العملا  الرئيسيين، وحع   شراكهم ةف 

 .تطوير الابتكارات التكنولوجية تو التسويقية
تطبق  –وجهة نظر العملا  من  –الات الات  مؤسسات انعما ذلك، يمكن القول   وبنا

بدرجة جيدة ممارسات  دارة علاقات العملا ، كما تمتمك عنا ر ميزة تناةسية تسهم ةف 
مة لاحتياجات العملا ، ورةع مستوى ئتحسين جودة الخدمات، وتقديم عروض تكار ملا

 .رحاذم وولائهم
خدمات وتحسين ومن الناحية التسويقية، تعكس ذذا النتائ  اذتمام المؤسسات بتخ يص ال

القدرة التناةسية، وتحقيق مردودية تةحل  تعزيزو دعم الح ة السوقية، مما ي تجربة العميل
 .عما المدى الطويل

 الفرضية الثالثة:  3.4
 استخدام تم التناةسية، والميزة (CRM) العملا  علاقات  دارة بين العلاقة ةرحية لاختبار
 طبيعة متهئلملا وذلك، (Pearson Correlation Coefficient) بيرسون ارتباط معامل

 .المستخدمة المتتيرات
 Hc0 : علاقات  دارة متتير بين موجبة وقوية  ح ائية دلالة ذات علاقة توجد لا 
 .التناةسية والميزة (CRM)   العملا 

 والميزة التنافسية (CRM) عملاء(: الارتباط بين إدارة علاقات ال6الجدول )

 
 23الإ دار  SPSS لباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام من  عداد ا المصدر:

(، يتحا وجود علاقة ارتباط موجبة قوية جدا وذات دلالة 6من خلال نتائ  الجدول )
والميزة التناةسية، حيث بمتت معاملات  (CRM)  ح ائية بين تبعاد  دارة علاقات العملا 
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جا ت تقل من  (Sig) ى المعنوي، كما تن قيم المستو االارتباط لكل بعد قيم مرتاعة جد
 ث(0.05) مستوى الدلالة المعتمد

وتشير ذذا النتائ   لا تن التحسن ةف تطبيق تبعاد  دارة علاقات العملا ، والمتمامة ةف 
، والإجرا ات CRM التركيز عما العملا ،  دارة معرةة العملا ، التكنولوجيا المستخدمة ةف

 .زيز الميزة التناةسية لممؤسسة بدرجة كبيرة، يؤدي  لا تعCRM التنظيمية لتطبيق
، 0.971، والذي سجل معامل ارتباط مرتاعا قدرا التركيز عما العملا يتعمق ببعد  وةيما

تن اذتمام المؤسسة بتحديد احتياجات العملا  وةهم توقعاتهم والعمل عما ةالنتيجة تاسر 
، وذو ما ينعكس عما الاحتااظ تمبيتها يسهم بدرجة كبيرة ةف رةع مستويات الرحا والولا 

 .بالعملا  الحاليين وجذب عملا  جدد، وبالتالف تعزيز المركز التناةسف لممؤسسة
ومن الناحية التسويقية، تؤكد ذذا النتائ  تن المؤسسات التف تعتمد عما ةهم احتياجات 

علاقات، العملا ، وتطوير قواعد بيانات دقيقة، وتوظي  التكنولوجيا الحدياة ةف  دارة ال
وتنظيم العمميات الداخمية بكاا ة، تكون تكار قدرة عما تحقيق رحا العملا  وولائهم، 

 .وتحسين جودة الخدمة، وزيادة ح تها السوقية، والتاوق عما المناةسين
تنص عما وجود علاقة ارتباط ذات دلالة  التف HC0عما ذلك يتم قبول الارحية  وبنا 

                                                                                                                                                                                                                         .والميزة التناةسية (CRM) ملا  ح ائية بين  دارة علاقات الع
 ة الرابعة: الفرضي  4.4
H0 : خلال من التناةسية الميزة تحسين الجزائر ةف الات الات متعاممفل يمكن لا 

 ث(CRM) العملا  علاقات  دارة عما الاعتماد
 الميزة اعتبار تم حيث المتعدد، الانحدار نموذج نااستخدم السابقة، الارحية لاختبار
 الرئيسيين، العملا  التركيز عما) العملا  علاقات  دارة وتبعاد تابع، كمتتير التناةسية
دارة ،CRMتكنولوجيا  ،CRMتنظيم   :يمف كما مستقمة، العملا ( كمتتيرات معرةة وا 

 والميزة التنافسية (CRM) العملاء(: ممخ  النموذج بين إدارة علاقات 7الجدول )
 
 
 

 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  :المصدر
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مرتاع بين تبعاد  دارة علاقات العملا   (R) ( وجود معامل ارتباط متعدد7ظهر الجدول )ي
والمتتير التابع المتمال ةف الميزة التناةسية، ما يدل عما وجود علاقة  يجابية قوية بين 
مستوى تطبيق ممارسات  دارة علاقات العملا  وبين قدرة شركات الات الات عما تحقيق 

يقترن بارتااع  CRM ث  ح ائيا، يشير ذلك  لا تن تحسن الأدا  ةف تبعادالتاوق التناةسف
 .مستوى الميزة التناةسية

يعنف تن نسبة معتبرة من التتيرات الحا مة ةف  (R²) كما تن ارتااع قيمة معامل التحديد
الميزة التناةسية يمكن تاسيرذا من خلال تبعاد  دارة علاقات العملا  المدرجة ةف النموذج، 

مته لمتحميلث تي تن عنا ر مال التركيز عما ئوذو ما يعكس قوة النموذج التاسيري وملا
دارة معرةة العملا  تعد عوامل مؤارة  العملا  الرئيسيين، التنظيم الداخمف، التكنولوجيا، وا 

 .ةف تاسير الاروق بين المؤسسات من حيث قدرتها التناةسية
( 35ث3)تقل من  Sig. F Change = 0.000تما من الناحية الإح ائية، ةإن قيمة 

تؤكد تن النموذج ككل ذو دلالة  ح ائية، تي تن المتتيرات المستقمة مجتمعة تؤار ةعميا 
وذذا ما يجعمنا نرةض الارحية  .ةف الميزة التناةسية، وتن العلاقة الناتجة ليست عشوائية

 لسابقةثا
 CRM ةف تطوير تبعادلجزائرية مؤسسات الات الات اتبرز ذذا النتائ  تذمية استامار 

كن تن ملتحقيق ميزة تناةسية، خا ة ةف الأسواق التناةسية مال الخدمات المالية، حيث ي
دارة المعرةة  لا زيادة الولا  والكاا ة، مع الحاجة  لا  CRM يؤدي تحسين تكنولوجيا وا 
 ثمن التباين ةالمتبقي نسبةنماذج  حاةية لتتطية ال

والميزة  (CRM) بين إدارة علاقات الزبائن (ANOVA) لتباين(: تحميل ا8الجدول )
 التنافسية

 

 
 
 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  :المصدر
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تساوي  Sig ، نجد تن قيمة8ةف الجدول  (ANOVA) من جدول التحميل الاح ائف
معنوية نموذج الانحدار  يؤكد، مما يعنف 35ث3، وذف تقل من مستوى الدلالة 333ث3

، وبالتالف ذناك علاقة خطية بين المتتيرات يمكن توقعها نحو تحسين الميزة التناةسية ككل
دارة CRM، تكنولوجيا CRM )تركيز العملا  الرئيسيين، تنظيم CRMمن خلال ابعاد  ، وا 
تيجية قادرة ةان  دارة علاقات العملا  تمال تداة تسويقية استرا فوبالتال (ثمعرةة العملا 

 عما تاسير وتحسين الميزة التناةسية داخل قطاع الات الات ةف الجزائر

التحقق من اةتراض عدم وجود مشكمة التعدد سيتم المتعدد قبل  جرا  تحميل الانحدار 
( VIF)ن التبايولترض ذلك، تم استخدام معامل تحخم ث الخطف بين المتتيرات المستقمة

، حيث تسما ذذا المؤشرات بتحديد مدى ترابط (Tolerance) ومعامل السماحية
المتتيرات المستقمة ةيما بينها وتداير ذلك عما استقرار نموذج الانحدارث وتعرض النتائ  

 :ةف الجدول الموالف

 لممتغيرات المستقمة VIFمعامل تضخم التباين : اختبار 19الجدول 
 

 

 

 

 

 

 

 23الإ دار  SPSS جات برنام من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخر  :المصدر

( لكل من VIFالموحا تعلاا نلاحظ ان قيم معامل التحخم ) 39 من خلال الجدول
( اقل من CRMعما العميل الرئيسف،  دارة معرةة العملا ، تكنولوجيا  )التركيزالمتتيرات 

نا  يعنف عدم وجود ازدواج او تعدد خطف بين المتتيرات المستقمة الداخمة ةف ب وذذا (5)
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ذف و (، 31ث5قدرذا ) VIF غير تن بعد تنظيم  دارة علاقات العملا  سجل قيمةالنموذج 
ن كانت تعما نسبي ويمكن  ثمقارنة ببقية الأبعاد اقيمة تبقا حمن النطاق المقبول عمميا، وا 

تاسير ذذا النتيجة من منظور تسويقف ومنهجف عما تنها تعكس درجة من الترابط 
 CRM ، حيث تن تنظيم(CRM) مكونات  دارة علاقات العملا  والتكامل الطبيعف بين

دارة المعرةة والتركيز عما العميل، باعتبارذا  يرتبط بشكل وايق بكل من التكنولوجيا وا 
 ث عنا ر متداخمة داخل ناس المنظومة التسويقية

 يةوالميزة التنافس (CRM) : معاملات الانحدار بين إدارة علاقات الزبائن11الجدول
 

 

 

 

 

 

 

 

 23الإ دار  SPSS من  عداد الباحث بالاعتماد عما مخرجات برنام  :المصدر

)التركيز  CRM، يمكن كتابة نموذج الانحدار المتعدد بين تبعاد 13الجدول وباستخدام 
دارة معرةة العملا ( والميزة CRM، تكنولوجيا CRMعما العملا  الرئيسيين، تنظيم  ، وا 

 التالف: ية عما النحوالتناةس
×  185ث3)التركيز عما العملا  الرئيسين( + ×  323ث3+  335ث3الميزة التنافسية = 

×  714ث3)تكنولوجيا  دارة علاقات العملا ( +×  217ث3 –) دارة معرةة العملا ( 
 )تنظيم ادارة معرةة العملا (
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Competitive advantage = 0.035 + 0.320 × Key Customer Focus + 
0.185 × CKM - 0.217 × CRM Technology + 0.714 × CRM 

Organization 
الذي  X4( ةف الجدول، نجد تن البعد المستقل الوحيد Sigبنا  عما قيمة مستوى الدلالة )

 CRMيعبر عن "تنظيم  دارة علاقات العملا " ذو البعد الوحيد المعنوي من بين تبعاد 
لناحية التسويقية، تعكس ذذا النتائ  تن ومن ا(ث 35ث3)حيث تن مستوى الدلالة تقل من 

الميزة التناةسية ةف قطاع الات الات لا تتحدد ةقط من خلال امتلاك التكنولوجيا تو  دارة 
البيانات تو التركيز عما العملا ، بل تتدار بشكل تكبر بمدى ةعالية التنظيم الداخمف لإدارة 

داخل  CRM ن مختم  وحداتعلاقات العملا ، تي كياية تنسيق وتكامل الجهود بي
المؤسسةث وذذا يؤكد تن القيمة التناةسية لا تنبع من الأدوات وحدذا، بل من طريقة  دارتها 

 .وتنسيقها
جزئيا لكنه دال، حيث يبرز التنظيم  اوبالتالف، يمكن القول  ن نموذج الدراسة يقدم تاسير 

 ةف الجزائرث ت الاتكعامل حاسم ةف بنا  ميزة تناةسية مستدامة داخل مؤسسات الا
 الخاتمة  .5

عما الااة تشكال رئيسية تتمال  (Relationship Marketing) يرتكز التسويق بالعلاقات
 ، والتسويق التااعمف(Data base Marketing) ةف التسويق القائم عما قواعد البيانات

(Interactive Marketing)والتسويق الشبكف ، (Network Marketing).  ويعكس ذذا
التوجه تحولا جوذريا ةف الاكر التسويقف من التركيز عما المعاملات الق يرة الأجل  لا 
دارتها بشكل استراتيجف اعتمادا عما البيانات  بنا  علاقات طويمة الأمد مع الزبائن وا 

 .والتكنولوجيا
 تن:وةف ذذا السياق، تظهر نتائ  الدراسة التطبيقية ةف قطاع الات الات بالجزائر 

 تبعاد  دارة علاقات العملا  تطبيق (CRM) ةف تعزيز الميزة  امؤار  يعد عاملا
التناةسية،  لا تن ذذا التداير لا يتوزع بشكل متساو بين الأبعادث حيث بينت نتائ  
الانحدار المتعدد تن بعد تنظيم  دارة علاقات العملا  يمال البعد الوحيد ذو الدلالة 

يجابف عما الميزة التناةسية مقارنة ببقية الإح ائية المعنوية، ويؤار بشكل ق وي وا 
، CRM الأبعاد الأخرى مال التركيز عما العملا  الرئيسيين، وتكنولوجيا اتم .الأبعاد

دارة معرةة العملا ، لم تظهر تدايرا معنوي ةف النموذج، وذو ما يشير  لا تن  امباشر  اوا 
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تو مدمجة حمن  طار التنظيم  مساذمتها ةف تعزيز الميزة التناةسية تكون غير مباشرة
 .العام لإدارة العلاقة مع الزبون

  تعكس ذذا النتائ  تن النجاح ةف بنا  ميزة تناةسية داخل مؤسسات الات الات لا
يعتمد ةقط عما امتلاك التكنولوجيا تو جمع البيانات تو استهدا  الزبائن الرئيسيين، بل 

داخل المؤسسةث تي تن  CRM تنشطةيرتبط بشكل تساسف بمدى ةعالية تنظيم وتنسيق 
القيمة التناةسية تخمق من خلال كياية  دارة ذذا الأبعاد وتكاممها وليس من وجودذا 

 .ةقط
  تؤكد الدراسة تن التحول من التسويق التقميدي  لا التسويق القائم عما العلاقات لا

 ما تحويل تدواتيحقق تارا تناةسيا  لا  ذا كان مدعوما بهياكل تنظيمية ةعالة قادرة ع
CRM لا قيمة سوقية حقيقية ومستدامة . 

 اىم التوصيات: 
 نشا  تو تطوير وحدة  CRM  مركزية داخل كل شركة )موبيميس، جازي، توريدو( تكون

مرتبطة مباشرة بالإدارة العامة، مع تحديد  لاحيات واححة لتنسيق العمل بين 
توحيد رؤية العميل عبر جميع نقاط  خدمة الزبائن، والدعم التقنف، بما يحمنالتسويق، 
 ثالات ال

  ينبتف اعتماد نظام ت ني  عممف لمعملا (Customer Segmentation)  يعتمد
عما حجم الاستهلاك، مدة الولا ، وقيمة العميل، مع تقديم عروض وخدمات 

نشا  ةرق خا ة لإدارة كبار العملا مخ  ة التركيز عما العملا   –  لكل ةئة، وا 
 ث-الرئيسين

  تحويل بيانات العملا  الا قرارات تسويقية ةورية من خلال الاستامار ةف تحميل
يومف تو تسبوعف، وربط قواعد بيانات الزبائن  بشكل (Data Analytics) البيانات

لمتابعة  (Dashboards) مباشرة بنظام اتخاذ القرار التسويقف، مع اعتماد لوحات قيادة
 .قال بين المتعاممينسموك العملا  والشكاوى والانت

 لا يكاف امتلاك تنظمةحيث  تعزيز التكامل بين التكنولوجيا والبعد التنظيمف CRM 
، بحيث يتم تحويل تي تااعل مع يةرقمية، بل يجب ربطها ةعميا بالإجرا ات الداخم

العميل )شكوى، طمب، استاسار(  لا  جرا   داري واحا ومسؤول محدد بزمن 
 .استجابة محبوط
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  توحيد تجربة العميل بين  من خلالتجربة العميل عبر جميع قنوات الات ال تحسين
مع القنوات المختماة )الوكالات التجارية، مركز الندا ، التطبيقات، الموقع الإلكترونف(، 

 حمان تقديم ناس الخدمة بناس الجودة ةف كل القنواتث
 كالمات، الانتقال بين نترنت، الماعتماد تحميل دوري لسموك الاستهلاك )استهلاك الا

العروض(، واستخدام ذذا المعطيات لت ميم عروض مرنة ومبتكرة تستجيب بسرعة 
 ث لتتيرات السوق وتوقعات الزبائن

 حول مموظاين تعزيز اقاةة تنظيمية موجهة نحو الزبون نظيم دورات تدريبية دورية ل
دارة العلاقات، مع  دماج مؤشرات  رحا الزبون حمن مهارات التعامل مع الزبائن وا 

 .نظام تقييم الأدا  والتحايز
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