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 شكر وتقدير 

لم، علم الإنسان ما لم يعلم، والصلاة والسلام على رسوله الأكرم سيد  بالقلأكرم، الذي علم  العظيم ا  الحمد لله
 الخلق محمد صل الله عليه وسلم.

وَلَقَدْ آتَيْنَا دَاوُودَ وَسُلَيْمَانَ عِلْمًا وَقَالَا الْحَمْدُ قال الله تعالى في محكم آياته بعد أعوذ بالله من الشيطان الرجيم "
 ]15: لالنم [." صدق الله العظيمى كَثِيرٍ مِنْ عِبَادِهِ الْمُؤْمِنِينعَلَ   الَذِي فَضَلَنَاللهَِ 

تنفع   أن  واسأله عز وجل  الدراسة،  هذه  إكمال  في  لي  توفيقه  شأنه على  وأشكره جل  نعمه،  أحمد الله على 
 الباحثين من بعدي.  

ل عوناً  كانوا  لمن  والتقدير  الشكر  بخالص  المش وأتقدم  أستاذي  بالذكر  وأخص  اي  ياسر رف  الدكتور  لفاضل 
 مهيوب القيسي على ما قدمه لي من نصائح وإرشادات لإكمال هذه الرسالة.

كما أتقدم بالشكر والتقدير لمن كان له الفضل الكبير بعد الله سبحانه وتعالى في إعداد هذه الدراسة أستاذي 
 ات لإكمال هذه الرسالة.رشاد ، لما قدمه لي من نصائح وإالمشرف المساعد الدكتور الفاضل فهمي الدقاف

وكما أتقدم بخالص الشكر والتقدير للدكتور الفاضل خالد الحاج أستاذ الاقتصاد والتمويل على إشرافه للجانب  
للدراسة وكذلك    ،الإحصائي  المشارك  العربية  اللغة  أستاذ  العرشاني  محسن  هلال  والدكتور  الفاضل  الدكتور 

لوم الحديثة والدكتور أكرم الكحلاني أستاذ الإحصاء في جامعة  الع  ئيس قسم المحاسبة في جامعةالمريسي ر 
العلوم الحديثة، وكما أشكر كل من ساعد على إتمام هذه الدراسة وزودنا بالمعلومات اللازمة من إدارة جامعة 

أو  ، ولكل من أعاننا من قريب  العلوم الحديثة وعلى رأسهم الدكتور يحيى صالح أبو حاتم أمين عام الجامعة
 عيد خالص الشكر والتقدير. ب

 الباحث                                                                                         
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 الملخص 

 يدددق الميدددزة التنافسدددية فدددي الجامعدددات هددددفذ هدددذه الدراسدددة إلدددى التعدددرف علدددى دور التسدددويق بالعلاقدددات فدددي تحق
لحديثددة، ولتحقيددق هدددف الدراسددة اسددتخدم الباحددا أداة الاسددتبانة، وقددد وم اجامعددة العلدد بددالتطبيق علددى ةالخاصدد

والانحرافددات الماياريددة، ومعامددل ارتبددا، بيرسددون، الحسددابية تمددذ المعالجددات الإحصددائية بواسددطة المتوسددطات 
دام ذه الدراسة على استختمدت هوقد اعكما تم الاعتماد على أساليب الانحدار المتعدد في اختبار الفرضيات، 

 وقد توصلذ الدراسة إلى مجموعة من النتائج، كان أهمها: المنهج الوصفي التحليلي، 

تنافسية في  تحقق محور الميزة الو   ،بمستوى مرتفع  لعلاقات في جامعة العلوم الحديثةتحقق محور التسويق با
بين أبعاد التسويق  ئية  لالة إحصاية إيجابية ذات د جود علاقة ارتباطو و ،  بمستوى مرتفع  جامعة العلوم الحديثة
المتمثل مستقل،    ةبالعلاقات  كمتغير  الداخلي(  التسويق  بالطلبة،  الاتصال  أساليب  الطلبة،  بيانات  )قاعدة  بد: 

ال العلوم  جامعة  في  التنافسية  متفاوتة،والميزة  لكنها  تابع  كمتغير  ذات و   حديثة  إيجابية  معنوية  علاقة  وجود 
إحص بادلالة  التسويق  أبعاد  بين  الداخلي( لعلاائية  التسويق  بالطلبة،  الاتصال  )أساليب  بد  والمتمثلة  قات 

مستقلة، تابع،    كمتغيرات  كمتغير  التنافسية  بين  والميزة  إحصائية  دلالة  ذي  وأثرٍ  معنوية  علاقة  وجود  عدم 
 التوصيات، كان أهمها:وخرجذ الدراسة بمجموعة من انات الطلبة، والميزة التنافسية، متغير قاعدة بي 

وضع صندوق و ،  موظفين مادياً ومعنوياً تحفيز ال، و في جميع المجالات   ينمج تدريبي لتأهيل الموظفبرناعمل  
رضا  ،  للطلبة  شكاوى  مدى  قياس  إلى  بالإضافة  الطلبة،  ورغبات  احتياجات  لمعرفة  التسويق  بحوث  تفعيل 

 الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة.
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Abstract 
This study aimed to identify the role of relationship marketing in achieving 

competitive advantage in Private universities for application in the University of 

Modern Sciences, and to achieve the goal of the study, the researcher used the 

questionnaire tool. This is based on the use of the descriptive analytical approach, 

where data were collected through primary and secondary sources, and the study 

reached a set of results, it was The most important of them are: 
The relationship of marketing with relationships in the University of Modern 

Sciences was achieved at a high level, and the axis of competitive advantage in the 

University of Modern Sciences was achieved at a high level, and there is a positive 

correlation relationship with statistical significance between the dimensions of 

marketing with the relationships represented by: (student database, methods of 

communication with students, internal marketing) as an independent variable , And 

the competitive advantage in the University of Modern Sciences as a dependent 

variable, but it is variable, and the presence of a positive moral relationship with 

statistical significance between the dimensions of marketing in relationships 

represented by (methods of student communication, internal marketing) as 

independent variables, and the competitive advantage as a dependent variable No 

significant relationship and the impact of a statistically significant difference 

between the students database variable, competitive advantage, the study came out 

a set of recommendations, the most important: 
he work of a training program to qualify employees in all areas, motivate 

employees financially and morally, and develop a complaints box for students, 

activate marketing research to know the needs and desires of students, in addition 

to measuring the extent of student satisfaction with the services provided by the 

university.
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 المبحث الأول 
 طار العام للدراسةالإ

 مقدمة الدراسة: 
لتحددددولات الكبيددددرة أدت التطددددورات الحديثددددة مددددن خددددلال التطددددور التكنولددددوجي وسددددرعة المعلومددددات وا     

وفددي ظددل تزايددد التكددتلات  ،والمسددتمرة التددي عرفتهددا مختلددد الاقتصدداديات فددي مجددال الأعمددال مددن جهددة
سوق واحدة تتنافس فيها المنظمدات  إلىإلى تحول العالم  ؛الإقليمية والاتفاقيات التجارية من جهة أخرى 

خددلال خلددق ميددزة تنافسددية مسددتمرة تمكنهددا للبقدداء والاسددتمرار، ولا تحميهددا إلا قدددراتها علددى المنافسددة، مددن 
ن العمدددلاء ولأ؛ كبدددرى العالميدددة علدددى المددددى الطويدددلالمؤسسدددات الوخددددمات مدددن الصدددمود أمدددام منتجدددات 
برزت أولوية الاهتمام بتطوير العلاقة مع  ؛في ظل المنافسة الحالية استراتيجيةيعتبرون أساس بناء أي 

والابتكدددار  والإبددداعالخدمددة جددودة خددلال التأكيددد علددى  جددل معهددم مددنالعمددلاء وبندداء علاقددات طويلددة الأ
 تدرك وتفهم العلاقة أن ات على المؤسس ويجب   ،لكي تحقق المؤسسة ميزة تنافسية وتحافظ عليها ؛الدائم

حيددا  ،وهددذا هددو جددوهر التسددويق بالعلاقددات  فددي تحقيددق الميددزة التنافسددية هبددين التسددويق بالعلاقددات ودور 
الحصددة السددوقية للمنظمددات زيددادة  علددى الدددور الددذي يلابدده التسددويق فدديال فددي هددذا المجددتؤكددد الدراسددات 

علددى اعتبددار العميددل  فلسددفة المفهددوم التسددويقي لددذلك ترتكددز، واسددتمرارها ونموهددا، وبالتددالي زيددادة الربحيددة
 ساس النشا، التسويقي. أنقطة البداية و 

وخصوصداً التعلديم الجدامعي _ تمعات المج وتنميةيعتبر من أهم طرق تطور  التعليم والذي  بالنظر إلى  
تُعدد الجامعدات ؛ أصبح الطلب علدى الجامعدات كبيدراً و الذي يساعد على تأهيل المجتمعات لسوق العمل

ن أحدد الأهدداف الأساسدية للجامعدات إحيدا  المجتمعدات،هدذه أحد أهم المؤسسات المساهمة في توجيده  
لدددذا يجدددب عليهدددا أن تكدددون متكاملدددة مدددع  ؛إلدددى جاندددب التددددريس والبحدددا العلمدددي أن تخددددم المجتمعدددات 

 عية ومدركة لاحتياجاته وتطلعاته.المجتمع ووا 

علدى  الجامعدات الخاصدة علدى المسدتوى الإقليمدي والمحلدي كدان لزامداً نظراً للمنافسدة التدي تمدر بهدا      

لبقداء أن تتخذ مجموعة من الإجراءات التدي تدؤدي إلدى تعزيدز الميدزة التنافسدية مدن أجدل ا الجامعات هذه  
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، ومدددن ضدددمن هدددذه الإجدددراءات الاتجددداه نحدددو التسدددويق الشدددديدة المنافسدددةب يُتصدددد والاسدددتمرار فدددي سدددوق 

 بالعلاقات كمرتكز من مرتكزات الحصة السوقية. 

خيددرة كددان لزامدداً اليمنيددة والإقليميددة فددي الفتددرة الأ الخاصددة فددي ظددل المنافسددة الشددديدة بددين الجامعددات      

ن تضع مجموعة من الاستراتيجيات والمخططات التي تمكنها مدن الوقدوف أعلى جامعة العلوم الحديثة  

 .طلابهاعلاقة وطيدة بينها وبين بناء وذلك من خلال  ،مام منافسيهاأ

 دور التسددويق بالعلاقددات فددي تحقيددقبندداءً علددى مددا تقدددم جدداءت هددذه الدراسددة لتبحددا فددي موضددوع      
 الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة.

 مشكلة الدراسة: ولا: أ
إلدى  أدىالدذي و  ،فدي الجمهوريدة اليمنيدة الخاصةنظراً للتزايد الملحوظ في عدد الجامعات والكليات      

أن تواجددده هدددذه المنافسدددة مدددن خدددلال البحدددا عدددن  الجامعدددات كدددان لزامددداً علدددى  ،هماشدددتداد المنافسدددة بيدددن

، وممدا سددبق ا السددوق التنافسديالريدادة فدي هدذ بلددو  البقداء والاسدتمرار و  اسدتراتيجيات تسدويقية تمكنهدا مددن

فددي  التسددويق بالعلاقددات دور : مددا هددو يمكددن صددياشة مشددكلة الدراسددة مددن خددلال السددؤال الرئيسددي التددالي

ئلة الفرعيددة تحقيددق الميددزة التنافسددية فددي جامعددة العلددوم الحديثددةا ويتفددرع مددن هددذا السددؤال الرئيسددي الأسدد

 التالية:

 جامعة العلوم الحديثةا فيفي تحقيق الميزة التنافسية  بةالطلبيانات هو دور قاعدة ما  .1

 جامعة العلوم الحديثةا فيفي تحقيق الميزة التنافسية  بالطلبةهو دور أساليب الاتصال ما  .1

 جامعة العلوم الحديثةا فيهو دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية ما  .2
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 فرضيات الدراسة: ثانياا: 
 لدراسة تم صياشة الفرضية الرئيسية للدراسة كما يلي:بناءً على مشكلة ا

 الفرضية الرئيسية: 

في جامعدة العلدوم  تحقيق الميزة التنافسيةفي تسويق بالعلاقات  دور ذو دلالة إحصائية لل  وجد يلا  
 :الحديثة. وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية

تحقيددق الميددزة التنافسددية فددي جامعددة  فددي الطلبددةدور ذو دلالددة إحصددائية لقاعدددة بيانددات وجددد يلا  .1
 .العلوم الحديثة

الاتصال  وجد  يلا   .2 لأساليب  إحصائية  دلالة  ذو  في    بالطلبةدور  التنافسية  الميزة  تحقيق  في 
 . جامعة العلوم الحديثة

تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم   فيدور ذو دلالة إحصائية للتسويق الداخلي    وجد يلا   .3
 . الحديثة

 الدراسة:  أهداف ثالثاا:
جامعددة العلددوم  فددي تحقيددق الميددزة التنافسددية فدديالتسددويق بالعلاقددات دور هدددفذ الدراسددة إلددى معرفددة      
 من خلال الأهداف الفرعية التالية: الحديثة

 جامعة العلوم الحديثة. في تحقيق الميزة التنافسية في الطلبةدور قاعدة بيانات التعرف على  .1

جامعدددة العلدددوم  فدددي تحقيدددق الميدددزة التنافسدددية فدددي بالطلبدددةالاتصدددال  دور أسددداليب التعدددرف علدددى  .2
 الحديثة.

 جامعة العلوم الحديثة. دور التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية فيالتعرف على  .3
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 أهمية الدراسة: ابعاا: ر 
التسدويق  إن المنافسة الشديدة التي تمر بها الجامعات الخاصدة فدي الجمهوريدة اليمنيدة، جعلدذ مدن     

بالعلاقددات الاسددتراتيجية الناجحددة التددي تسدداعد هددذه الجامعددات علددى البقدداء والاسددتمرار والتميددز فددي سددوق 

 يُتصد بالمنافسة الشديدة، ومن هنا أتذ أهمية الدراسة من الناحية العلمية والعملية، وكما يلي:

 الأهمية العلمية  .1

 :الاتيتكمن الأهمية العلمية للدراسة في  

ودوره فدددي تحقيدددق الميدددزة التنافسددددية ر نظدددري فدددي مجدددال التسددددويق بالعلاقدددات إطدددا تقدددديم .أ

 للجامعات الخاصة.

فدددي مجدددال التسدددويق بالعلاقدددات وخصوصددداً فدددي سدددتعمل هدددذه الدراسدددة فدددي رفدددد المكتبدددات  .ب

جعل وهذا ما ، بسبب قلة الدراسات السابقة قطاع التعليم الجامعي على المستوى المحلي

 ة.من هذه الدراسة أكثر أهمي

 الأهمية العملية   .2

 :الآتيتكمن الأهمية العملية للدراسة في  

فيمددددا يتعلددددق  خاصددددة ،التوصدددديات و  الاسددددتنتاجات  اهم هددددذه الدراسددددة فددددي وضددددع بعدددد  تسددددس     

الخاصة بشكل عام وجامعة العلوم الحديثة بشكل خاص،  لجامعات ا لقيادات   بالتسويق بالعلاقات 

فدي تحقيدق  هدور التعرف على يق التسويق بالعلاقات و ستساعد متخذي القرار في كيفية تطبوالتي  

 الميزة التنافسية.
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 متغيرات الدراسة: خامساا: 

تدم  ؛والاطلاع على الدراسدات السدابقة، والأدبيدات المتعلقدة بالموضدوع  خيص مشكلة الدراسةبعد تش     
فدددي الجامعدددات فدددي تحقيدددق الميدددزة التنافسدددية ودوره لتحديدددد طبيعدددة التسدددويق بالعلاقدددات  نمدددوذجأوضدددع 
 :ةالتالي حو، وذلك على النالخاصة

 (التسويق بالعلاقات)المتغير المستقل  .1

لقياس هذا المتغير اعتمد الباحا على أبعاد التسدويق بالعلاقدات التدي تحقدق الميدزة التنافسدية مدن 

 :النواحي التالية

 قاعدة بيانات الطلبة.  .أ

 الطلبة. بأساليب الاتصال  .ب

 .التسويق الداخلي .ت

 ( الميزة التنافسية) التابعالمتغير  .2

 : الدراسة نموذج أسادساا: 

 ،والميددزة التنافسددية ،مراجددع التسددويق بالعلاقددات متمثلددة فددي لأدبيددات الإطددار النظددري للدراسددة  اً اسددتناد 

 وتأثيراتهددا، ،م نمدوذج افتراضددي يوضدح العلاقدة بدين متغيدرات الدراسدةيصدمت تدم ؛مشدكلة الدراسدة وصديغة

 تالي:كما هو موضح في الشكل ال
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 أدبيات الدراسة المصدر: من إعداد الباحا بناءً على 
 

 حدود الدراسة: اا: سابع
 : الحدود الموضوعية .1

بالأبعددداد التاليدددة )قاعددددة  والمتمثدددل التسدددويق بالعلاقدددات  معرفدددة دورالدراسدددة علدددى ت قتصدددر ا     

فدددي  ق الميدددزة التنافسددديةفدددي تحقيددد بياندددات الطلبدددة، أسددداليب الاتصدددال بالطلبدددة، التسدددويق الدددداخلي(

 .جامعة العلوم الحديثة

 

 
 

 ال   ي  بالع  ات

                    

              

        

                

 

 ال   ة ال  اف  ة

 ال      ال اب  ال      ال   ق 

 

 نموذج الدراسة أ( 1-1شكل ر م )
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 :المكانيةالحدود  .2

الإطار الجغرافي للدراسة في جامعة العلوم الحديثة الموجودة ضمن الإطار الجغرافدي يتمثل       
 صنعاء. – لعاصمةلأمانة ا

 :الحدود الزمنية .3

 .م2019الموافق هد 1441 العام هذه الدراسة ذ شط

 : الدراسةصادر م: اا ثامن
اعتمد الباحا على البيانات التي تم جمعها عبر الاستبانة التي تم توزيعها    :الأوليةالمصادر   .1

 .كأداة رئيسية لغرض تحديد أهداف الدراسةعلى عينة الدراسة والتي تم تصميمها خصيصاً 

الثانوية: .2 الكتب    المصادر  في  والمتمثلة  الدراسة  بموضوع  المتعلقة  الأدبيات  إلى  الرجوع  تم 
الموثوقةوالم الإلكترونية  والمواقع  السابقة  والدراسات  العلمية  مباشرة  ،جلات  بصورة    أو   ،إما 

 . بصورة شير مباشرة

 أداة الدراسة: : تاسعاا 
تددم تصددميم اسددتبانة تعبددر فددي محتواهددا عددن مشددكلة الدراسددة وأهدددافها وتسدداؤلاتها وفرضددياتها، وتددم 

 التالية:بناء الأداة وفقاً للخطوات  تمو  توزيعها على عينة الدراسة للحصول على البيانات 

 الاطلاع على عدة دراسات سابقة، وبحوث نظرية لها علاقة بموضوع الدراسة.  .1

 الاطلاع على استبانات الدراسات السابقة.  .2

 تحديد المحاور الرئيسية للاستبانة.  .3

 صياشة فقرات كل محور.  .4
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 المبحث الثاني 
 لدراسات السابقةا

اض عددددد مدددن الدراسدددات السدددابقة المتصدددلة بموضدددوع الدراسدددة، والتدددي شدددملذ اسدددتعر  الدراسدددة ذ ناولدددت     
إلددى دراسددات عربيددة ودراسددات أجنبيددة، وتددم ترتيبهددا زمنيدداً التددي تددم تقسدديمها متغيددرات الدراسددة الحاليددة، و 

 بطريقة تنازلية من الأحدث إلى الأقدم.
 : العربية الدراسات أولا: 

 اض الدراسات العربية كما يلي:يوضح الجدول أدناه استعر 
 الدراسات العربية (1-1جدول رقم )

 ما يميز الدراسة الحالية نتائج الدراسة أهم  هدف الدراسة  العنوان  الباحث  م

1 
بوفلة، نبيلة  

(2017  )
 الجزائر 

أهمية التسويق  
بالعلاقات بالنسبة  

لمؤسسات  
الخدمات_ دراسة  
حالة مؤسسة  
اتصالت الجزائر  

ال  للهاتف النق
 "موبيليس" 

تحديدددددد المفهدددددوم 
التسددددددددددددددددددددددددويقي 
لمؤسسدددددددددددددددددددددات 
الخدددددمات نتيجددددة 
الخصدددائص التدددي 
تميزهددددددا مقارندددددددة 
بباقي المؤسسدات 
القتصددددددددددددددددددددادية 

 الأخرى.

توضددددددددددددددددي  دور 
التسددددددددددددددددددددددددددويق 
بالعلاقدددددددات فدددددددي 
تعزيددددددددز مكاندددددددددة 
وأداء المؤسسدددات 

  الخدمية

 ميددزة تعتبددر الزبددائن مددع الأجددل طويلددة العلاقددات
 دفاعيددة تراتيجيةكاسدد اعتمادهددا ويمكددن تنافسددية،
 المنافسددة ومواجهددة الزبددائن حصددة علددى للحفددا 
 .  الخدمية للمؤسسات بالنسبة السعرية
 طلباتدد  فددي يزيددد والراحددة بالثقددة الزبددون  شددعور
 المؤسسددة، تقدددمها التددي الأخددرى  العددرو  علددى
 جهددة، مددن مبيعاتهددا مضدداعفة فددي يسدداهم وهددذا
 عدرو  إغدراءات تحد   بالوقوع  ل   ل يسم   كما
 فسين.المنا

 بدددين المعلومدددات وتبدددادل واللتدددزام الثقدددة تحقيدددق
 عمليدددة تكددوين فدددي يسدداعد وزبائنهدددا، المؤسسددة
 . باتجاهين اتصالية

 مدن  تجعدل  إيجابيدة  منقولة  كلمة  إلى  الوصول  إن
 المؤسسددددة عددددن للدعايددددة وسدددديلة ذاتدددد  الزبددددون 

 . المقدمة وعروضها
 مهدارتهم وتحسين وتدريبهم الموظفين  إرضاء  إن

 الخدميددة، للمؤسسددة المرئيددة الواجهددة باعتبددارهم
 المقدمددددة خدددددماتها جددددودة تحسددددين فددددي يسدددداهم
 لزبائنها. بالنسبة

 ولء مددن يعددزز بموظفيهددا المؤسسددة احتفددا  إن
 تمتدددد اجتماعيددة روابددد  لخلددق يمهدددد و الزبددائن،

 .الطويل المدى على

اهتمدددددددد  هددددددددذ  الدراسددددددددة 
بدددددددالتعرف علدددددددى أهميدددددددة 
التسدددددويق بالعلاقدددددات فدددددي 

ميددددة مددددن المؤسسددددات الخد
خدددددددددددددلال توضدددددددددددددي  دور 
التسدددددويق بالعلاقدددددات فدددددي 
تعزيددددددددددددددز مكانددددددددددددددة وأداء 

 المؤسسات الخدمية. 

الحالية عدن   الدراسة  تميزت
 درسدد هددذ  الدراسددة ب نهددا 

دور التسددددددويق بالعلاقددددددات 
)قاعددة   المتمثلة بد:ب بعاد   

، أسدددددالي  ةبياندددددات الطلبددددد
، التسدويق ةالتصال بالطلبد

الداخلي( في تحقيدق الميدزة 
 .سيةالتناف

 طبقد كما أن هذ  الدراسدة  
 فددي ،فددي القطدداع التعليمددي

جامعددددددة العلددددددوم الحديثددددددة 
فددددددي الجمهوريددددددة الكائنددددددة 
 صنعاء-اليمنية 
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الحريري، 
حسن  خالد

علي 
(2016 )  

 اليمن

عناصر التسويق 
بالعلاقات من 
منظور المنهج  

 الإسلامي 

تحديددددددددد أبددددددددرز 
عناصدددددددددددددددددددددددددر 
التسدددددددددددددددددددددددويق 
بالعلاقدددددات فدددددي 

الفكددددددر  أدبيددددددات
التسددددددددددددددددددددويقي 

 .الحديث

إبراز الخصائص 
والأسدددددددددددددددددددددددس 
المتصددددلة بهددددذ  
العناصددددددر مددددددن 
منظدددور المدددنهج 

 الإسلامي

المنهج الإسلامي في التسدويق بالعلاقدات   أن
 أوسددواء العلاقددات بددين البددائعين والمشددترين 

العمل والعاملين لديهم يرتكز علدى   أرباببين  
أسدداا الخلددق القددويم والتعامددل الحسددن مددع 

سدلم وغيدر المسدلم المجتمدع الم  أفدرادمختلف  
انطلاقا من أسس وقواعد الشريعة الإسلامية 
الغددراء التددي جدداء بهددا القددرون الكددريم والسددنة 
النبوية الشريفة في مجال العلاقات الإنسانية 

 والتعاملات التجارية.

معظدددم عناصدددر التسدددويق بالعلاقدددات مدددن  أن
منضور المنهج الإسلامي تعتبر من الأسدس 

ل مسددددلم فددددي ن يلتددددزم بهددددا كددددأالتددددي يجدددد  
في الدنيا ويثداب عليهدا   الأخرينتعاملات  مع  

 .الأخرةمن الله عز وجل في 

ضددفى المددنهج الإسددلامي فددي التسددويق أوقددد 
وتشددرياياا واجتماعيدداا  أخلاقيددابالعلاقددات بعددداا 

لكدل عنصددر مددن عناصددر التسددويق بالعلاقددات 
التي جداء بهدا الفكدر التسدويقي الحديثدة ذلد  

الإسدلام   وأخلاقياتمن منطلق أسس وتعاليم  
في التعامل والمعاملات بين البدائع والمشدتري 

بدددين الفدددرد  أوبدددين رب العمدددل والعددداملين  أو
 المسلم وغير  من المسلمين بشكل عام

اهتمدددددد  هددددددذ  الدراسددددددة 
بتحديددد عناصددر التسددويق 
ت بالعلاقدددددات فدددددي أدبيدددددا

الفكددر التسددويقي الحددديث 
بددرز الخصددائص ومعرفددة أ

والأسدددس المتصدددلة بهدددذ  
عناصدددددر مدددددن منظدددددور ال

 المنهج الإسلامي

الحاليدددة  الدراسدددة تميدددزت
عدددن هدددذ  الدراسدددة ب نهدددا 

دور التسدددددددويق  درسددددددد 
بالعلاقددددددددددددات ب بعدددددددددددداد  

)قاعدددددددة  المتمثلددددددة بددددددد:
، أسدددالي  ةبياندددات الطلبددد

، ةالتصددددددددددددال بالطلبدددددددددددد
التسددددويق الددددداخلي( فددددي 
 تحقيدددق الميدددزة التنافسدددية
 في الجامعات الخاصة.

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
ي القطدددددددداع فدددددددد طبقدددددددد 
جامعدددددة  فدددددي ،التعليمدددددي

العلدددددددوم الحديثدددددددة فدددددددي 
 –الجمهوريددددددة اليمنيددددددة 

 صنعاء
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  احمد، محمد

(2015  )
 السودان

إدارة علاقات  
العملاء وأثرها 
على الميزة 
التنافسية في  
 القطاع المصرفي 

التعددددددرف علددددددى 
مدددددددى اهتمددددددام 
المصدددددددددددددددددددارف 
التجاريدددددددددددددددددددددددة 
السدددددددددددددددددددودانية 
مفهوم  بممارسة 
إدارة علاقدددددددددددات 
 رالعمددددددلاء وأثدددددد

ذلددد  علدددى بنددداء 
الميددددددددددددددددددددددددددددددزة 

 .التنافسية

التعددددددرف علددددددى 
مدددددددى اهتمددددددام 
هدددذ  المصدددارف 
بممارسددددددددددددددددددددددة 
الوظددددددددددددددددددددددائف 
الداعمة لمفهدوم 
إدارة علاقدددددددددددات 
العمددددلاء وأثرهددددا 
فددددددددددي تعددددددددددديل 
العلاقدددددددة بدددددددين 
ممارسددددددة هددددددذا 
المفهددددوم وبندددداء 
 الميزة التنافسية

تطبيددق مفهددوم إدارة علاقددات العمددلاء يددؤدي 
القطددداع  تحقيدددق الميدددزة التنافسدددية فدددي إلدددى

ن ممارسة وظدائف التسدويق إالمصرفي، كما  
وخدمدددة العمدددلاء تعددددل  ،وتقنيدددة المعلومدددات

 .لكن  تعديل محدود ،وتقوي من هذ  العلاقة

اهتمددام بممارسددة وتطبيددق مفهددوم إدارة يوجددد 
علاقات العملاء من خدلال الهتمدام بتوظيد  
أصددحاب المددؤهلات العلميددة التددي لهددا صدددلة 

 .يمباشرة بالعمل المصرف 

 إلدددىأهميدددة ممارسدددة الوظدددائف التدددي تدددؤدي 
اكتسدداب العمددلاء والمحافظددة علدديهم وتقويددة 
العلاقدددة معهدددم مدددن خدددلال امدددتلا  المصدددرف 
نوافدددذ للصدددرافات الليدددة علدددى نطدددا  واسدددع 
لتقديم خدمات  لعملائ  بشدكل أفضدل وتددري  
المدددددوظفين علدددددى التقنيدددددة الحديثدددددة لتقدددددديم 

 الخدمات بشل أفضل.

ين لتحقيددددددق الميددددددزة ف المصددددددر  إدارةتسددددددعى 
التنافسدددية عبدددر تحقيدددق رضدددا العمدددلاء مدددن 
خدددلال الهتمدددام بضيددداا رضدددا العمدددلاء علدددى 
الخدددمات المقدمددة والتعامددل بجديددة مددع وراء 

لتحقيددق  أيضدداوشددكاوى العمددلاء كمددا تسددعى 
الميزة التنافسية عبر المحافظة علدى الحصدة 
السدددوقية مدددن خدددلال تقدددديم خددددمات جديددددة 

مددلاء جدددد والسددعي عبصددورة مسددتمرة لجددذب 
باسدددتمرار للمحافظدددة علدددى الحصدددة السدددوقية 

 بواسطة المحافظة على العملاء.

اهتمدددددد  هددددددذ  الدراسددددددة 
بدددددددالتعرف علدددددددى مددددددددى 
اهتمام المصارف بمفهوم 
إدارة علاقدددددددات العمدددددددلاء 

علدددى بنددداء الميدددزة  وأثدددر 
 التنافسية.

 الحاليدددة الدراسدددة تتميدددز 
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  قدددددددددددداتلابالع

 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

 كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة
 القطدددددددداع فددددددددي طبقدددددددد 
 جامعدددددة ، فددددديالتعليمدددددي
 فدددددددي الحديثدددددددة العلدددددددوم

- اليمنيددددددة الجمهوريددددددة
 صنعاء
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محمد، مها  
  حسن ناصر

(2014 )  
 السودان

إدارة التسويق 
بالعلاقات وأثرها  
في الميزة 
 التنافسية 

التعددددددرف علددددددى 
تدددد ثير التسددددويق 
بالعلاقدددات علدددى 
تحقيدددددق الميدددددزة 
التنافسددددددددددددددددددددية 
للشددددددددددددددددددددددركات 
السدددددددددددددددددددودانية 
لتوزيع الكهربداء 

 .المحدودة

التعددددددرف علددددددى 
الكيفية التي يتم 
بهدددددددددا تطبيدددددددددق 
التسدددددددددددددددددددددددويق 

 .بالعلاقات

التعددددددرف علددددددى 
واقع المؤسسات 

نية مددددن داالسددددو 
التسدويق  تطبيق 
بالعلاقدددددات فدددددي 
ظدددددل المنافسدددددة 

 المتزايدة.

الكثيدددر مدددن  إلدددىعمليدددة التسدددويق تحتددداج  
الدراسدددددات جددددددوى  أثبتددددد لدددددذل   ؛العلاقدددددات

العلاقددددات فددددي تفعيددددل التسددددويق. ومسدددداهمة 
التسدددددويق بالعلاقدددددات فدددددي توسددددديع أسدددددوا  
المنظمات وكسد  زبدائن جددد بتقدديم خددمات 

 للوصول.ة جديدة إضافية ذات جاذبي

يساعد التسويق بالعلاقات في زيادة الحصة  
السوقية. وهندا  علاقدة ذات دللدة إحصدائية 

 .بين التسويق بالعلاقات والمرونة

تدري  الكوادر على التعامل مع العملاء يفعل 
 عملية البيع والشراء لدى الشركة.

دراسددددددة الخصددددددائص النفسددددددية والسددددددلوكية 
ضدمن  مدنتكون    أنللمستهل  والعميل يج   
وبالتددددالي يعتبددددر هددددو  ؛مميددددزات رجددددل البيددددع

 المسؤول عن العلاقات العامة لدى الشركة.

وجدددددددود اسدددددددتراتيجيات واضدددددددحة للتسدددددددويق 
والهتمام بالعلاقات العامة يجعل الشدركة فدي 

 .وضع تنافسي جيد

هددددددذ  الدراسددددددة اهتمدددددد  
بددددددالتعرف علددددددى تدددددد ثير 
التسددويق بالعلاقددات علددى 
الميددددددزة التنافسددددددية فددددددي 

لسدددددددددودانية ا الشدددددددددركات
لتوزيددددددددددددع الكهربدددددددددددداء، 
والتعددددددرف علددددددى كيفيددددددة 
تطبيددددددددددددددق التسددددددددددددددويق 
بالعلاقات، وكذل  التعرف 
علددددى واقددددع المؤسسددددات 

انية مددددن تطبيدددددق السددددود
 التسويق بالعلاقات.

 الحاليدددة الدراسدددة تميدددزت
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
  ليأسدددا الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
 القطدددددددداع فددددددددي  طبقدددددددد

 جامعدددددة، فدددددي التعليمدددددي
 فدددددددي الحديثدددددددة العلدددددددوم

- اليمنيددددددة الجمهوريددددددة
 صنعاء
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بوعزة،  
  هاجر

(2012  )
 الجزائر

أثر التسويق 
بالعلاقات في  
تحقيق الميزة  

 –ة التنافسي
دراسة حالة  

اتصالت الجزائر 
 )فرع ورقلة(

معرفدددددددددة أثدددددددددر 

التسدددددددددددددددددددددددويق 

بالعلاقدددددات فدددددي 

تحقيدددددق الميدددددزة 

التنافسدددددية مدددددن 

خددلال اهتمامهددا 

بدددددالزبون الدددددذي 

يعتبددددددددر مركددددددددز 

اهتمددام بالنسددبة 

للمؤسسات نظدراا 

للددددور الرئيسدددي 

الددذي يلابدد  فددي 

ظدددددل التحدددددولت 

المختلفدددة الدددذي 

يشدددددهدها عدددددالم 

اليدددددوم  الأعمدددددال

ة مدددددددن منافسددددددد

 ديدة للغايةش

مؤسسددة اتصددالت الجزائددر فددرع ورقلددة تعتبددر 

التسدددويق بالعلاقدددات مصددددرا أساسددديا يسددداهم 

ت ثير  في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسدة، 

وبهدددذا تعدددزز مكانتهدددا فدددي السدددو  كمندددافس 

 متميز عن باقي المتنافسين

اهتمدددددد  هددددددذ  الدراسددددددة 
بمعرفدددددة أثدددددر التسدددددويق 
بالعلاقددددددات مددددددن خددددددلال 

طبق  زبون و بالاهتمامها  
هدددذ  الدراسدددة فدددي قطددداع 

 التصالت

 الحاليددة الدراسددة تميددزت 
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

راسددددددة الدكمددددددا أن هددددددذ  
فددددددددي القطدددددددداع  طبقدددددددد 

التعليمددددددي فددددددي جامعددددددة 
العلددددوم الحديثددددة الكائنددددة 
-في الجمهورية اليمنية  

 صنعاء
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ناصر، نبال  
 يونس

(2012  )
 سوريا

إدارة علاقات  
الزبائن ودورها 
في تعزيز ولئهم  

 للمنظمة

التعددددددرف علددددددى 
الدددددددددور الددددددددذي 
تلابدددددددددددددددد  إدارة 
علاقددات الزبددائن 
ومكوناتهدددددا ذات 
الصلة بد )معرفة 

ائن، لزبددددددددددددددددددددددددا
التصددددددال مددددددع 
الزبدددددائن، قيمدددددة 
الزبدددددددائن( فدددددددي 
تعزيددددددز ولئهددددددم 
للمنظمة وتحديد 
فيمددددددا إذا كددددددان 
هنا  تباين بدين 
متعددداملي شدددركة 

MTN 
ومتعاملي شدركة 

 .سيريتل

تحديدددددددد مدددددددددى 
وجود تباين بدين 
متعددداملي شدددركة 

MTN 
ومتعاملي شدركة 
سدددددديريتل فيمددددددا 
يتعلددددق بددددولئهم 

 للمنظمة

 متعدداملي نيبدد جوهريددة اختلافددات وجددود عدددم
 فيمددا سديريتل شددركة ومتعداملي MTN شدركة
 الزبائن.  علاقات بإدارة  يتعلق

 شدركة  متعداملي  بدين  جوهرية  اختلافات  وجود
MTN  يتعلدق  فيمدا  سديريتل  شدركة  ومتعاملي 
 الزبائن. بمعرفة

 متعددداملي بدددين جوهريدددة فدددرو   وجدددود عددددم
 فيمددا سديريتل شددركة ومتعداملي MTN شدركة
 ئن.الزبا مع  بالتصال  يتعلق

 متعدداملي بددين جوهريددة اختلافددات وجددود عدددم
 فيمددا سديريتل شددركة ومتعداملي MTN شدركة
 الزبائن. بضيمة  يتعلق

 متعدداملي ولء بددين جوهريددة اختلافددات وجددود
 سيريتل. شركة ومتعاملي MTN شركة

 الزبدددائن علاقدددات لإدارة جدددوهري  تددد ثير وجدددود
 الزبدددائن، معرفدددة) بدددد الصدددلة ذات ومكوناتهدددا
 فدددي( الزبدددائن وقيمدددة ائن،زبدددلا مدددع التصدددال
 للمنظمة  ولئهم

هددذ  الدراسددة مددع اتفقدد  
عددد ب  الدراسددة الحاليددة فددي 

قاعددددددة بياندددددات الطلبدددددة 
والمتمثلة بمعرفدة الزبدائن 
أي معلومددددددات الزبددددددائن، 

عددددددددد بالإضددددددددافة إلددددددددى ب  
أسدالي  التصدال بالطلبدة 
والمتمثلدددة بالتصدددال مدددع 

 الزبائن.

 الحاليدددة الدراسدددة تميدددزت
 ب نهدددا اسدددةالدر  هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
 القطدددددددداع فددددددددي طبقدددددددد 
 جامعدددددة، فدددددي التعليمدددددي
 فدددددددي الحديثدددددددة العلدددددددوم

- اليمنيددددددة الجمهوريددددددة
 عاءصن
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الهنداوي،  
ونس 

وفريحات،  
سلطان  
وحسونة، 

الباس    عبد
واللافي،  
خالد 

(2012  )
 الأردن

الأساسية   الأبعاد
للتسويق 

بالعلاقات وأثرها  
على جودة  
 خدمات

المصارف  
 الأردنية 

 علددددددى التعددددددرف
 التسددددويق تدددد ثير

 بالعلاقددددددددددددددددددددات
ب بعاد  المتمثلدة 

 قاعددة  تدوفر)  بد:
 معلوماتيدددددددددددددددددددة
 للعمدددددددددددددددددددددددلاء،

 الصتال   أسالي 
 بددددددددددددددددددددالعملاء،
 التسدددددددددددددددددددددددويق

 علددددى( الددددداخلي
 خددددددمات جدددددودة

 المصدددددددددددددددددددارف
 الأردنية

 ب بعددددداد  بالعلاقدددددات للتسدددددويق أثدددددر وجدددددود
 معلوماتيددة قاعدددة تددوفر) بالدراسددة المشددمولة
 العمددددلاء، مددددع التصددددال أسددددالي  للعمددددلاء،
 خدددددمات جددددودة علددددى( الددددداخلي، التسددددويق
 الأردنية المصارف

تعتبددر هددذ  الدراسددة هددي 
سدددة الحاليدددة دراالأقدددرب لل
مدددن  هدددااتفقددد  معحيدددث 
المتغيددددددر  أبعدددددداد ناحيددددددة

المسدددددددددددتقل التسدددددددددددويق 
)قاعددددة  وهدددم: بالعلاقدددات

بيانددات العمددلاء، أسددالي  
التصددددددددددال بددددددددددالعملاء، 
التسدددددددددددويق الدددددددددددداخلي( 
وطبقد  هدذ  الدراسدة فددي 
القطددددداع المصدددددرفي فدددددي 

 .الأردن

 الحاليدددة الدراسدددة تميدددزت
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  لاقدددددددددددداتلعاب

 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
 القطدددددددداع فددددددددي طبقدددددددد 

 التعليمدددددي، فدددددي جامعدددددة
 فدددددددي الحديثدددددددة العلدددددددوم

- اليمنيددددددة الجمهوريددددددة
 .صنعاء
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جرجور، 
علاء 
 عاطف

(2011  )
 سوريا

  التسويق دور
  في بالعلاقات

 رضا درجة زيادة
 العملاء

 الدددددددور معرفددددددة
 يلابدددددددد  الددددددددذي

 التسدددددددددددددددددددددددويق
 فدددددي بالعلاقدددددات

 رضا درجة  زيادة
 العملاء.

 معرفددة محاولددة 
 بعدددددددددد  أثددددددددددر

 العوامددددددددددددددددددددددددددل
 على  الديمغرافية

 تطبيددق مددن كددلاا 
 التسدويق مفهدوم

 بالعلاقدددددددددددددددددات،
 الرضدددددا ودرجدددددة
 عمددددددددلاء عنددددددددد
 التدد مين شددركات

 فدددددددي الخاصدددددددة
 السددددددددددددددددددددددددداحل

 السوري.

 معرفدددددددددددددددددددددددددددة 
 واكتشددددددددددددددددددددداف

 بددددددددين التبدددددددداين
 عناصدددددددددددددددددددددددددر
 التسدددددددددددددددددددددددويق

 فدددددي بالعلاقدددددات
 علدددددددى ت ثيرهدددددددا
 العمددددددلاء رضددددددا
 الشددددددركات فددددددي
 الدراسة محل

 دللدددة ذات علاقدددة يوجدددد نددد أ علدددى الت كيدددد
 بالعلاقددات التسددويق مفهددوم بددين إحصددائية

 العملاء. رضا ودرجة

 يلعدد  بالعلاقددات التسددويق مفهددوم تطبيددق نإ
 . العملاء رضا في مهماا  دوراا 

 لكددل إحصددائية دللددة ذو أثددر هنددا  يوجددد ل
 الجدنس،)  التاليدة  الديموغرافيدة  المتغيرات  من

 صدددفة الددددخل، التعليمدددي، المسدددتوى  العمدددر،
 مددن كددلاا  علددى( العميددل بدد  يقددوم الددذي العمددل
 ت ثيرهدا  فدي  بالعلاقات  التسويق  مفهوم  تطبيق
 العملاء رضا درجة على

ة الدراسدددددد هددددددذ  اهتمدددددد 
عرفة الدور الذي يلاب  بم

التسدددويق بالعلاقدددات فدددي 
زيادة درجة رضدا العمدلاء 

 في شركات الت مين

 الحاليدددة الدراسدددة تميدددزت
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 نافسددديةالت الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
فددددددددي القطدددددددداع  طبقدددددددد 

التعليمددددددي فددددددي جامعددددددة 
الكائنددددة  العلددددوم الحديثددددة

-في الجمهورية اليمنية  
 صنعاء
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دراسة  

دحبور، لؤي  

 صبحي

(2010 ) 

دور المعرفة  

السوقية في  

اختيار  

الستراتيجيات  

التنافسية دراسة  

عينة من  

مؤسسات التعليم 

صة الخا العالي 

 الأردنية 

توضددددددددددددي  دور 

المعرفة السوقية 

فدددددددددي اختيدددددددددار 

السددددددددتراتيجيات 

التنافسدددددية فدددددي 

( 7عينددددة مددددن )

جامعددات خاصددة 

 أردنيدددددددددددددددددددددددددددددة

بالعاصمة عمان 

وبيددددددددان مدددددددددى 

تحقددددددق المزايددددددا 

التنافسددددددددددددددددددددية 

الناتجة عن تل  

الخيددارات للطلبددة 

الدارسدددين بتلدددد  

 الجامعات

أهمية المعرفة السوقية )الطلبة، المنافسدين( 

، الخيددددددار السددددددتراتيجي التنافسدددددديديددددددد لتح

ضدددرورة التحقدددق مدددن وصدددول هدددذ  المزايدددا و 

للطلبددددة الدارسددددين بتلدددد  الجامعددددات، اتبدددداع 

اسددددتراتيجية التميددددز  الأهليددددةجامعددددة عمددددان 

جامعدددة العلدددوم واتبعددد  بالخدمدددة التكميليدددة، 

التطبيضيددددددة اسددددددتراتيجية التميددددددز بالخدمددددددة 

جامعددددددددة الزيتونددددددددة واتبعدددددددد  الجوهريددددددددة، 

جامعددة البتددراء واتبعدد  لتكلفددة، ية ااسددتراتيج

اسددددتراتيجية التكلفددددة و اسددددتراتيجية التركيددددز 

جامعدة واتبعد   على شريحة سدوقية محدددة،  

جامعددة واتبعدد  اسددتراتيجية التكلفددة،  الإسددراء

الشددددددر  الأوسدددددد  اسددددددتراتيجية التركيددددددز و 

واتبعدد  اسددتراتيجية التميددز بددالمحي  المددادي، 

ية اتيججامعدددة عمدددان للدراسدددات العليدددا اسدددتر 

 التركيز على شريحة سوقية محددة.

تتفدددق هدددذ  الدراسدددة مدددع 

الدراسددددددة الحاليددددددة فددددددي 

موضوع المعرفة بدالطلاب 

ودور  فددي تحقيددق الميددزة 

 التنافسية. 

 أنهدداميددز هددذ  الدراسددة تت

 التسدددددددويق دور درسددددددد 

 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات

 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة

 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال

 فددددي( داخليالدددد قالتسددددوي

 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 

فددددددددي القطدددددددداع طبقدددددددد  

التعليمددددددي فددددددي جامعددددددة 

العلددددوم الحديثددددة الكائنددددة 

-في الجمهورية اليمنية  

 صنعاء
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المطيري، 
 دخيل الله

(2010 )  
 الكوي  

  جودة أثر
 الخدمة
  والتسويق
  على بالعلاقات

 الزبائن  ولء

 رأثد  نع  الكشف
 الخدمدددددة جدددددودة

 والتسددددددددددددددددددددويق
 علدددى بالعلاقدددات

 الزبدددددددددددددائن ولء
 شددددددددركة علددددددددى
 الجزيددددرة طيددددران

 الكوي  دولة في

 

 الملموسددددية،) المقدمددددة الخدمددددة لجددددودة أن 
 الأمدددان الموثوقيدددة، السدددتجابة، العتماديدددة،
 مسدتوى  علدى ومباشدر موج   أثر(  والتعاطف

 عنددددد الجزيددددرة طيددددران لشددددركة الزبددددائن ولء
 (. 0.05)  دللة مستوى 

 الملموسددددية،) المقدمددددة الخدمددددة لجددددودة أن
 الأمدددان الموثوقيدددة، السدددتجابة، العتماديدددة،
 التسويق على ومباشر  موج   أثر(  والتعاطف
 عندددد الجزيدددرة طيدددران شدددركة فدددي بالعلاقدددات
 (.0.05)  دللة مستوى 

 اللتدددددزام، الثقدددددة،) بالعلاقدددددات للتسدددددويق أن
 مسدتوى  علدى ومباشدر موجد   أثر(  والتصال

 عنددددد الجزيددددرة طيددددران لشددددركة الزبددددائن ءلو 
 (. 0.05)  دللة مستوى 

 غيددر موجبدداا  أثددراا  المقدمددة الخدمددة أن لجددودة
 طيددددران لشددددركة الزبددددائن ولء علددددى مباشددددر
 كوسدددي  بالعلاقدددات التسدددويق بوجدددود الجزيدددرة

 (.0.05)  دللة مستوى  عند

 

الدراسدة بد ثر هذ   اهتم   
سددددددددددويق بالعلاقددددددددددات تال

:   المتمثلددددددة بدددددددب بعدددددداد
، لثقددددددددددددددة، اللتددددددددددددددزام)ا

التصدددددددددال( علدددددددددى ولء 
 الزبائن.

 الحاليددددة الدراسددددة تتميددددز
 ب نهدددا الدراسدددة هدددذ  عدددن

 التسدددددددويق دور درسددددددد 
 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

دراسددددددة   الكمددددددا أن هددددددذ
فددددددددي القطدددددددداع طبقدددددددد  

التعليمددددددي فددددددي جامعددددددة 
الكائنددددة  العلددددوم الحديثددددة

-في الجمهورية اليمنية  
 صنعاء
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الضمور، 
هاني حامد 
والشمايلة، 
 حمزة نبي 

(2007 )  
 الأردن

التوج  التسويقي  
لدى مؤسسات 
التعليم العالي 
في الأردن دراسة  
 تحليلية ميدانية 

هددددددددددف  هدددددددددذ  
 إلدددددددىالدراسدددددددة 

ع موضددددو  تندددداول
توجدددددددددددددددددددددددددددد  ال

التسدددويقي لددددى 
مؤسسددددددددددددددددددددات 
 التعلددددديم العدددددالي
فدددددي الجامعدددددات 
الرسدددددددددددددددددددددددمية 
والجامعدددددددددددددددددات 
الأهليدددة العاملدددة 
فددددددددددددددددددي الأردن 
والمقارندددددة بدددددين 
مدى تطبيق هذا 
المفهوم فدي كدلاا 

 منهما

تطبدق مفهدوم  والأهليةالجامعات الرسمية   أن
التوجدددد  التسددددويقي الحددددديث ولكددددن بدددددرجات 

 .متفاوتة نسبياا 

مدددى تطبيددق مكونددات فددي  تفدداوت أيضدداا وجددد 
 تطبيقدداا  أعلاهدداالتوجدد  التسددويقي حيددث كددان 

سياسات التدرويج والعمليدات والتوزيدع، وكدان 
تطبيقددداا سياسدددات التسدددويق الدددداخلي  أدناهدددا

والمعلومددددات التسددددويضية، إل اندددد  لددددم توجددددد 
علاقة بين مستوى تطبيدق التوجد  التسدويقي 
والخصددددائص التنظيميددددة لمؤسسددددات التعلدددديم 

يخ نشدد ة هددذ  المؤسسددات وتنددوع )تددار العددالي 
البددرامج والدددرجات العلميددة واعددداد المدرسددين 

 والطلبة والكليات والتخصصات(.

تتفدددق هدددذ  الدراسدددة مدددع 
الدراسددددددة الحاليددددددة فددددددي 
موضددددددددددددوع التسددددددددددددويق 

أحدد الداخلي والذي يعتبر 
التسددويق بالعلاقددات  أبعدداد
 .دارسة الحاليةالفي 

 أنهدداميددز هددذ  الدراسددة تت
 قويتسدددددددال دور درسددددددد 

 ب بعدددددددددددداد  بالعلاقددددددددددددات
 قاعدددددددة: )بددددددد المتمثلددددددة
 أسدددالي  الطلبدددة، بياندددات

 بالطلبددددددددددددة، التصددددددددددددال
 فددددي( الددددداخلي التسددددويق
 التنافسدددية الميدددزة تحقيدددق

 .الخاصة  الجامعات في

كمددددددا أن هددددددذ  الدراسددددددة 
فددددددددي القطدددددددداع طبقدددددددد  

التعليمددددددي فددددددي جامعددددددة 
العلددددوم الحديثددددة الكائنددددة 
-في الجمهورية اليمنية  

 صنعاء
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  ود،مسع

معتصم 

عقاب  

القادر  عبد

(2005 ) 

 الأردن

استخدام مفهوم 

التسويق  

بالعلاقات  

بالستناد إلى  

عنصري الضيمة 

والرضا للزبان  

في شركات 

الت مين في 

الأردن وفلسطين  

 "دراسة مقارنة"

التعددددددرف علددددددى 

إمكانيدددة تطبيدددق 

مفهدوم التسدويق 

بالعلاقدددات علدددى 

قطددددداع التددددد مين 

فددددددددددددددددددي الأردن 

وفلسددددددددددددددددددددطين 

ة كانيددواختبددار إم

بنددددداء العلاقدددددات 

التسددددددددددددددددددويضية 

بالسدددددتناد إلدددددى 

مفهومي الضيمدة 

 والرضا.

متغيرات السعر والخدمات المصاحبة لخدمات 

التددد مين والخدمدددة الأساسدددية علدددى الترتيددد  

تددؤثر علددى توجدد  العميددل فددي فلسددطين لبندداء 

 مين التدددي يتعامددددل علاقدددة مددددع شدددركات التدددد

معهددددا، أمددددا فددددي الأردن فقددددد كاندددد  عوامددددل 

احبة والخدمددددددة الأساسددددددية المصددددددالخدمددددددة 

والسعر والترويج على التوالي هي التي تدؤثر 

علددى توجدد  العميددل فددي الأردن لبندداء علاقددة 

 مع شركة الت مين التي يتعامل معها.

أما في جهة الشركات فدإن خصدائص العميدل 

إضددافة إلددى التكددالي  التددي تتحملهددا شددركات 

التددد مين كانتدددا العدددداملين المسدددتقلين اللددددذين 

علددددى توجدددد  هددددذ  الشددددركات لبندددداء ران يددددؤث

 علاقات مع العملاء.

  مع الدراسة هذ  تتفق

 في الحالية  الدراسة

 التسويق موضوع

 بالعلاقات. 

  أنها الدراسة هذ  تتميز

 التسويق دور درس 

 ب بعاد  بالعلاقات

 قاعدة: )بد المتمثلة

 أسالي  الطلبة، بيانات

 بالطلبة، التصال

  في( الداخلي التسويق

 التنافسية يزةالم تحقيق

 .الخاصة الجامعات في

  الدراسة هذ  أن كما

  القطاع في طبق 

  جامعة في التعليمي

 الكائنة الحديثة العلوم

- اليمنية  الجمهورية في

 صنعاء 

 بناءً على الدراسات السابقة  من إعداد الباحا :المصدر
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 : الدراسات الأجنبية  ثانياا:
 كما يلي: نبيةالأجيوضح الجدول أدناه استعراض الدراسات 

 الدراسات الأجنبية  (2-1جدول رقم )
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Melissa 

Wane 

Manogharan

, (2018) 

  علاقات إدارة ت ثير

  استبقاء على العملاء

  معهد في العملاء

  الخاص العالي التعليم

ماليزيا  في  

The Effect of 

Customer 

Relationship 

Management 

on Customer 

retention in 

Private Higher 

Education 

Institute in 

Malaysia 

 البحث  هذايهدف  

 الغددددددر  لتقيدددددديم

 دراسدددددددددددة مدددددددددددن

 علاقات  ممارسات

 ورضددددددا العمددددددلاء

 فددددددددددي العمدددددددددلاء

 التعلددددددديم معاهدددددددد

 الخاصددددة العددددالي

(PHEI )فددددددددددددددددي 

 تقددم  التي  ماليزيا

 جاماية درجات

 أكثر ت ثيرات على ي تحتو   CRM  ممارسات

 العملاء. رضا على إيجابية

 فدي  السياسدات  لمقدرري   الدراسدة  هدذ   تتي 

PHEI ممارسددددددات علددددددى التركيددددددز CRM 

 التدد ثير زيددادة شدد نها مددن والتددي وتنفيددذها

 . عملائهم عن للرضا المباشر الإيجابي

ا  الدراسة  تساعد  فق   ليس  تقييم  على  أيضا

CRM ا ولكدددن والرضدددا  يرتددد ث تقيددديم أيضدددا

 التدددي العمريدددة والمجموعدددة الندددوع وامدددلع

 العلاقة على تنعكس

تتفدددددق هدددددذ  الدراسدددددة مدددددع 

الدراسددة الحاليددة مددن ناحيددة 

 الطلبة. رضا

 عددن الحاليددة الدراسددة تتميددز

 درسددد  ب نهدددا الدراسدددة هدددذ 

 بالعلاقدددددددات التسدددددددويق دور

 قاعددة: )بدد  المتمثلدة  ب بعاد 

 أسدددددالي  الطلبدددددة، بياندددددات

 قالتسددوي بالطلبددة، التصددال

 الميددزة تحقيددق فددي( داخليالد

 الجامعدددددات فدددددي التنافسدددددية

 .الخاصة

 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 فدددي التعليمدددي القطددداع فدددي

 فددي الحديثددة العلددوم جامعددة

- اليمنيددددددددددة الجمهوريددددددددددة

 صنعاء
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ريجو، جوي 

 ووخرون 

(2016 ) 

اعتماد إدارة علاقات  

العملاء في مؤسسات  

 التعليم العالي 

CRM ADOPTION 

IN A HIGHER 

EDUCATION 

NSTITUTION 

اعتمددددددددددددددددددددددددددددددداد 

اسدددددتراتيجية إدارة 

علاقدددات العمدددلاء 

فدددددددي مؤسسدددددددات 

 التعليم العالي

علددى الددرغم مدددن أن العميددل الرئيسددي فدددي 

مؤسسددات التعلدديم العددالي هددو الطالدد ، إل 

أصدددحاب المصدددلحة الخدددرين يدددروا أن  أن

مشدددروع إدارة علاقددددات العمدددلاء يجدددد  أن 

ت ي خددددذ بعددددين العتبددددار ويمكددددن للجامعددددا

تخدام مواردهددا الداخليددة لتنفيددذ مشددروع اسدد

إدارة علاقدددات العمدددلاء بنجددداا وباسدددتخدام 

وهدددي وسددديلة  "أجيدددل"منهجيدددة البرمجيدددات 

فعالدددة لتحديدددد المتطلبدددات التقنيدددة الأكثدددر 

وضددددوحا وأكثددددر موضددددوعية وأكثددددر حزمددددا 

والتدددي تدددؤدي إلددددى برندددامج إدارة علاقددددات 

العمدددددلاء الددددددذي يلبددددددي إرسددددددال توقعددددددات 

داف السدددددددددتراتيجية الأهدددددددددالمسدددددددددتخدم و 

التنظيمية. وهدذ  النتدائج يمكدن أن تسداعد 

تخطد    أنمؤسسات التعليم العالي الأخرى  

لعتمددددداد إدارة علاقدددددات العمدددددلاء كددددد داة 

استراتيجية لتحسين علاقتهم مدع المجتمدع 

 وتوسيع الكيان الطلابي.

تتفدددددق هدددددذ  الدراسدددددة مدددددع 

الدراسددة الحاليددة مددن ناحيددة 

سدددين الهتمدددام بالطلبدددة وتح

 العلاقة معهم

 عددن الحاليددة الدراسددة تتميددز

 درسددد  ب نهدددا الدراسدددة هدددذ 

 بالعلاقدددددددات التسدددددددويق دور

 قاعددة: )بدد  المتمثلدة  ب بعاد 

 أسدددددالي  الطلبدددددة، بياندددددات

 التسددويق بالطلبددة، التصددال

 الميددزة تحقيددق فددي( الدداخلي

 الجامعدددددات فدددددي التنافسدددددية

 .الخاصة

 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 فدددي يمددديالتعل القطددداع فدددي

 فددي الحديثددة العلددوم جامعددة

- اليمنيددددددددددة الجمهوريددددددددددة

 صنعاء
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والي، أندى  

 وراي ،

 ( 2016)لين

إدارة علاقات العملاء  

وجودة الخدمة:  

الت ثيرات في التعليم 

 العالي 

Customer 

relationship 

management 

and service 

quality: 

Influences in 

higher 

education 

دراسدددددددددة تددددددددد ثير 

ارة فعاليددددددددددددددددددة إد

علاقدددات العمدددلاء 

وتقدددددددديم جددددددددودة 

الخدمددددددددة علددددددددى 

الطددلاب الددددوليين 

فددي قطدداع التعلدديم 

 العالي

مسداهمة البداحثين النظريدة فدي استكشداف 

جوانددد  تنفيدددذ إدارة علاقدددات العمدددلاء فدددي 

الجامعة. في حدين اقتصدرت الدراسدة علدى 

عينة صغيرة فدي جامعدة واحددة. ويبددو أن 

 تصميم البحث النوعي مناسد  للبحدث فدي

ليدددددة إدارة علاقدددددات العمدددددلاء، ويمكدددددن فعا

توسدددديع نطددددا  الدراسددددة إلددددى مزيددددد مددددن 

البحددوم مددع الجامعددات الأخددرى فددي قطدداع 

 التعليم العالي.

اهتمددددد  الدراسدددددة الحاليدددددة 

بدراسدددة تدددد ثير فعاليددددة إدارة 

علاقدددددات العمدددددلاء وتقدددددديم 

خدمدددددة ذات جدددددودة عاليدددددة 

 للطلاب الدوليين فق .

 عددن الحاليددة الدراسددة تتميددز

 درسددد  ب نهدددا راسدددةالد هدددذ 

 بالعلاقدددددددات التسدددددددويق دور

 قاعددة: )بدد  المتمثلدة  ب بعاد 

 أسدددددالي  الطلبدددددة، بياندددددات

 التسددويق بالطلبددة، التصددال

 الميددزة تحقيددق فددي( الدداخلي

 الجامعدددددات فدددددي التنافسدددددية

 .الخاصة

 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 فدددي التعليمدددي القطددداع فدددي

 فددي الحديثددة العلددوم جامعددة

- نيددددددددددةاليم الجمهوريددددددددددة

 صنعاء



24 

 

 التعليق على الدراسة نتائج الدراسة  هدف الدراسة  العنوان  الباحث  م

4 

طار ، محمد  

جعفر وشيخان،  

 (2015) اعبا 

التسويق   أبعادإدرا  

بالعلاقات ووثارها  

على رضا العملاء،  

الولء والإعلانات  

 الشفهية 

Recognizing 

Relationship 

Marketing 

Dimensions and 

Effects on 

Customer 

Satisfaction, 

Loyalty and 

Word of Mouth 

Advertisement 

ة أدوار اقشدددددددددددددنم

التسددددددددددددددددددددددددددويق 

بالعلاقددددددات مددددددن 

خددلال فهددم وادرا  

الأسالي ، الطر  

ك هدددداف  والأبعددداد

جديدددة فددي مجددال 

التسددويق لتحقيددق 

رضددددددددددددددددددددا وولء 

الزبددددددون وأيضددددددا 

تحقيق الإعلاندات 

 الشفهية.

عمليدددة تسدددويق العلاقدددات طريقدددة جديدددددة 

جدذب  إلدىبرزت في القرن العشدرين وأدت  

مدن ديدد  النتبا  في السو  حيث يوجدد الع

الشركات التي تتنافس وتستمتع   أوالفئات  

بالمكاسددد  التنافسدددية )الشدددركات الفدددائزة( 

 إيجابيددةهددي القددادرة علددى صددنع علاقددات 

طويلددة المدددى مددع عملائهددا، وقددادرة أيضددا 

 على الرفع من رضا العملاء وولئهم.

ات عتبدددر رضدددا وولء العميدددل ك فضدددل قندددو ي

فدددي  ،إعلانيدددة وأفضدددل المصدددال  للشدددركة

ة الشددركة قددادرة علددى الإعددلان عددن حضيقددال

انسد  طريقدة منتجاتها عن طريق أفضدل و 

هذا الإعلان النداجم   ،فعالة وب قل التكالي 

عن العلاقات الفعالة بين العملاء والشدركة 

 يدعى )الإعلانات الشفهية(

بتحقيق  هذ  الدراسة اهتم 

رضددا وولء الزبددون، تحقيددق 

 الإعلانات الشفهية.

 عددن ليددةالحا الدراسددة تتميددز

 درسددد  ب نهدددا الدراسدددة هدددذ 

 بالعلاقدددددددات التسدددددددويق دور

 قاعددة: )بدد  المتمثلدة  ب بعاد 

 أسدددددالي  الطلبدددددة، بياندددددات

 التسددويق بالطلبددة، التصددال

 الميددزة تحقيددق فددي( الدداخلي

 الجامعدددددات فدددددي التنافسدددددية

 .الخاصة

 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 فدددي التعليمدددي القطددداع فدددي

 فددي الحديثددة العلددوم جامعددة

- اليمنيددددددددددة هوريددددددددددةالجم

 صنعاء
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  نيسأ هرنجي ،

(2015 ) 

التحول من التعليم 

العالي: تقييم تطبيق  

مفهوم إدارة علاقات  

العملاء وت ثير  على  

 رضا الطلاب 

The 

transformation 

of higher 

education: 
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CRM concept 

application and 

its impact on 

student 

satisfaction 

دى مدددددددددفدددددددددة معر 

انطبدددددا  نمدددددوذج 

رضددددددددا الطالدددددددد  

المقتدددددددرا فيمددددددددا 

يتعلددددددددددددددددددددددددددددددددددق 

باسدددتراتيجية إدارة 

علاقدددات العمدددلاء 

فدددددددي مؤسسدددددددات 

التعليم العالي من 

حيدددددددددث تحديدددددددددد 

مكوندددددددات رضدددددددا 

 الطلاب الرئيسية

أهميدددة تكييددد  اسدددتراتيجية إدارة علاقدددات 

العمددلاء فددي قطدداع التعلدديم العددالي وخلددق 

بيئددة موجهددة للطددلاب مددن خددلال التكيدد  

مع عملياتها وفقا لمؤشرات رضدا   ستمرالم

 الطلاب.

إن تحديد العوامل التي تشكل رضا الطال  

 والإداراتمكددددن مجلدددددس إدارة الجامعدددددات ت

من وضدع أسدس للممارسدات التدي   الأخرى 

من ش نها أن تؤدي إلى تنظيم أكثر كفاءة 

 وزيادة رضا الطال .

ينبغي أن تعطي النتائج أيضا حدوافز قويدة 

سسدددددددات التعليميدددددددة المؤ لمجدددددددالس إدارة 

لتكددددريس جهودهددددا لتطبيددددق مفهددددوم إدارة 

 علاقات العملاء في مؤسستهم

تتميددز الدراسددة الحاليددة عددن 

لن تقتصر    أنهاهذ  الدراسة  

علددددددددددى معرفددددددددددة تكيدددددددددد  

اسددددددتراتيجية إدارة علاقددددددات 

العمددلاء مددع عملياتهددا وفقددا 

بدددل  الطلبدددةلمؤشدددرات رضدددا 

الدراسدددددددة الحاليدددددددة  امددددددد ق

ويق بالتعرف على دور التسد

بالعلاقات ب بعاد  المشدمولة 

، الطلبددددددة)قاعدددددددة بيانددددددات 

، ةأسدددالي  التصدددال بالطلبددد

التسددددددويق الددددددداخلي( فددددددي 

 تحقيق الميزة التنافسية

 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 الحديثددة العلددوم جامعددة فددي

- اليمنيدددة الجمهوريدددة فدددي

 صنعاء
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توج  السو  في  
سة  الجامعات: درا

قارنة لمنظمتين  م
وطنيتين للتعليم  

 العالي 

Market 

Orientation in 

Universities:    
A comparative 

study of two 

national higher 

education 

systems 

التحقق مدن مددى 
ظهور كل عنصدر 
مدددددددددن عناصدددددددددر 
التوجدددد  السددددوقي 
فددددددددددي البلدددددددددددين 

 المختارين

أشار الأكاديميون في كدلا البلددين إلدى أن 
للتعلددديم العدددالي موجهدددة نحدددو  اتهممؤسسددد

تلبيددة احتياجددات ور بدددات الطلبددة، وتهدددتم 
برفددددددددا  الطلبددددددددة وتعلدددددددديمهم وتعلمهددددددددم. 
وبالإضافة إلى ذل ، أشار المشاركون إلدى 
إسدددددهامهم فدددددي التسدددددويق الدددددداخلي، أي 
لتعزيددز جددامعتهم مددن خددلال مهددام عملهددم 

 وانجازاتهم.

اهتمدددددددد  هددددددددذ  الدراسددددددددة 
بدددالتحقق مدددن مددددى ظهدددور 

عناصددددر  ر مددددنكددددل عنصدددد
التوجددددددددد  السدددددددددوقي فدددددددددي 
الجامعددددددددات مددددددددن خددددددددلال 
الهتمدددددام برفاليدددددة الطلبدددددة 
وتلبيددددددددددددددة احتياجدددددددددددددداتهم 

 ور باتهم.
تتميددز الدراسددة الحاليددة عددن 

 درسددد هدددذ  الدراسدددة ب نهدددا 
دور التسدددددددويق بالعلاقدددددددات 

)قاعددة ب بعاد  المتمثلدة بدد:  
، أسدددددالي  ةبياندددددات الطلبددددد
، التسددويق ةالتصددال بالطلبدد
الميددزة قيددق الدداخلي( فددي تح

 التنافسية.
 طبقد كمدا أن هدذ  الدراسدة 

 الحديثددة العلددوم جامعددة فددي
- اليمنيدددة الجمهوريدددة فدددي

 صنعاء

 بناءً على الدراسات السابقة  من إعداد الباحا :المصدر

 : السابقة   الستفادة من الدراسات أوجثالثاا: 
 :في النقا، التاليةصها الفوائد، يمكن تلخيستفاد الباحا من الدراسات السابقة مجموعة من ا

 أخذ تصور واضح عن موضوع الدراسة. .1

 إعداد نموذج الدراسة. .2

 إعداد الاستبانة. .3

 تحديد منهج الدراسة. .4
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النددواحي الموضددوعية والمنهجيددة حيددا هدددفذ  فدديالدراسددات السددابقة الدراسددة الحاليددة مددن اقتربددذ 

يددداس الأثدددر والددددور المترتدددب ل قالعديدددد مدددن الدراسدددات السدددابقة إلدددى دراسدددة التسدددويق بالعلاقدددات مدددن خدددلا

للتسدددويق بالعلاقددددات فدددي تحقيددددق الميدددزة التنافسددددية بالإضدددافة إلددددى التعدددرف إلددددى مددددى تطبيددددق التسددددويق 

بالعلاقددات، إلا أن العديددد مددن الدراسددات السددابقة لددم تدددرس أبعدداد التسددويق بالعلاقددات المتمثلددة بددد: )قاعدددة 

، وندددس الهندددداوي وأخدددرون دراسدددة ) الدددداخلي( عدددداويق ل بالطلبدددة، والتسدددبياندددات الطلبدددة وأسددداليب الاتصدددا

(، وجميدددع الدراسدددات السدددابقة لدددم تددددرس أيضدددا التسدددويق بالعلاقدددات فدددي القطددداع 187 - 159: 2012

 التعليمي )التعليم الجامعي(.

 (.2-1كما يمكن تحديد الفجوة البحثية من خلال الشكل )

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 من إعداد الباحا : المصدر 

 

 

 ( تحديد الفجوة البحثية 2-1شكل ر م )
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 الفصل الثاني:
 بالعلاقات والميزة التنافسية )إطار نظري( التسويق  

 المبحا الأول: التسويق بالعلاقات  .1

 المبحا الثاني: الميزة التنافسية  .2
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 المبحث الأول 

 ويق بالعلاقات التس
 تمهيد:

التبادلية   العلاقات  بدراسة  يهتم  لأنه  الأعمال؛  منظمات  في  الوظائد  أهم  من  التسويق  يعتبر 
من   مجموعة  عن  يعبر  تعريفاته:  أبسط  في  وهو  المنظمات،  تواجه  التي  والاجتماعية  الاقتصادية 

التسويقية التي ترتبط بعملية قال المنتجات من المنتِج إلى  انت  الأنشطة والعمليات والوظائد والمسالك 
 (.21: 2014المستهلك النهائي أو المنتفع بهذه المنتجات )محمد أبوجليل وآخرون، 

ويعتبر التسويق من أهم العلوم التي تسعى إلى تحقيق أهداف المنظمات كونه يهتم بمعرفة حاجات  
تلبيتها وإشباعها، فقد ذكر ) ابأ   (Kotlerورغبات العملاء ويعمل على  تسويق يتعامل مع العملاء  لن 

على    العملاء بناءً   مع   القلب المركزي للتسويق هو بناء علاقات حيا أن    ،أكثر من أي وظيفة أخرى 
دارة علاقات العملاء المربحة، والهدف المزدوج للتسويق هو جذب إفالتسويق هو    ،قيمة العميل ورضاه

لاء الحاليين ونموهم عن طريق التسليم  العمعملاء جدد عن طريق الوعد بقيمة مميزة، والحفاظ على  
 . (Kotler, 2007: 60- 61) الذي يحوز رضاهم

ولكي تصل الجامعات إلى مستوى الريادة في الأسواق المعروفة بالمنافسة الشديدة، لابد أن تحقق  
أهدافها عن طريق تسويق خدماتها الجاماية من خلال إشباع حاجات ورغبات طلابها للحصول على  

 لتنافسية. زة االمي

 مفهوم وأهمية التسويق: أولا: 
 : مفهوم التسويق .1

تعريف للتسويق  أن  الملاحظ  عرفته من  فقد  عديدة  بأنه    ات  للتسويق  الأمريكية  القيام  "الجماية 
أسواق  إلى  إنتاجها  مصادر  من  والخدمات  السلع  لتدفق  اللازمة  التجارية  النشاطات  بمختلد 

استعمالها أو  جميع  "بأنه    (Dracker)وعرفه  ،  (216:  2006كري،  الب  ثامر)  "استهلاكها 
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الله،    عبد احمد  )  "النشاطات اللازمة لتحويل القوة الشرائية إلى طلب فعلي على السلع والخدمات 
"العملية التي تنتج    :التسويق على أنه  (Kotler & Armstrong)   من  عرف كل  و ،  (8:  2016
كي تستخلص قيمة من العملاء في    مع العميل  قوية قيمة للعملاء، وتبني علاقات    ات بها الشرك
ذلك" وأرمسترونج،    مقابل  و (62:  2007)كوتلر  بأنه  عُرّف،  الأنشطة    :التسويق  من  كلي  نظام 

الزبائن   لحاجات  مرضية  وخدمات  السلع  وتوزيع  وترويج  وتسعير  تخطيط  إلى  تهدف  المتداخلة 
ومستهلكين نهائيين  مستهلكين  والمرتقبين، من  وإبراهيم حداد، نظام  )   عيينصنا   الحاليين  سويدان 

و (27:  2003 بأنه  (Stanton & Ferrell)ف  عرّ ،  الأنشطة    : التسويق  من  متكامل  نظام 
أفكار( بهدف  أو  المنتجات )سلع أو خدمات  إلى تخطيط وتسعير وتوزيع  التي تهدف  المتفاعلة 

التسويق أنه   عُرّفو ، (9: 2016الله،  عبد احمد إشباع حاجات ورغبات عملاء حاليين ومحتملين )
والتوزيع   والتسعير  المنتج  وتطوير  تخطيط  عناصر  على  يركز  الذي  الأعمال  من  النشا،  "ذلك 
والترويج وخدمة المستهلك النهائي من المنتجات )سلع وخدمات( التي تلبي طلباته واحتياجاته في  

م متكامل من أنشطة  نظا  التسويق أنه:عُرّف  ، و (47:  2013)رائد عبدربه،    أكثر من دولة واحدة"
تشبع   التي  والخدمات  السلع  وترويج  وتوزيع  وتسعير  تخطيط  تستهدف  التي  المتفاعلة  الأعمال 

 . (102: 2017)علي بني مصطفى،  حاجات ورغبات العملاء الحاليين والمرتقبين

ية  تسويق الخدمات الجاماية يعني "العملية الإدار   نالقول إ وبالنظر إلى مفهوم التسويق يمكن  
ورغبات  و  احتياجات  إشباع  أجل  من  الجامعات  بها  تقوم  التي  خلال طلبتهاالاجتماعية  من   ،

 تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع خدماتها الجاماية". 

 : أهمية التسويق .2
على  الأعمال  منظمات  تمارسها  التي  الأنشطة  أهم  من  يعد  أنه  في  التسويق  أهمية  تكمن 

ة أنشطتها في سعيها للوصول لتحقيق أهدافها ومراميها في  بكافاختلاف أنواعها، فجهود المنظمة  
أنشطتها   خلال  ومن  التسويق  إدارة  تستكمله  ما  خلال  من  إلا  تتحقق  لا  المستهدف  السوق 

عتبر  ي(، و 23:  2016الله،    عبد احمد  المتعددة في الوصول للأسواق والنجاح والاستمرار فيها )
يعود ذلك و   ،كافة المؤسسات على اختلاف أنواعهافي    نشا، التسويق من أهم الأنشطة القيادية

 : (20: 2015)احمد دودين،  للأسباب التالية
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يساعد التسويق من خلال حملات الترويج والإعلام على زيادة حجم مبيعات المنشأة  .أ
 وزيادة حصتها السوقية وتعظيم أرباحها. 

احتياجات  .ب لرصد  رادار  كجهاز  المنظمة  في  التسويقي  النشا،  وأذواق ورغ   يعمل  بات 
 المستهلكين وكذلك يساعد المنظمة على التكيف في ظل الظروف البيئية المتغيرة.

ن البحوث ر كمدخلات للمنشآت الصناعية حيا إ مخرجات النشا، التسويقي تعتبإن   .ت
وهي  والمستقبلية  الحالية  الطلبات  تحدد حجم  التي  هي  السوقية  والدراسات  التسويقية 

 .لمستهلكينات ا التي تحدد حاجات ورغب

يساعد نشا، التسويق في المنظمة على التنمية الاقتصادية والاجتماعية في المجتمع  .م
المستهلكين   حاجات  لإشباع  المطلوبة  والخدمات  السلع  توفير  طريق  عن  المحلي 

 بأسعار تقع ضمن قوتهم الشرائية.

لكين، مستهإن النشا، التسويقي في المنظمة يهدف إلى زيادة حجم الاستهلاك لدى ال . ج 
 وكذلك يهدف إلى زيادة أرباح المنظمة. 

 ( 34: 2015: )سعدون الربيعاوي، أهمية التسويق في النقا، التالية وتكمن أيضاً 

 اكتشاف رغبات الزبائن.  .أ

 التعرف على المنتجات الموجودة في السوق.  .ب

 معرفة حصة المشروع في السوق من الحصة السوقية العامة. .ت

 اق جديدة.أسو  معرفة السوق وإمكانية فتح .م

 ضا الزبائن عن السلع والخدمات.ر التعرف على مستوى  . ج 

يساعد صاحب المشروع على اتخاذ القرارات المهمة في السعر والجودة أو التغليف أو  . ا 
 الخدمات من خلال جمع المعلومات عن السوق.

 يساعد على تخطيط الإنتاج.  . خ 

 يحقق التدفقات النقدية المستمرة. .د
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الأ استعراض  على  يمكن  دبي وبناءً  المختلفة،  مجال للباحا  ات  في  التسويق  أهمية  تلخيص 
 ة كما يلي:يالجاما المؤسسات 

كونددده يعمدددل علدددى دراسدددة الأسدددواق وتحديدددد الأسدددواق المناسددددبة  مهمدددا   التسدددويق نشددداطا   •
 .للجامعات 

الحددداليين التدددي مدددن خلالهدددا يسدددتطيع  الطلبدددةالتسدددويق يعمدددل علدددى جمدددع معلومدددات عدددن  •
 ويعمل على تلبيتها لتقديم خدمة متميزة. اتهماكتشاف رغباتهم وحاج

 التسويق يساعد الإدارة العليا في اتخاذ القرارات من خلال بحوث التسويق. •

 .كونه من ضمن وظائفها الرئيسية الجامعات لى تحقيق أهداف التسويق يسعى إ  •

 .للجامعات التسويق يزيد من حجم الحصة السوقية  •

والإدارة الماليددة  الأمانددة العامددةختلفددة متمثلددة فددي الم بدددون التسددويق لا تسددتطيع الإدارات  •
فدددددي الأسدددددواق المختلفدددددة أو وضدددددع سدددددعر  للطلبدددددةالملائمدددددة  التخصصدددددات فدددددي تحديدددددد 
 أو خدماتها كونها تستقي هذه المعلومات من الإدارة التسويقية.  لتخصصاتها

 : مراحل تطور النشاط التسويقي ثانياا: 
بدورها إلى تطور مفهوم التسويق  أدَت في إدارته، كثيرة ت السفوف ،مر مفهوم التسويق بمراحل عديدة

تحسين كفاءة الإنتاج    فلسفة  فقد ركز في بداية القرن الماضي على المفهوم الإنتاجي الذي ركز على
المنتجات ذات الجودة    يرتكز إلى فلسفة مفادها بأنوالتوزيع الواسع، ثم تطور إلى مفهوم المنتج والذي  

تبي نفالمناسبة  والذي  ع  البيعي  المفهوم  نحو  اتجه  ذلك  وبعد  فلسفة  سها،  على  الزبائن  يرتكز  إيجاد 
  ، إيجاد المنتج المناسب للزبائن  على فلسفة  ارتكزالمناسبين للمنتج، وأخيراً إلى المفهوم التسويقي الذي  
ا في  ل كمهذه المراحل بالتفصيوسوف نعرض   ،و فيما يلي تفاصيل هذه المراحل التي مر بها التسويق

 مراحل تطور مفهوم التسويق.الشكل التالي: 
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 يالتسويقالنشا، المصدر: من إعداد الباحا بناءً على مراحل تطور 

 :)كفاءة الإنتاجية، توزيع واسع( المفهوم الإنتاجي .1
القرن   بداية  ففي  المنظمات،  اعتمدتها  التي  التسويقية  الفلسفات  أقدم  من  المفهوم  هذا  يعد 

أكبر عدد ممكن من المنتجات بغ  النظر عن جودته،  كان تركيز المنظمات على    شرينالع
المنتجة لاحقاً؛  الشركات  المنتجين، وبسبب زيادة عدد  المستهلكين وقلة عدد  بسبب زيادة عدد 

 تعرضذ المنتجات للكساد وبدأ العملاء يبحثون عن الجودة في المنتجات. 

انش محور  هي  الإنتاج  مشكلة  الإنتاج  غال  وكانذ  وظيفة  تكن  ولم  المؤسسات،  في  الإدارة 
تواجه أي مشاكل أو صعوبات لأن الأسواق لم تكن مشبعة بالمنتجات، لذلك كان التركيز في  

، (14:  2015الكميم،  جمال  الباسط و   عبد عباس  هذه المرحلة على الإشباع الكمي للحاجات ) 
شرائها    ن تي تكون متاحة و يتحملو ت الالمنتجا   ن في هذه المرحلة يفضلو   وقد كان المستهلكون 

الفلسفة فإن المفهوم الإنتاجي يفترض (،  70:  2007)كوتلر وأرمسترونج،    بسهولة ووفقاً لهذه 
 سكنهم. مأن العملاء يفضلون التعامل مع المنظمات الأقرب ل

 : ()المنتج ذو الجودة المناسبة يبيع نفسهُ  مفهوم المنتج .2
الم تفضيل  على  المفهوم  هذا  المميز ستهليركز  والأداء  العالية  الجودة  ذات  المنتجات  كين 

المنتج فإن  المفهوم  هذا  تحذ  و  المنتج،  في  المبتكرة  الخصائص  توفر  يبيع    الجيد   فضلًا عن 
بالرشم من أن    تعمل على استمرارية تحسين المنتج،لذلك فإن استراتيجية التسويق    ؛نفسه بنفسه

  اتيجية التسويق، لكن التركيز فقط على المنتج لذاته استر تحسين جودة المنتج تعد جزءاً مهماً في  
يعد أيضاً قصر نظر من التسويق لان تركيز المنظمات   من وجهة نظر المؤسسات المنتجة فقط

 ( مراحل تطور التسوي  1-2شكل ر م ) 
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( للمستهلك  يقدمها  التي  منافعه  وليس على  نفسه  المنتج  على خصائص  عبدالله، احمد  منصباً 
2016 :26). 

إلى المستهلك  تحول  و جمنتال  تفضيل  حيا  الجودة  سمات  من  الكثير  تقدم  التي  الأداء ات 
الابتكارية   وأرمسترونج،  والسمات  العملاء  ،  (70:  2007)كوتلر  فإن  الفلسفة  لهذه  ووفقاً 

 يفضلون التعامل والإقبال على المنتجات ذات الجودة فقط.

ى  أخر الجودة كما يراها المُصنع أدت إلى ظهور الكساد مرة    إلىشير أن القصر في النظر  
 لاحقاً.  مما أدى إلى ظهور فلسفة المفهوم البيعي

 : )إيجاد الزبائن المناسبين للمنتج( المفهوم البيعي .3
اء منتج المنظمة مالم تبذل قبلوا على شر يقوم هذا التوجه على افتراض أن المستهلكين لن يُ 

للمنتج  جهود  الترويج  في  فإكبيرة  لذلك  الوحي،  الضمانة  هي  ليسذ  المنتج  جودة  قيق  لتحدة  ن 
فعندما زاد الإنتاج بمعدلات كبيرة بفضل إدخال أساليب   (،27:  2016عبدالله،  احمد  النجاح )

برزت و اقتصادها تميز بالإنتاج الكبير،  توسع عدد المؤسسات  الإدارة العلمية في المشروعات و 
الترويج،  ع و زداد الاهتمام بوظيفة البيع قادر على تصريف هذا الإنتاج، وا الحاجة إلى نظام توزي

إدارة  لتزويد  التسويق  بحوث  وظهرت  الإعلان،  استخدام  فازداد  تتغير  لم  البيع  فلسفة  ولكن 
والتوزيع   والتخزين  بالإنتاج  المتعلقة  قراراتها  لترشيد  اللازمة  التسويقية  بالمعلومات  المؤسسة 

و عباس  ) المستهلكي15:  2011،  الكميمجمل  عبدالباسط  كان  وقد  يشترو   ن(.  ات  منتج  ن لا 
من وجهة نظر    على مقياس كبير  اً وبيع  ياً ترويج  اً الشركة بدرجة كافية إلا اذا بذلذ الشركة جهد 

 . (72: 2007)كوتلر وأرمسترونج، المؤسسات 

ووفقاً لهذه الفلسفة فإن العملاء لن يتعاملوا مع منتجات وخدمات المنظمات مالم يتم دفعهم 
ذلك عن طريق ا  إلى  والبيع  الترويجية  التعامل  لضاالجهود  ينسى  ما  العميل سرعان  وأن  شط، 

عنه، وسيعود مرة أخرى للتعامل مع المؤسسة    السيئ من قبل المؤسسة ولا يقوم بإخبار الآخرين
الح تكثيف  أنه  بمجرد  شير  الضاشط،  والبيع  الإعلانية  بأن  و ملات  المؤسسات  اكتشفذ  مؤخراً 
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ة أخرى، الأمر الذي أدى إلى ظهور لسفكساد المنتجات في تزايد؛ بالتالي لابد من البحا عن ف
 فلسفة المفهوم التسويقي. 

 : )إيجاد المنتج المناسب للزبائن( المفهوم التسويقي .4
المناسبين  المنتج المناسب للزبون وليس إيجاد الزبائن  ترتكز فلسفة هذا المفهوم على إيجاد 

بداية   الثانية وفي  العالمية  الحرب  أعقبذ  التي  الفترة  ففي  الأسواق الخللمنتج،  مسينيات شهدت 
العالمية الاستقرار وتحسين القدرة الشرائية للزبائن وزاد عدد المنافسين في السوق وتنوعذ السلع 
وزاد العرض عن الطلب، وظهرت في الأفق فلسفة جديدة عبرت عن تحول جذري في أسلوب 

بفلسفة التوجه    ،التفكير وأسلوب العمل في المنظمة الزبون بتوجيه   نحووذلك من خلال الأخذ 
استراتيجية التسويق لبناء علاقة مربحة معه وهذا ما قاد بالنتيجة إلى اعتماد تقنية إدارة علاقات  

)ال معرفة   (،28  -27:  2016عبدالله،  احمد  زبون  على  يعتمد  التنظيمية  الأهداف  وتحقيق 
الأسواق،  احتياج  ورغبات  أ  وتحقيقات  بصورة  فيه  المرشوب  إلى  من  الرضا    نافسين المفضل 

 (.70: 2007)كوتلر وأرمسترونج، 

التي بدورها تسعى    المنظمات بالمنافسة الشديدة بين    الأخيرة في الآونة    الأسواقتتصد  لذلك  
تلبية حاجات ورغبات العملاء لتحقيق رضاهم لتتميز بمزايا تنافسية تمكنها من الاستمرار    إلى

هذه   عالأسواقفي  الحديثة  التسويق  فلسفة  وترتكز  أجل  لى  ،  من  العملاء  مع  علاقات  بناء 
فترة ممكنة وعلى وجه الخصوص العملاء المربحين من    أطولوكسب ولائهم وإبقائهم    إرضائهم

خلال تلبية رغباتهم واحتياجاتهم وتسليمهم القيمة المتمثلة بمجموعة المنافع مقابل ما يتحملونه  
 (. 8: 2016الله،  عبد احمد من كلد في سبيل ذلك )

ورغبات  لهذ   ووفقاً  حاجات  بحسب  إلا  المنتجات  بإنتاج  تقوم  لن  المنظمات  فإن  الفلسفة  ه 
تحقيق احتياجات  لعلى رضاهم، وكذلك تقسيم السوق إلى فئات عديدة  العملاء لتلبيتها وحصولها

 كل فئة على حدة. 
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 :الجتماعي التسويقي المفهوم .5

ع والانتقادات  الاعتراضات  لتزايد  نتيجة  المفهوم  هذا  اظهر  التي  لى  التسويقية  لممارسات 
المستهلكين تدليل  في  كثيراً  بالغذ  التي  المنظمات  بها  إرضائقامذ  ومحاولة  طريق  ،  عن  هم 

إشباع حاجاتهم ورغباتهم بغ  النظر عن الاعتبارات الصحة والبيئية، فظهرت حركات حماية  
المسؤولية الا  التي طالبذ بتحقيق  اعية من خلال  جتمالمستهلك والحركات الاجتماعية الأخرى 

تقديم مصلحة المجتمع قبل مصلحة المنظمة، حيا أن ممارسات المنظمات قد أضرت بالبيئة  
من حيا زيادة التلوث الناتج عن مخلفات السلع ونقص المواد الطبياية وإنتاج العديد من السلع 

 (.30: 2016عبدالله، احمد ة المستهلك )التي أضرت بصح

فإن الفلسفة  لهذه  وحاجات الم  ووفقاً  المنظمة  أهداف  تحقيق  على  يعمل  الاجتماعي  فهوم 
 ورغبات العملاء والمحافظة على البيئة في نفس الوقذ. 

 : التسويق بالعلاقات ثالثاا: 
بقاء   في  الرئيسي  السبب  تركيزها    هاواستمرار   هاونمو المؤسسات  أصبح  هو  أنواعها  اختلاف  على 

غباته، محاولة بذلك إنشاء علاقة طويلة الأمد للحفاظ اع ر على الزبون من خلال تلبية احتياجاته وإشب
فمن خلاله تستطيع أيضا المؤسسات أن تحسن من    تكز عليه مبدأ التسويق بالعلاقات؛عليه وهذا ما ير 

 أدائها الداخلي والخارجي بنفس الوقذ. 

القول  و  البديهي  عام  إمن  بشكل  المؤسسات  نجاح  قدرا  والخدميةن  على  يعتمد  خاص  تها  بشكل 
فالمؤسسات الخدمية الناجحة لا تكتفي فقط   ،هادة متينة من الزبائن الموالين لوإمكانياتها في ضمان قاع

باستقطاب الزبائن في المقام الأول، وإنما تعمل أيضا باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة الأمد معهم  
شالباً   الموالين  الزبائن  من  فالعديد  والنمو  البقاء  لنفسها  ي لتضمن  مصادر  ما  من  كمصدر  تصرفون 

استقطاب زبائن جدد، وذلك من خلال توصياتهم ومقترحاتهم وآرائهم الإيجابية التي يتأثر بها الزبائن  
أو   )  المحتملين،الجدد  إلى رأي  لدى   (Christopherواستناداً  إليه  والعلاق(  المشار  بأن      )الطائي 

إلى زبائن دائمين، ومن ثم تحويلهم تدريجياً    لجدد أبرز أهداف التسويق بالعلاقات هو تحويل الزبائن ا
وعندما يدافع الزبون الموالي عن    ،إلى زبائن موالين يتصرفون كمدافعين حميمين عن مؤسسة الخدمة
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من   المزيد  استقطاب  مصادر  من  مصدر  إلى  يتحول  بهذا  فإنه  المعنية،  المؤسسة  وخدمات  فلسفة 
 .(77: 2016)حميد الطائي وبشير العلاق،  الزبائن

تقدم التسوي حدث تغيير كبير في طريقة تفاعل الشركات مع  ق خلال القرن الواحد والعشرين،  مع 
العملاء، حيا يتم استبدال وجهة النظر التقليدية للتسويق كعملية تبادل بسيطة، أو التسويق القائم على  

واح عميل  مع  العلاقات  بناء  على  يركز  الأجل  مختلد طويل  بنهج  فيالمعاملات،  مرة  د  فقد    ، كل 
ركزت استراتيجيات التسويق التقليدية على جذب العملاء وإبرام الصفقات حيا يدرك المسوقون اليوم  

إلا أنه من المهم إنشاء علاقة معهم والحفاظ عليهم حتى    لى الرشم من أهمية جذب عملاء جددأنه ع
لتشمل    دائمينيصبحوا عملاء   الجهود  هذه  تتوسع  أن  ويجب  أيضًا  المو ومخلصين،  والموظفين  ردين 

على المدى الطويل، فقد تترجم هذه العلاقة إلى القيمة الدائمة للعميل من خلال الإيرادات والمزايا شير  
متوسط   مدى  على  المؤسسة  إلى  العميل  يجلبها  التي  الذي    العمرالملموسة  الاستثمار  منه  مطروحًا 

مسوقون أن العملاء أصبحوا أكثر تطوراً، فهم  ك الويدر لشركة لجذب العميل والحفاظ عليه،  قامذ به ا
يتعرفون بسرعة على الرسائل التسويقية وقد يبتعدون عنها إذا كانذ الرسائل لا تحتوي على معلومات 

إليها ويحتاجون  المستهلكون  وبناء    ؛ يريدها  لإنشاء  جديدة  تقنيات  تطوير  إلى  المسوقون  يحتاج  لذلك 
ا، والعلاقات التسويقية تشير إلى تطوير ونمو وصيانة علاقات  لائهعلاقات موثوقة بين الشركات وعم

العملا مع  التكلفة  حيا  من  الفعالة  الأجل  طويلة  والموظفينالتبادل  والموردين  الفرديين  والشركاء ء   ،
 (.Kurtz, 2012: 20خرين من أجل المنفعة المتبادلة )الآ

ليشمل   الخارجية  التسويقية  العلاقات  نطاق  بتوسيع  في المو إنه  الإحالة  ومصادر  والعملاء  ردين 
)الموظفون(   المؤسسة  داخل  العملاء  يخدم  جديدًا،  معنى  العميل  مصطلح  يأخذ  بالعلاقات،  التسويق 
تطبيق   عليهم  يجب  لذلك  البع ،  لبعضهم  وموردون  عملاء  وأقسامهم  الموظفون  ويعتبر  وخارجها، 

قسام كما تفعل مع العلاقات الخارجية مع  ل الأنفس المعايير العالية لرضا العملاء على العلاقات داخ 
التسويق   خطط  لنجاح  الداخلي  للتسويق  الحاسمة  بالأهمية  بالعلاقات  التسويق  يقر  وبذلك  العملاء، 
الإنتاجية   رفع  على  الشركة  داخل  العملاء  خدمة  تحسين  على  القائمة  البرامج  تعمل  كما  الخارجية 

 :Kurtz, 2012)   أفضل مع العملاء خارج الشركة  قات ومعنويات الموظفين، مما يؤدي إلى خلق علا

20.) 
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تحفيز  و  خلال  من  تنافسية  ميزة  على  للحصول  للشركة  جديدة  فرصة  بالعلاقات  التسويق  يمنح 
سلّ  على  مشترين العملاء  إلى  جدد  من عملاء  الولاء  مؤيديينمنتظم  م  إلى  ثم  المخلصين    ن ،  الشركة 

ن على شراء منتجاتها فحسب بل ينصحون بها الآخرين  تصرو لسلعها وخدماتها، وأخيراً إلى من لا يق 
 .(Kurtz, 2012: 20للشراء. )

 : نش ة ومفهوم التسويق بالعلاقاترابعاا: 
مر الفكر التسويقي بالعديد من المراحل وكل مرحلة أخذت اتجاهاً معيناً ومفاهيم خاصة بها والتي  

 (.37-34) صفحة فيفي هذه الدراسة  تم عرضها سابقاً 

في  ظه  مث للتحولات  انعكاساً  العشرين  القرن  من  الثمانينات  أواخر  بالعلاقات  التسويق  مفهوم  ر 

أو   التبادل  فكرة  على  القائم  التقليدي  التسويق  مفهوم  من  التحول  كان  إذ  للتسويق  الأساسية  المفاهيم 

علاقات طويلة    بناءالمنظمة    ىالمعاملة إلى المفهوم القائم على اعتبار الزبائن شركاء المنظمة، وإن عل

هم ما يمكن  هو أ و ،  الأجل مع زبائنها من خلال التأكيد على الجودة والخدمة والإبداع والابتكار الدائم

احمد ) تحقيقه من ميزة تنافسية في ظل أسواق تتصد بشدة الصراع التنافسي وزيادة الوعي لدى الزبائن

 (. 29: 2016الله،  عبد 

ع بالعلاقات  التسويق  مفهوم  أسيقوم  التقليدي  لى  المفهوم  وفق  سائداً  كان  لما  تماماً  مخالفة  س 

الأوائل الذين قدموا هذا    الرواد  الذي يعتبر منو الهام  لدى  المشار إليه  (  Berryللتسويق، فقد أشار )

المصطلح، بأن التسويق بالعلاقات يقوم على ثلاثة أسس هامة، هي جذب العملاء ثم الاحتفاظ بهم  

لديهم من خلال تقديم المنافع المميزة والقيمة المضافة التي يسعى العميل إلى ولاء  وتعزيز الإشباع وال

على   يركز  للتسويق  الحديا  المفهوم  أن  يعني  وهذا  الخدمة  أو  للسلعة  استهلاكه  من خلال  تحقيقها 
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الجدد  العملاء  لجذب  الدائم  السعي  أكثر من عملية  الحاليين  بالعملاء  الاحتفاظ  )الهام حسن،   أهمية 

2003: 393). 

( بأنه  (Berryعرف  بالعلاقات  العلاقة    :التسويق  وتعزيز  بهم  والاحتفاظ  العملاء  جذب  عملية 

دائم لجذب واستقطاب العملاء  معهم، ويعتبر أن الاحتفاظ بالعملاء الحاليين أكثر أهمية من السعي ال

أنه  ،د الجد  على  أيضا  وتطوي  :وعرفه  لإنشاء  تهدف  التي  التسويق  أنشطة  وال"جميع  على  ر  حفاظ 

المؤسسات" بين  الناجحة  التبادلية  حسن،    العلاقات  ن  إ   (Berry)ويرى    ،(395:  2003)الهام 

اللقاءات المتكررة مع العميل مع مرور الوقذ تخلق روابط اجتماعية تمكن المشاركين في العلاقة من  

إلى شراكة التفاعلات   & Kotler)من    ف كل  وعر ،  (177:  2012)حكيم بن جروة،    تحويل هذه 

Armstrong)    التسويق بالعلاقات على أنه العملية الشاملة لبناء علاقات مربحة مع العميل، والحفاظ

للعميل  ممتازين  ورضا  قيمة  تسليم  طريق  عن  وأرمسترونج،   عليها  وعرفه  ،  (77:  2007)كوتلر 

(Payne الخدمات ذات  المنظمة  في  الزبائن  مع  العلاقة  وتعزيز  لاجتذاب  أداة  بأنه  وهو    يرة،لكثا  ( 

سياسة    :التسويق بالعلاقات على أنه  فعرَ ويُ ،  (177:  2017)وائل خليل،    وسيلة اجتذاب زبائن جدد 

إيجابية   انطباعات  تكوين  بهدف  الزبائن  مع  وتفاعلية  فردية  لإقامة علاقات  وسائل موجهة  ومجموعة 

( التسويق  Gronroos)  وعرف ،  (18:  2016)ليلى مطالي،    تجاه المؤسسة أو العلامة  ودائمة لديهم

بالعلاقات بأنه عملية تعريف العميل المستهدف ثم العمل على جذبه واستهدافه، ومن ثم العمل على  

المستمرة مع الأطراف   العلاقات  تطوير  إلى  العلاقة معه، إضافة  دعم وتطوير  ثم  به ومن  الاحتفاظ 

لأطراف، وهذا يتحقق من  هذه االأخرى ذات المصلحة بالمنظمة، مما يساعد في تحقيق أهداف جميع  

المقدمة لجميع هذه بالوعود  الوفاء  المرضي والمقبول  خلال  بالشكل  : 2003)الهام حسن،    الأطراف 
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393)  ،( إضافة    (Lovelockوعرف  العمل  أداء  فلسفة  بأنه  بالعلاقات  أنه  التسويق  توجه  إلى 

ليين وتطوير العلاقة معهم، الحا  استراتيجي للمنظمات يتم من خلاله التركيز على الاحتفاظ بالعملاء

مستمر بشكل  الجدد  العملاء  جذب  على  فقط  التركيز  من  وأخرون )  بدلًا  الهنداوي  : 2012،  ونس 

171)  ،( أ   ( Mollerوعرف  بالعلاقات  الأطراف    :نهالتسويق  بين  التبادل  علاقات  وإدارة  وخلق  فهم 

: 2017،  )نبيلة بوفلة  لنهائيينكين اأعضاء القناة والمستهلو الاقتصادية المصنعين مزودي الخدمات،  

و (325  ،( أنه:  Kotlerعرّف  بالعلاقات على  التسويق  المدى مع  (  أو   زبون "إنشاء علاقات طويلة 

وفقا  المؤسسة  تختارها  الزبائن،  من  في   مجموعة  ،  (Kotler,2006: 904)  "نجاحهالمساهمتها 

"علم  و  أنه:  على  بالعلاقات  التسويق  النجا(  أبو  )محمد  وجعرَف  والاحتفاظ  فن  جدد،  مستهلكين  ذب 

ا المستهلكين  مع  تتم  التي  للمعاملات  اللازم  النمو  وتحقيق  الحاليين،  )ليلى  بالمستهلكين  لمربحين" 

إلى  (،  8:    2016مطالي،   من صفقة  العميل  مع  العلاقات  "تقوية  بأنه:  بالعلاقات  التسويق  عُرف 

إدارة علاقة أطول مع العميل، وهي تمثل  هتم ب صفقة، لكي يطور القيمة التي تخلق عملية التبادل وي

أيضا عملية تسويق عبر إقامة حوار يقوي العلاقة مع العميل ويمنحه الشعور بأن المؤسسة لا تريد 

 (. 12-11: 2005منه شيئاً مقابل الخدمات التي تقدمها له" )منى شفيق،  

سات الجاماية عبارة عن  المؤسن التسويق بالعلاقات في  : إالقول  للباحا   بناءً على ما سبق يمكن

المحتملين والعمل على استقطابهم واكتشاف   الطلبة  بتعريف وتحديد  تهتم  التي  مجموعة من الأنشطة 

احتياجاتهم ورغباتهم والعمل على تلبيتها وإشباعها وبناء علاقة قوية وطويلة الأجل معهم للاحتفاظ بهم  

 هم. بوضمان عدم تسر 
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 ليدي( والتسويق بالعلاقات: )التقخامساا: التسويق بالتعاملات  
يختلد التسويق بالعلاقات عن التسويق بالتعاملات في أبعاد عديدة يمكن عرضها في الجدول رقم  

(2-1:) 

 ( المقارنة بين التسويق بالتعاملات والتسويق بالعلاقات1-2جدول )

 التسويق بالعلاقات التسويق بالتعاملات )التقليدي( مايار المقارنة  م

 التركيز على المدى الطويل التركيز على المدى القصير لمنظور   اوقال 1

التسويق التفاعلي وبدعم من أنشطة  المزيج التسويقي  أبعاد الوظيفة التسويضية  2
 المزيج التسويقي 

يكون المستهل  أكثر حساسية   مرونة السعر  3
 تجا  السعر

يكون المستهل  أقل حساسية تجا  
 السعر

جات هي الأكثر المخر جودة  الجودة 4
 أهمية في العمل 

جودة التفاعلات هي الأكثر أهمية  
 في العمل 

الرقابة من خلال مؤشر الحصة   قياا رضا الزبون  5
 إدارة الزبون أساساا )طريقة مباشرة( السوقية )طريقة غير مباشرة(

 قي نظام ملاحظة الزبون بالوق  الحضي نظام مس  رضا الزبون  نظام معلومات الزبون  6

دور  محدد في ت ثير النجاا  دور التسويق الداخلي 7
 المتحقق 

دور  أساسي وجزء من استراتيجية  
 النجاا المتحقق للتسويق 

 48:  2013المصدر: ثامر البكري، 
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بعمل مقارنة بين التسويق بالمعاملات والتسويق بالعلاقات وكما هو موضح   (Egan)قام أيضاً 
 .(2-2في الجدول رقم )

 ( المقارنة بين التسويق بالتعاملات والتسويق بالعلاقات 2-2قم )جدول ر 

 التسويق بالعلاقات المعاملات بالتسويق 

 التوج  إلى الحتفا  بالعملاء التوج  إلى المبيعات الفردية 

 التصال المستمر بالعميل  اتصال غير مستمر بالعميل 

 التركيز على قيمة العميل  التركيز على ميزات المنتج

 مضياا الوق  الطويل  الوق  القصير ياا ضم

 التركيز الشديد على خدمة العملاء القليل من التركيز على خدمة العملاء 

 توقعات العملاء اللتزام العالي لتلبية التزام محدود لتلبية توقعات العملاء

 الجودة باعتبارها مصدر قلق جميع الموظفين الجودة كاهتمام موظفي الإنتاج 

 ( Egan, 2011: 39)  :المصدر

التسويق بالمعاملات والتسويق الحالات الملائمة لتطبيق بعمل مقارنة بين  (Egan)قام أيضاً 

 .(3-2بالعلاقات وكما هو موضح في الجدول رقم )
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 التسويق بالعلاقاتو عاملات مالتسويق بالالحالت الملائمة لتطبيق ( 3-2جدول رقم )

 الحالت الملائمة لتطبيق التسويق بالعلاقات معاملات ق بالالحالت الملائمة لتطبيق التسوي

 ل يظهر فر  كبير بين الحتفا  وجذب الزبائن 
تكالي  جذب الزبائن كبيرة مقارنة بتكالي   

 الحتفا  بهم 

 حواجز الخروج عالية  حواجز الخروج ضايفة 

 مستمرةدائمة و ميزة تنافسية  ميزة تنافسية غير مستمرة 

شطة سو  واسعة ون  و  مشبعة س 

 منتجات ذات مخاطر عالية  وجود عاطفة ضايفة في التبادل

 متطلبات الثقة واللتزام متطلبات الثقة فق  

 وجود حاجة للتقارب ل يوجد حاجة للتقارب

 (Egan, 2011: 109)  المصدر:

 : أبعاد التسويق بالعلاقات: ساا ساد

قادرة على تلبية احتياجات محددة  ات ال: وهي مجموعة السمات والخصائص للسلع والخدمالجودة .1
 ونجد هنا أربعة مستويات للجودة:

 : تطابق المنتج مع المواصفات في التصميم. جودة المطابقة .أ

 : التقرب منهم وتفهم حاجاتهم وتلبيتها. إرضاء العملاء .ب 

 : تحليل متغيراته. دراسة السو   .ت 

 قة.: من خلال أدوات قياس ومؤشرات تحليل العلاإدرا  قيمة العميل .ث 
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 (178: 2012التحسين المستمر للجودة: وذل  عن طريق ما يلي )حكيم بن جروة،  .2

 وضع نظام يقضة خاص بالجودة. .أ

 تحديد المظهر العام للخدمة من أجل أداء أفضل.  .ب 

 توجيه وتطوير النشا، من خلال وضع سياسة الجودة. .ت 

 الاعتماد على الإصغاء للعميل لتطوير النشا،.  .ث 

العملاء: .3 بيانات  تجميع Kotler & Armstrong)عرف    قاعدة  بأنها  العملاء  بيانات  قاعدة   )
الجغرافية،  البيانات  ذلك  ويشمل  المتوقعين  والأفراد  العملاء  عن  الشاملة  البيانات  من  منظم 

 (. 934: 2007)كوتلر وأرمسترونج،  والسكانية، والنفسية، والسلوكية

الشركاKotlerوضح ) التي يجب أن تدركها  الحقيقة  أن( بأن  ه لا بد أن تعرف زبائنها  ت، 
في   والمعلومات  البيانات  جمع  بعملية  القيام  عليها  فإنه  الأمر  هذا  يتحقق  ولكي  دقيق،  بشكل 
"مجموعة   أنها  على  تعريفها  يمكن  والتي  الزبون  بيانات  قاعدة  عليها  يصطلح  بيانات  قاعدة 

التي   المناسبة  الفرص  أو  الزبائن  حول  الشاملة  المعلومات  من  إليها يمكن  منظمة  الوصول 
(،  72:  2013)ثامر البكري،   وتحقيقها من بيع منتج أو خدمة والحفاظ على العلاقة مع الزبائن

والتكامل مع قواعد البيانات أمر مهم لتجديد صورة الزبون والقيام بتسجيل العلاقة )وائل خليل، 
2017 :197 .) 

تيازاً تنافسياً بل أصبح عدم  ء امبالرشم من ذلك لم يعد امتلاك قاعدة بيانات خاصة بالعملا
وأخرون،   الهنداوي  )ونس  المؤسسات  أداء  في  كبيراً  خللًا  يشكل  الحالي  الوقذ  في  امتلاكها 

(، وينطوي التسويق بالعلاقات على الإقرار والاعتراف الصريح بالأهمية القصوى  173:  2012
على حماية هذه القاعدة بأي  لعمل  التي تعيرها مؤسسة الخدمة لقاعدة بيانات الزبائن القائمين، وا

العلاق،  وبشير  الطائي  )حميد  الخدمة.  مؤسسة  موجودات  أو  أصول  تمثل  باعتبارها  ثمن 
1620 :79 .) 
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حيا مكنذ قواعد البيانات الشركات من التعرف على عملائها وتتبع مسار سلوكهم الشرائية  
تمكن من جمع  حيا ت وخصخصة الاتصالات الخاصة بهم، ويجب أن توضع أنظمة للشركات ب

وتعميم   بها  المرتبطة  الأقسام  على  لتوزيعها  النواحي  جميع  من  العملاء  حول  المعلومات 
)محمد  بخصوصياتهم.  الاحتفاظ  الاعتبار  بعين  الأخذ  مع  العملاء  مع  التنسيقية  الاتصالات 

 (.  98: 2012عبيدات، 

ت التي  البيانات  قواعد  بأن  أدركذ  التي  الشركات  من  العديد  روتيني  ستخدمهناك  بشكل  ها 
يمكن أن تكون أداة معرفية في تصميم برامج تسويقية فعالة، بحيا يمكن استخدام هذه البيانات  
في جذب العملاء والمحافظة عليهم، إضافة إلى بيعهم منتجات إضافية )سونيك شوبتا ودونالد 

 (. 192: 2006وليهمان، 

د البيانات تعتبر اللبنة الأساسية في  قواع   بعد الاطلاع على آراء الباحثين نستطيع القول بأن
احتياجاتهم   وتحديد  عملائها  على  التعرف  المؤسسات  تستطيع  خلالها  من  والتي  التسويق 

 ورغباتهم ومن خلال ذلك يتم بناء البرامج التسويقية المناسبة. 

 أسالي  التصال مع العملاء: .4

الات أن  على  بالعلاقات  التسويق  أكاديمي  من  العديد  العنصر   صالات اتفق  هي  التسويقية 
خليل،   )وائل  الأطراف  بين  والحوار  المعلومات  وتبادل  العلاقة  تطوير  في  :  2017الأساسي 

يعرف التسويق بالعلاقات على أنه تسويق الاتصال، ويرتكز على مبادلات تفاعلية بين  ، و (197
 هي:بون و المؤسسة وكل زبون من زبائنها وهناك مجموعة من وسائل الاتصالات مع الز 

الزبون  .أ اتجا   في  أشكاله وعن  التصال  بكل  الزبون  نحو  المؤسسة  اتصال  به  ويقصد   :
طريق عدة وسائل منها الهاتد والفاكس والبريد الإلكتروني والإنترنذ، ووسائل التواصل 
من  وشيرها  الشخصية  والمقابلات  آب  والواتس  تويتر،  بوك،  الفيس  مثل  الاجتماعي 

 تي تعتمدها المؤسسات.فة الالوسائل والطرق المختل

: الاتصال مع الزبون يجب أن يكون تفاعلياً في الاتجاهين من المؤسسة الستماع للزبون  .ب
وفهم  لزبائنها  الإصغاء  المؤسسة  على  ويجب  المؤسسة،  نحو  الزبون  ومن  الزبون  نحو 
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  تطلعاتهم واحتياجاتهم، لغرض تطوير مراكز الاتصال والاستقصاء التي تسمح باستقبال 
 لومات من الزبائن. المع

الداخلي: .5 المدرك    التسويق  من  انه  إلا  فقط  الخارجيين  الزبائن  على  التقليدي  التسويق  ركز 
بشكل متزايد خاصة في قطاع الخدمات أن العديد من عمليات التسويق المطبقة على العلاقات 

أيوب،   ومحمد  دعبول  )محمد  الداخلية  للعلاقات  مساوية  قيمة  ذات  (،  88:  2003الخارجية 
وشالباً تتطلب عمليات إنتاج الخدمة أن يقدم موظفو شركات الخدمات مدخلات بارزة في عملية  

المتقدمة للتسليم أو في أجزاء عملية الإنتاج الأخرى التي تبتعد  إنتاج الخدمة سواء في النقطة  
ة الخدمن الخدمات الشخصية نجد أن موظفي مقدمو  عن المستهلك النهائي وفي حالة الكثير م 

 (. 323: 2003يمثلون أهم العناصر في تقديم الخدمة بكاملها )محمد دعبول ومحمد أيوب، 

( عرف  على  (  Berryفقد  التسويق  وسياسات  فلسفة  تطبيق  أنه  على  الداخلي  التسويق 
العاملين في المنظمة، الذين يخدمون العملاء وبالتالي فهم أفضل من يمكن توظيفهم والمحافظة 

م فهم  سيععليهم،  لديهم،ن  ما  بأقصى  )  ملون  أيضا  مع    (Berryوعرفه  التعامل  انه  على 
بتصميمها   وذلك  داخلية،  منتجات  أنها  على  الوظائد  مع  والتعامل  داخليين  الموظفين كعملاء 

(، كما عرفه  284:  2004وتطويرها وفق رغبات واحتياجات العملاء الداخليين )هاني الضمور،  
Zeithaml)وت اختيار  انه  على  مع  وظيف  (  ومكافأتهم  وتحفيزهم  وتدريبهم  المناسبين  العاملين 

توفير المعدات والتكنولوجيا المناسبة لهم بهدف تقديم الخدمة ذات الجودة العالية )أيمن أبوبكر،  
والتسويق الداخلي يستخدم المنظور التسويقي لإدارة العاملين في المنشأة وتنمية  (،  13:  2015

قادرين على تقديم أفضل الخدمات وخلق علاقات طيبة مع زبائنهم  ونوا  مهاراتهم وقدراتهم لكي يك
وبالتالي تحقيق الهدف الذي تسعى المنشأة لتحقيقه وهو رضا الزبائن الذي بدوره يحقق الربحية  

 (. 346: 2008)بشير العلاق وحميد الطائي، 

لأساس في نهم ايجب على الشركة أن تأخذ بعين الاعتبار علاقاتها مع العاملين لديها لكو 
تقديم الخدمة لتلبية حاجات الزبائن الخارجيين وهذا ما يبرز بشكل خاص في الشركات الخدمية، 

 (. 64: 2013حيا يكون العاملون بمثابة الخدمة التي يراها الزبائن بأعينهم )ثامر البكري، 
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ذا ين وهيتطلب التسويق الداخلي في المنشآت الخدمية أن يكون ضمن مسؤولية جميع العامل
فالتسويق   ،يعني ألا تكون مسؤولية التسويق الداخلي محصورة على قسم المبيعات أو التسويق

الداخلي يجب أن يكون جزءا من فلسفة المنظمة يتحمله جميع الموظفين في جميع المستويات  
 (. 79: 2015الإدارية في المنظمة )بشير العلاق، 

ة للعميل الخارجي تتوقد بصورة أساسية  لمقدمنخلص مما سبق أن جودة المنتج أو الخدمة ا
على جودة مخرجات الموظفين في المؤسسات، وكلما كانذ مخرجات الموظد رديئةً كلما كانذ  
جودة الخدمة النهائية رديئةً أيضاً؛ لذلك يلعب التسويق الداخلي دور هام وفعال في بناء العلاقة 

 مع العملاء الخارجيين.

 ي: أبعاد التسويق الداخل  

أن تمكين الأفراد في مواقع اتخاذ القرار وتشجيع مشاركتهم  (  Ongori: أشار )تمكينال •
زيادة  في  يساهم  وبهذا  البيئة  في  تغيرات  لأي  السريعة  الاستجابة  زيادة  في  يساهم 

 . (15: 2015)أيمن أبوبكر، الرضا الوظيفي 

لأفراد الذين تم  ريب ا: يتضمن كافة أوجه النشا، المتعلقة بتعليم وتد البرامج التدريبية •
المسندة  الأعمال  لطبيعة  تفهمهم  درجة  وزيادة  مهاراتهم  رفع  بغرض  عليهم  الحصول 
إلى  يمتد  بل  الجدد  العاملين  على  والتنمية  التدريب  نشا،  دور  يقتصر  ولا  إليهم، 
قد   التي  التيارات  مواجهة  أجل  من  المختلفة  الإدارية  والمستويات  الحاليين  العاملين 

بي  في  الأ تحدث  )محمد ئة  جديدة  بوظائد  القيام  مهارة  إكسابهم  إلى  بالإضافة  عمال 
 (. 65: 2016المغربي، 

والمكافآت • يحقق  الحوافز  بما  والمكافآت  والحوافز  الأجور  نظام  وتصميم  وضع  إن   :
والمادي   الوظيفي  والأمان  للعاملين  للعاملين  الأمن  المعنوية  الروح  رفع  في  يساهم 

 (27: 2015ي، قحطانوزيادة إنتاجهم )محمد ال

الداخلي • ) التصال  تبادل Newman and Suman: عرف  بأنها  الاتصال  ( عملية 
للحقائق والأفكار والآراء والمشاعر بين شخصين أو أكثر، ومن هذا التعريف يتضح  
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العمل  المنظمة وأعضائها وتنسيق  بين أجزاء  التفاعل  أن هدف الاتصال هو إحداث 
ع الأمر لا يوجد اختلاف حول أهمية الاتصال الجيد ي واقبينهم بما يخدم المنظمة؛ فف 

أنه يساعد على تنمية  المنظمات، لأن من طبيعة الاتصال الفعال  داخل  بين الأفراد 
العلاقات الاجتماعية وروح الجماعة، كما يحس العاملون بأهميتهم ودورهم في إنجاح 

اني في التنظيم من  الإنسكافة المشاريع التي قامذ بها المؤسسة لان تجاهل العامل  
النهاية   ينعكس في  بالاستياء والإحبا، من قبلهم، مما  إلى الإحساس  شأنه أن يؤدي 

 (. 112-111: 2016 على الكفاءة الإنتاجية للمنظمة ككل )محمد المغربي،

 : خصائص التسويق بالعلاقات : اا سابع
تلخيص  بالعلاقات خ  يمكن  التسويق  يلي  صائص  خليل،  ائل  و ،  2011بوعزة،  )هاجر    :فيما 

2017) 

 التركيز في الحفاظ على الزبون. .1

 التوجه نحو قيم الزبون.  .2

 الحفاظ على المدى الزمني الطويل في العلاقة. .3

 تركيز عالي جداً على خدمة الزبون. .4

 عالي مع الزبون.اتصال  .5

 التركيز على الجودة كونها قضية الجميع ولا تنحصر في المنتج فقط. .6

سبق   ما  على  بالعلاقات   اتفاق  نلمحبناءً  التسويق  خصائص  على  السابقة  الدراسات   ، بع  
ضوئها  و  أن  يمكنعلى  أنّ  ي  للباحا  إلى  للمؤسسات توصل  بالنسبة  بالعلاقات  التسويق  خصائص 

 التعليمية تكمن فيما يلي: 

 التركيز على جودة التعليم.  .أ

 التركيز على الاحتفاظ بالطلبة. .ب

 الاتصال العالي مع الطلبة.  .ت

 ى الطلبة.لي علالتركيز العا .م
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 .مع الطلبة مدى زمني طويلبناء علاقات ذات  . ج 
 : أهمية التسويق بالعلاقات: ثامناا 
بأن أهمية التسويق بالعلاقات تتميز بشكل المشار إليه لدى ونس الهنداوي    (Mackenzie)ذكر  

العلاقة   في  وعملائهاالقوية  كبير  المنظمة  م  ؛بين  أكثر  جدد  عملاء  على  الحصول  تكاليف  ن  لأن 
فيها تكا تظهر  ما  عادةً  التي  الجوانب  من  كثير  إلى  الإشارة  ويمكن  الحاليين  بالعملاء  الاحتفاظ  ليف 

 (172: 2012، ونس الهنداوي وأخرون ) مزايا عملية التسويق من خلال العلاقة بالعملاء ومنها:

 الاحتفاظ بولاء العملاء على المدى البعيد. .1

العم .2 خلال  من  الأرباح  من  المزيد  ولكن لاء،  تحقيق  المنتجات  شراء  في  الزيادة  بسبب  ليس 
حجم   على  للمحافظة  أخرين  عملاء  اكتساب  إلى  بالحاجة  المتعلقة  التكاليف  تخفي   بسبب 

 العمل ونشا، الشركة.

 ن العملاء الحاليين سيترددون أكثر على الشركة.يعات حيا إتقليل تكاليف المب  .3

 (216: 2016)محمد الحريري، كما يلي: وهي   ،أهمية التسويق بالعلاقات في عدة أمور ت وأوجز 

ن التسويق بالعلاقات يلعب دوراً مهماً في بناء الولاء لدى العملاء لكثير من المنظمات، كما إ .1
 تحقق ممارسة التسويق بالعلاقات أثراً كبيراً على أداء الموظفين والعاملين في المؤسسات.

بالعلا .2 التسويق  وأساليب  ومهارات  ممارسات  عتعتبر  في  قات  النجاح  لتحقيق  مهماً  نصراً 
 المؤسسات وتحقق عامل الرضا الوظيفي لدى الموظفين بشكل كبير.

ببناء علاقات طويلة   .3 بالعلاقات  التسويق  يقوم  العملاء، حيا  على  بالعلاقات  التسويق  يعتمد 
 الأجل مع كثير من العملاء.

التسويق بالعلاقات على الإبداع والابتكار والإتقان   .4 المحافظة على  في وسيعتمد  ائل وأساليب 
 العملاء في الكثير من المؤسسات.
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الأدوات   من  الدراسات  بع   التي    المهمةاعتبرته  التسويقية  التحديات  تجاوز  على  تساعد  التي 
، وللمنظمات الكبيرة  والعميل في آن واحد تفرزها التغيرات البيئية، فهو يحقق المنافع لكلًا من المسوق  

  ، لكنها كبيرة  ؛ ، وعلى الرشم من أن نتائج التسويق بالعلاقات قد تكون بطيئةسواء  والصغيرة على حد 
 ( أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمنظمة وبالنسبة للعميل.4-2ويوضح الجدول رقم )

 أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للمنظمة وبالنسبة للعميل ( 4-2جدول رقم )
 أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للعميل  للمنظمة نسبة أهمية التسويق بالعلاقات بال م

1 

تعتبر العلاقات طويلة الأجل مع العملاء ميزة  
تنافسية دفاعية للمنظمة، في ظل أسواق كثيفة  
المنافسة وبالتالي تحقيق أرباح وعائدات مستقرة  

 ومستمرة 

الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد العميل  
 . معها على التعامل

2 
التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في مجال  
الترويج والتعريف بالمنظمة وجهود استقطاب العملاء 

 الجدد 

العلاقات الاجتماعية مع المسوق أو مقدم الخدمة  
والعاملين لديه التي تساعده على المعاملة الخاصة  

 في أشلب الحالات

3 

وقة المنطتحقيق السمعة الطيبة من خلال كلمة الفم 
المنتشرة على ألسنة الناس، وهي الوسيلة الأكثر 
فاعلية من كل وسائل الإعلان الأخرى كما تساهم  
 في تقليل احتمال جذب العملاء من قبل المنافسين.

التقليل من تكاليف التحول من مسوق لآخر سواءً  
التكاليف الاجتماعية أو المادية أو النفسية، حيا أن  

شتري تعتبر من معوقات والم العلاقة بين البائع
 التحول بالنسبة للمشتري إلى البائع أو مسوق لأخر.

تزيد من كمية المشتريات وحجم الإنفاق من قبل  4
 العميل على منتجات المنظمة

 تخفي  درجة مخاطر العميل للشراء 

تحقيق الثقة والالتزام والمشاركة في المعلومات بين  5
 المنظمة وعملائها.

 ميل إلى جمع المعلومات للشراء ة العتخفي  حاج

6 

تكمن درجة احتفاظ منظمة الأعمال بموظفيها أكبر 
عندما تحتفظ بقاعدة عريضة من العملاء الذين  
لديهم ولاء لها، حيا تكون وظائفهم مستقرة ومرضية 
وهذا يؤدي إلى رضا العملاء ويساهم في بناء 

 علاقات قوية معهم
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 أهمية التسويق بالعلاقات بالنسبة للعميل  للمنظمة نسبة أهمية التسويق بالعلاقات بال م

7 

ين بين المنظمة اتجاهخلق وبناء عملية اتصال ب
وعملائها تحقق نوعاً من التغذية العكسية التي  
تساعد على تطوير العلاقات المستقبلية والوصول  

 إلى رضا العملاء

 

 20: 2016المصدر: صادق، زهراء 

سبق   ما  على  المؤسسات    يمكن بناءً  في  بالعلاقات  التسويق  أهمية  النقا،  الجامايةتلخيص  في   ،
 التالية: 

 الولاء لدى الطلبة.  بناء  يعمل على .1

 يعمل على تحسين أداء الموظفين والمدرسين. .2

 يعمل على تحقيق الرضا عند الموظفين والمدرسين. .3

 يعمل على بناء علاقات طويلة المدى مع الطلبة وضمان عدم تسربهم.  .4

 يعمل على زيادة الحصة السوقية للمؤسسات الجاماية. .5

 : عناصر التسويق بالعلاقات: اا تاسع
يد من العناصر الرئيسية التي يعتمد عليها التسويق بالعلاقات ومن أهم هذه العناصر ما د الع  هناك
 ( 238 – 235: 2016الحريري، محمد يلي: )

الشراء الثقة:   .1 على  الإقدام  في  والرغبة  بالأمان  والشعور  الاطمئنان  مستوى  بها  ويقصد 
كاملة. تام ورغبة  اقتناع  الخدمة عن  تلك  وتجربة  الأمور  ومن    والاقتناء  في    المهمةأكثر 

الآ مع  الثقة  الطلبيات  بناء  لتحقيق  والسعي  بالمواعيد  الوفاء  على  الحرص  هو  خرين 
 . والاستجابة للرغبات وتلبية المتطلبات في الأوقات المناسبة وبدقة عالية

مع    مثل المقابلات الشخصية  ،ويقصد به التواصل أو الاتصال الدائم مع الزبائن  التصال: .2
تصال بأسلوب مباشر أو  حيا يكون الا   ،طراف المؤثرة والمستفيدة من المؤسسةد الأمختل
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مباشر الإلكتروني،مثل    ؛شير  رسمي  البريد  تكون  قد  التواصل  عملية  أن  لقاء   ةكما  مثل 
وتحرص   ،كلقاء الموظد خارج الدوام الرسمي  أو شير رسمية  الموظد أثناء الدوام الرسمي 
وذلك   ، وسائل الاتصال وتحقيق التواصل الفعال مع الأخرين  اتباعإدارة التسويق بالعلاقات ب

المستفيدين  نفوس  في  ومؤثرة  وفعالة  معلومات صحيحة  من  العملية  هذه  تقدمة  كما   ،لما 
 تعكس عملية التواصل الفعال نظرة إيجابية وتحقق النجاح في العلاقات التجارية.  

 ل والتواصل الفعال مع الأخرين منها:لاتصا وهناك وسائل وأساليب مختلفة ومتعددة في عملية ا 

 التواصل عبر الهاتد.  .أ

 التواصل عبر رسائل الفاكس. .ب

 . البريد الإلكترونيالتواصل عبر  .ت

التواصل عبر البريد العادي والمستعجل وإرسال الرسائل الخاصة والهامة للأشخاص من   .م
 ذوي المسؤولية والمعنيين بالاهتمام. 

ا . ج  التسويق  وسائل  عبر  والحديثة    لأخرى التواصل  والمعرفة  والعادية  التقليدية  المختلفة 
 والمتقدمة عبر الوسائل التكنولوجية المتطورة. 

 التواصل عبر وسائل التواصل الاجتماعي المختلفة.  . ا 

والبائع .3 المشتري  بين  والصحيحة  الوثيقة  عنصر   :الرابطة  الرابطة  في   اً مهم  اً تعتبر 

ا بين المستهلك والمُنتج، كما أن الرابطة  ة فيمالعلاقات التجارية والعامة الناجحة وخاص

على طبيعتهما وبشكل صادق دون التلاعب أو   المشتري والبائع يتصرفانالوثيقة تجعل  

الغش في التعاملات أو التصرفات مما يزيد ذلك من قوة العلاقة بين الطرفين وتزيد من 

 ثقة الزبون بالمنتج أو الخدمة المقدمة.
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: هناك منافع وقيم مالية  ة والفعلية المشتركة بين الزبون والبائعحضيضي الضيمة والمنفعة ال .4
واقتصادية ومنافع أخرى اجتماعية تعود على كل من الطرفين مما يزيد من ولاء الزبائن 

 للمؤسسات. أكبروتحقيق أرباح 

الحقوق التعاون  .5 من  أساس  على  الأفراد  من  مجموعة  واتحاد  ارتبا،  عن  عبارة  وهو   :
الوالالتزام مشكلات ات  من  يعترضهم  قد  ما  على  وللتغلب  الصعوبات  لمواجهة  متساوية 

 اقتصادية أو اجتماعية أو سياسية أو قانونية.

ديم خدمات ومميزات خاصة للطرف تق  ويقصد بهاالتبادلية الحترامية والتعامل بالمثل:   .6
المست الآ على  إيجابية  نتائج  الراقي  والتعامل  الاحترام  ذلك  يحقق  بحيا  الخر  بعيد وى 

التبادلية )الاحترام  ،للشركات والمؤسسات  تعتبر عملية  المتبادل( مسؤولية    ،كما  والاحترام 
 اجتماعية تقع على عاتق كلا الطرفين.

 جهودهم،  مركز  في  العملاء  وضع  إلى  المسوقون   يحتاج  ؛العملاء  مع  الأمد   طويلة  علاقات   لبناء
  نحو   التوجه   هي  النتيجة  فإن  التسويق،  مع  دةوالجو   العملاء  خدمة  بدمج   الشركات   إحدى  تقوم  فعندما
 ( KURTZ, 2008: 312) .بالعلاقات  التسويق

 الطويلا  المدى على الهبات  هذه الشركات  تحقق وهنا يبرز سؤال  هو: متى
 ويمكن الإجابة على هذا التساؤل من خلال قيام الشركات بتحقيق العناصر الأساسية التالية:  

  الحاليين   العملاء  تحديد   في  الشركة  البيانات   قواعد   تقنية  تساعد   م:ئهعملا حول  المعلومات   جمع .1
 .محدد  حياة ونمط وشراء، سكانية، بخصائص   والمحتملين

 رسائل   لتقديم  التسويقي  مزيجهم   لتعديل  واستخدامها  جمعها   تم   التي   البيانات   بتحليل   القيام .2
 .الأفراد  للمستهلكين مخصصة تسويقية وبرامج متباينة

  تقييم   ذلك   بعد   ويمكنهم  العملاء،  مع  تفاعلاتها  تراقب المنظمات   بالعلاقات   يقالتسو   خلال  من .3
 جذب   تكلفة  حساب   أيضًا  للمسوقين   يمكن  خدماتهم،  عن   رضاهم  عدم  أو  العملاء  رضا  مستوى 
 مرة  المعلومات   تغذية  العلاقة ويتم  أثناء  العميل  سيولده  الذي  الربح  مقدار  ومعرفة  جديد   عميل
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  بحيا   والمشتري   البائع  معاملة  إلى  قيمة  لإضافة  طرق   عن   البحا   لكذ   بعد   ويمكنهم   أخرى،
 . العلاقة تستمر

  بالعملاء   عميقة  معرفة  يستخدمون   ، (CRM)  العملاء  علاقات   إدارة  برنامج  باستخدام .4
  والخارجيين   الداخليين  شركائها  ذلك  في  بما  المؤسسة  من  قسم  كل  لتوجيه  العملاء  وتفضيلات 
  المتطورة  التكنولوجيا وتساعد  العملاء مع قوية روابط أساس على ركةة للشميزة تنافسي  بناء  نحو

 . ذلك تحقيق على  والإنترنذ 
 : مستويات التسويق بالعلاقات : عاشراا 

  من   الشركة  أو  الفرد   يتقدم   فعندما،  مختلفة  مستويات   على  تقوم  والبائع  المشتري   بين  العلاقات إن  
  ( 5-2رقم )  الجدول  في  موضح  هو  كما  تسويق،ال  ات علاق  سلسلة  في  مستوى   أعلى  إلى  مستوى   أدنى
  كان   كلما  ًً أيضا  نمو ت   الأجل  طويلة  مستمرة  علاقة  وجود   احتمالمع  الطرفين،    بين  الالتزام  قوة  تنمو
  من   لتحويل عملائهم  ،المتواصلة  السلسلة  هذه  طول   على  عملائهم  لنقل  المسوقون   ويجتهد   ممكنا،  ذلك

 الثالا   المستوى   عملاء  إلى  ،السعر  على  أساسي  بشكل  ن يركزو   الذين  الأول  المستوى   من  المشترين
  أخرى   مؤسسة  في  متاحة  تكون   لا  قد   مضافة  قيمة  ذات   ومزايا  متخصصة  خدمات   يتلقون   الذين
(Kurtz, 2012: 314-316) . 

 ( مستويات التسويق بالعلاقات5-2جدول رقم )
 المستوى الثالث المستوى الثاني  الأول المستوى  الصفة المميزة

 الشراكة المترابطة  الاجتماعية  المالية  الأمور الأساسي د السن

 عالية  إلىمتوسطة  متوسطة  منخفضة  درجة التخصيص 

إمكانية الحصول على ميزة  
 تنافسية مستدامة 

 عالية  معتدلة منخفضة 

 (Kurtz, 2012: 314) المصدر:
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 : السعر على التركيز: الأول المستوى  .1

بالعلاقات الت  نم  الأول  المستوى   في   التفاعلات   والأقل   سطحية   الأكثر  هي  سويق 
تعتمد   الأمد،  طويلة  علاقة  إلى  ترجيحًا   التسعير   على  بالعلاقات   التسويق  جهود   وفيها 
  سبيل  فعلى  ،الزبون   مع   شراء  علاقات   في  للدخول  العملاء  لتحفيز  الأخرى   المالية  والحوافز
المرتقبين    :المثال لعملائها  الحديثة  العلوم  جامعة  الد تخفيض تقدم  الرسوم  في  راسية  ات 

 .مغريةبحيا تكون الأسعار جذابة و 

 :الجتماعية التفاعلات: الثاني المستوى  .2
التسويق   من  الثاني  المستوى   إلى  والبائعون   المشترون   فيه   يصل  الذي  الوقذ   في
  وأقل   أعمق   بصلات   تتميز  والتي  الاجتماعي،   المستوى   على  تفاعلاتهم   تتطور  بالعلاقات 
 العلاقات   أنب  يتعلمون   البائعون   ولهذا بدأ  ؛المالية  الدوافع  ذي  الأول  توى مسال  من  سطحية
 العملاء   فخدمة  للغاية   فعالة  تسويقية  أدوات   تكون   أن   يمكن  المشترين  مع   الاجتماعية

 .المرحلة هذه  في الرئيسية العوامل هي والتواصل معهم

 : المترابطة الشراكة: الثالث المستوى  .3
 هيكلية   تغييرات   إلى  العلاقات   تحويل  يتم  ق بالعلاقات،تسويلا  من  الثالا   المستوى   في
  والبائع   المشتري   أن   وبما  حقيقيون   تجاريون   شركاء  هم   والبائع  المشتري   أن  مضمونها
ويستمران   اً اعتماد   يتطوران  فإنهما  ؛معًا  أوثق  بشكل  يعملان البع   بعضهما   في   على 
 . الوقذ  مع مرور النمو

ال مستويات  على  الاطلاع  يمكن  تسويقبعد  التسويق    للباحا   بالعلاقات  مستويات  بأن  القول 
الجا المؤسسات  في  المستوى    مايةبالعلاقات  بينما  الأول  المستوى  في  المخفضة  الرسوم  على  تركز 
تقديم الخدمات الأساسية والخدمات المصاحبة  من خلال    طلبة مع القوية  الثاني يركز على بناء علاقة  

 .  الجامعةأما في المستوى الثالا فيركز على مبدأ الشراكة بين  معهم،التواصل  إلى بالإضافة  لهم
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 : تطبيق التسويق بالعلاقات خطوات: عاشرحادي 
البع  تستند  المؤسسة  إن   للتسويق بالعلاقات على خطوات أساسية من وجهة نظر  في تطبيقها 

 ( 36: 2013)سفيان سليماني، وتتمثل فيما يلي: 

 هدف. تحديد القطاع السوقي المست  .1

 خلق قاعدة بيانات لأعضاء القطاع السوقي المستهدف. .2

 تقييم أهم العملاء في القطاع السوقي المستهدف.  .3

 إنشاء نظام فعال للاتصالات مع الزبائن. .4

 الحفاظ على ولاء الزبائن.  .5

 ( 74-73: 2009)علاء الدين ناطوريه،  وات تطبيق التسويق بالعلاقات: خطوضح أيضاً ناطوريه 

 :  ؤ ملاعرف من هم ع ا .1

المستحيل   يكن من  لم  إن  بدقة يصبح من الصعب  المؤسسة  وتحديد عملاء  بدون معرفة 

ولتحقيق ذلك يجب توفير البيانات الخاصة بالعملاء من    ، One – to – Oneتطبيق علاقة  

 الحسابات الداخلية وأنظمة خدمة العملاء وقاعدة بيانات العملاء وأيضاً من إدارة التسويق.

  : صنف عملاء    .2

ء بتمييز قاعدة العملاء حيا أن كل شريحة من شرائح العملاء تمثل وزناً نسبياً مختلفاً  البد 

الشرائح سوف تكون عن بقية الشرائح الأخرى من وجهة نظر المؤسسة، وبالتالي فإن بع   

الأخرى، من  لتصميمها    أكبر  كبيرة  استثمارات  إلى  يحتاج  بالعلاقات  التسويق  كان  وعندما 

قيق أي عائد من وراء تطبيق هذا المفهوم لن يتحقق إلا إذا تم تقديمه إلى إن تح وتنفيذها، ف

 ة هي: يم العملاء إلى ثلاثة أقسام رئيس ويمكن تقس ،الشريحة الأكثر قيمة
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 أي الأكثر قيمة للمؤسسة. ،مجموعة العملاء الأكثر قيمة .أ

نمواً  .ب الأكثر  العملاء  إلى مجمو   ،مجموعة  تحويلهم  الممكن  العملاء  أكأي  قيمة عة  ثر 
 لمؤسسة من خلال استمرار التعامل.ل

أي العملاء أصحاب القيم السلبية للمنشأة، الذين    ،مجموعة العملاء الأقل من الصفر .ت
 . تعتبر تكلفة دعمهم وخدمتهم أعلى من المألوف

 التعامل مع العملاء الأكثر قيمة:   .3
ب  جديدة  وخدمات  منتجات  عن  البحا  في  تبدأ  أن  المؤسسة  على  لهؤلاء النسبيجب  ة 

 العملاء اعتماداً على احتياجاتهم ورغباتهم. 

 ع احتياجات العملاء: تطوير المنتجات والخدمات التي تتلاءم م .4
يجب على المؤسسة أن تقوم بتطوير وتعديل العديد من جوانب النشا، لمقابلة احتياجات 

 . لكي تتفق وتتلاءم مع احتياجاتهم مجموعة العملاء ذوي القيمة العالية

يمكن بناءً  سبق  ما  على  المؤسسات   للباحا     في  بالعلاقات  التسويق  تطبيق  خطوات  بأن  القول 
 الجاماية يمر بالخطوات التالية:

 تحديد السوق المستهدف. .1

 إنشاء قاعدة بيانات للشريحة المستهدفة. .2

 الاتصال بالشريحة المستهدفة عبر وسائل اتصال حديثة. .3

 . للجامعةبة بالنس المستمرين والمربحين  الطلبةتقييم  .4

 وتحقيق رضاهم.  الطلبةبناء علاقة طويلة المدى مع  .5

 . الطلبةالحفاظ على ولاء  .6

 التسويق بالعلاقات على مستوى المؤسسات الخدمية عشر:  ثاني
ن نجاح المؤسسات بشكل عام، ومؤسسات الخدمة بشكل خاص يعتمد على  من البديهي القول: إ

قاعد  في ضمان  وإمكانياتها  م قدرتها  لها،ة  تينة  الموالين  الزبائن  الناجحة لا    من  الخدمية  فالمؤسسات 
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تكتفي فقط باستقطاب الزبائن في المقام الأول، وإنما تعمل أيضاً باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة 
اً ما يتصرفون كمصدر من فالعديد من الزبائن الموالون شالب  قاء والنمو،الأمد معهم لتضمن لنفسها الب

ثر بها  زبائن جدد، وذلك من خلال توصياتهم ومقترحاتهم وآرائهم الإيجابية التي يتأقطاب  مصادر است
ها التسويق بالعلاقات  عبرز الأهداف التي يعمل مأوهذا بالذات هو أحد    ، ن الزبائن الجدد أو المحتملو 

"تحويل ت هو  فإن الهدف الرئيسي للتسويق بالعلاقا(  Christopher)واستناداً إلى قول    ،باتجاه بلوشها
الزبائن الجدد إلى زبائن دائمين ومن ثم تحويلهم تدريجياً إلى زبائن موالين يتصرفون كمدافعين حميمين  

 . (77: 2016)حميد الطائي وبشير العلاق،  عن مؤسسة الخدمة"

  بعدين   خلال  من   بالعلاقات   التسويق  لتطبيق  ةالمهيئ  المجالات   أهم  من  الخدمات   قطاع  ويعد 
وكذلك   بالسوق   يعرف  ما  أو  لموظفينا  سوق   هما  رئيسيين أن  الزبائن،  سوق   الداخلي   تحاول   أي 
  ترشب   التي  المؤسسة  على  وجب   حيا   ،الطويل  المدى  على  بهم  والاحتفاظ  إرضاءهم  الخدمية  المؤسسة
  التي   الأهمية  على  بالتأكيد   الداخلي  المستوى   من   الانطلاق  بالعلاقات،  التسويق  استراتيجية   تبني   في
  به   يتمتعون   لما  المرئية،  واجهتها  باعتبارهم   الموظفون   به  يقوم  الذي  الدور  وتفعيل   ون،الزب  بها   يحظى 
  مضاعفة   على  اعتماداً   الزبائن  مع  متينة  علاقات   تشكيل  على   التركيز  ثم  ،زبائنها  مع  مباشر  اتصال  من
وهذا  من  جزء  باعتبارهم  المتبادلة،  القيم الإنتاجي،  )نبيلة تنا  امزاي  تحقيق  لها  يتيح  ما  نظامها    فسية 
 (. 325: 2017، بوفولة

 : بالعلاقات  بالتسويق المؤسسات الخدمية اهتمام دوافععشر:  ثالث 
  يقوم   التسويقية   المفاهيم   في  جديد   بتوجه  وأحجامها  طبيعتها   اختلاف  على  المؤسسات   اهتمام   تزايد 
  التسويقية   ليفالتكا  تخفي    بغية   معهم،  الأجل  طويلة  علاقات   وإقامة  ،بالزبائن  أساس الاحتفاظ   على
 المؤسسات   من  العديد   جعل  ما  شديدة، وهذا  ومنافسة  متنوعة  عروضا  يتضمن  خارجي  محيط  إطار  في
إلى   التسويق  استراتيجية   من  تنتقل   لخلق   ذاتية؛  معاملة  الزبون   معاملة   على  القائم   التسويق   الموسع 
الدوافعأ   ومن   بالعلاقات،  بالتسويق  يعرف  فيما   الطويل   المدى  على   تفاعلية   علاقات    جعلذ   التي  هم 
 (327-326: 2017، بوفولة )نبيلة :يلي ما نذكر  استراتيجي كاهتمام تأخذه الخدمات  مؤسسات 
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  يتعلق   فيما  التكنولوجية   بالتطورات   مباشرة  يرتبط  الزبون   على  التركيز  إن:  المعلومات  نظم  تطور .1
  تمكنذ   لمعلومات ا  نظم   خلال  فمن  الاتصالات،  مجال  في  معالجتها وحتى   وطريقة   بالمعلومات 
 وهذا  بيانات   قواعد   في  وتخزينها  بزبائنها  تتعلق  التي  المعلومات  كل  وتحليل  بتسجيل  المؤسسات 
 .  تنافسية  جعلتها أكثر مميزة عروض   تصميم  من البحا، ومكنها تكاليف  عليها ما وفر

وسو   :الزبائن  على  الحصول  تكالي   زيادة  .2 متوسع  اقتصاد  الشركات  واجهة  الماضي  ق  في 
امي، وكان بإمكان الشركات ملء السوق بالزبائن الجدد دون الخوف من فقد الزبائن القدامى.  متن

أما اليوم فإن الشركات تواجه تغيرات جغرافية وبطء نمو الاقتصاد وزيادة دخول المنافسين في  
السوق وكل هذه العوامل تجعل من الصعب جذب زبائن جدد بالإضافة إلى ذلك فإن تكاليف  

ن جدد تتزايد وفي الحقيقة قد تصل التكاليف إلى خمسة أضعاف إبقاء زبائن قداما. زبائ  جذب 
جداً    معهم  والتبادل  جدد   زبائن  على  الحصول  تكاليف  تعد   كبيرة،  ومنافسة  مشبعة  أسواق  ووسط
فتكاليف  البديل  ولائه  لكسب   للزبون   الموجهة  التسويق  استراتيجية  تكون   لذلك  مرتفعة،  المناسب 
  ستهتلك   المباشر،  التسويق  الجديد وحتى الزبون   ودراسة سلوك  كالإعلانات   لزبائنا  على  الحصول
  .الزبائن ولاء هي ذلك لتحقيق الوحيدة الأرباح، والوسيلة على بالحصول الزبون  حياة دورة خلال

  على   ينطوي   بالعلاقات   التسويق  مفهوم  إن   :والجودة  الزبون   وخدمة  التسويق  بين  التقري   .3
التسويق  حيوية  عناصر  ثلاثة   بين   ات سافالم  تقريب   هذه  الخدمة،  وجودة  الزبون   وخدمة  هي 
  خلال  من  المنفعة   ودرجات   مستويات   لأعلى  النشا،  تفعيل  لاستراتيجية  المؤلفة  العناصر
  تكون   أن  على  حريصة  المؤسسة  كانذ   إذا  تتكامل  أن  وجب   العناصر  فهذه  التبادلية،  العلاقات 
 . الولاء حقيقوترشب في ت الزبائن خدمة في

  جودتها،   تقييم  عملية  من   القابلية  عدم  مقدمتها   في  الخدمات   بها  تتميز   التي  الخصائص   إن
  إرضائهم   على  الخدمات   مؤسسات   يساعد   الزبون   يدركها  كما  الخدمة  جودة  على  فالتركيز
  تجربتهم الإيجابية،   نقل  خلال  من  وخدماتها  صورتها  عن  مدافع  أفضل  باعتبارهم  بهم،  والاحتفاظ
 .المنقولة الكلمة خلال من آخرين زبائن جلب  في ساعد ي مما
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  المؤسسة  فزبائن  بالعلاقات   التسويق   مفهوم  وفق  :الخدمية  المؤسسات  داخل  الزبون   مكانة .4
أنهم المؤسسة  ويمثلون   حقيقية  أرصدة  يعتبرون    في   واستمرارها  بقائها  سبب   لأنهم  ؛رأسمال 
 والوصول  إشباعهم  مستوى   زيادة  خلال  ن م   ،هممع  علاقاتها  على   الحفاظ  إلى  تسعى   فهي  السوق،
  هذه   آخرين، وتتضاعد  منافسين  إلى  ذهابهم  معها  يصعب   الرضا  من   عالية  مستويات   إلى  بهم

 وفي  الإنتاجي،  نظامها  من  جزءً   يمثلون   الزبائن  لأن  ؛الخدمات   مؤسسات   مستوى   على  الأهمية
إرضائهم،    على   والعمل  معهم  وطيدة  علاقة  تأسيس  إلى  الوسائل  بكافة  تسعى  فهي  الصدد   هذا
 والسعر  المميزة الخدمات  تقديم أو الابتكاري  الترويج على تتوقد تعد  لم النجاح معادلة أن مؤكدة
  القيم   تعظيم  على  ترتكز  ناجحة  علاقات   بناء  على  الأولى  بالدرجة  تعتمد   بل  فحسب،  الملائم
  تحقيق   بغية  اتها،خدم  ىعل  للحصول  يتحملونها  التي  التكاليف  وتخفي    لزبائنها،  الممنوحة
 . الحياة مدى بالزبون   يعرف ما خلق إلى والوصول الزبون  لدى والانتماء الولاء

  الأوليين   الزبائن  بمثابة  يعتبرون   الموظفين  إن  الخدمية:  المؤسسات  داخل  الموظفين  أهمية  .5
  من  إلا  ققيتح  لا  وهذا  مؤسساتهم،  إلى  بالانتماء   يشعروا  أن  إلى  بحاجة  الخدمة فهم  يتلقون   الذين
  لأن  المحددة،  الأهداف  لتحقيق  واحد   كفريق  يعملون   تجعلهم  معهم  صادقة   علاقات   بناء  خلال
  بقاء  فترة  طالذ   وكلما  الزبائن،  مع  جيدة  علاقات   إقامة  في  يتجسد   كمنظومة  العمل  عن  رضاهم
  م اظتع  على  علاوة  وأهدافها،  بفلسفتها  ومعرفتهم  ومهارتهم  خبرتهم  ازدادت  بالمؤسسة،  العاملين

يمثلون   العمل  لرب   لائهمو    التسويق   مفهوم  فإن  الصدد   هذا  في.  ورأسمالها  المؤسسة  رصيد   فهم 
فإذا  زبائن  يساوي   المشبعين  الموظفين  بسيطة،  معادلة   على  يرتكز  الداخلي  كانذ   مشبعين، 
  فهماً   أذهانهم   في  وتغرس  عليهم  وتحافظ  البيع  قوى   أو   الموظفين   استقطاب   على  قادرة  المؤسسة
  الخدمات  لجودة  دائم  هي تطوير  النتيجة  فإن  زبائنها،  ورغبات   حاجات   وكذلك  أهدافهاو   تهالرسال
 ن. الموظفو  هؤلاء قبل من المقدمة

  في  يساهمون   الذين  المؤسسة،  داخل  والموظفين  الأفراد   أهمية  على  يؤكد   الداخلي  التسويق  إن
  فمستوى   به،  المباشر  صالتالا   بحكم  لها  تقبله  مدى  على  كبير  تأثير  ولهم  للزبون   الخدمة  تقديم

 تعتمد   خدمات   بالمؤسسة، فهناك   العاملة  اليد   كثافة   درجة   أساس  على  نحدده  أن  يمكن  الاتصال 
  على   تعتمد   وأخرى   الزبون   مع  مرئية  تفاعلات   يخلق   مما   البشري،  العنصر   تقديمها على  عملية 
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  تؤثر   ومتلقيها  ةالخدم  مقدم  بين  العلاقة  فنوعية   الزبون،  مع  مباشر  تفاعل  أي  تتضمن  ولا  معدات 
 . مستقبلا التبادل على

درجة   كانذ   فإذا  مخرجاتها،  على  كبير  بشكل   يؤثر  بمؤسسة الخدمات   البشري   العنصر  أداء  إن
  ومكانة   أهمية  من  يضاعد  ما  مقدميها، وهذا  عن  الخدمة  جودة  فصل  يمكن  الاتصال عالية فلا

المكونة   في  يساهمون   فهم  الموظفين، الصورة   الجودة  مستوى   وحتى   ،سسةمؤ ال  عن  تشكيل 
  وتبقى   ،وتحفيزهم  بتدريبهم  جيدا  باحتياجاتهم  تعنى أن  عليها  يجب   المقدمة، لذا  للخدمات   المتوقعة
  فنجاح  بالزبون،  والاهتمام  العناية  هي  المؤسسة  في  الموظفين  كل  أعين   نصب   المهمة  المسألة
 الخدمة  مقدم  بين  ةحاصللا  الشخصية  التفاعلات   على  كبير  بشكل  يعتمد   الخدمة  تقديم  عملية
بسلوك   يتأثر  للجودة  الزبون   إدراك  أن  كما  ،أنفسهم  المؤسسة  موظفي  بين  وحتى  والزبون،
وينعكس  في  الموظفين    مع   بها   يتعاملون   التي   الطريقة  على  الرضا  عدم  أو  بالرضا   المؤسسة، 
 . (328: 2017، بوفولة )نبيلة ومتطلباته حاجاته
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 المبحث الثاني 

 ية الميزة التنافس
 : هيدتم

يددفعها إلدى تفدرض ضدغوطات علدى المؤسسدات، ممدا والتدي  شدديدة منافسدة مدن العدالم يشدهده مدا ظدل فدي
أصدبح مدن  وبهدذا البحا عن ميزة تنافسية تمكنها من البقاء والاستمرار في أسواق تتسم بشددة المنافسدة،

، مددع العميددللاقددة تمكنهددا مددن بندداء ع سسددات أن تتبنددي فلسددفة تسددويق حديثددةالضددروري علددى هددذه المؤ 
والاحتفدداظ بولائدده لمدددة طويلددة، ويعتبددر التسددويق بالعلاقددات مددن العوامددل الأساسددية التددي  ،تحقيددق رضدداه

 .ميزة تنافسية تمكن المؤسسات من الحصول على

 مفهوم الميزة التنافسية: أولا: 

ا، وتتحقق مة لهالمفهوم الأوضح للميزة التنافسية في وصفها بأنها تنبع من داخل المنظمة وتحقق قي
ويعتبر امتلاك وتطوير الميزة التنافسية هدفاً  ،لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدها

إذ ينظر للميزة التنافسية علدى  ،استراتيجياً تسعى المنظمات لتحقيقه في ظل التحديات التنافسية الشديدة
مددة التددي يتمندى الحصددول عليهددا مددن المنددتج، القي أنهدا: قدددرة المنظمددة علددى تحقيدق حاجددات المسددتهلك أو

: 2012البناء، زينب طالب و علاء ولذلك فهي استثمار لمجموعة الموارد المالية والبشرية والتكنولوجية )
ة فدي إدارة الأعمدال علدى يدكما يمكن القدول بدأن مفهدوم الميدزة التنافسدية أصدبح يشدكل ثدورة حقيق  ،(141
وتشدددير الميدددزة التنافسدددية إلدددى الخصدددائص  ،(98: 2016بدددوران، سدددمية مسدددتوى الأكددداديمي والعلمدددي )ال

والقددددرات والكفددداءات المحوريدددة وجواندددب التفدددوق التدددي تتمتدددع بهدددا المنظمدددة وتميزهدددا عدددن المنافسدددين فدددي 
وللتعدددرف علدددى وجهددات النظدددر المختلفدددة حددول الميدددزة التنافسدددية ، (341: 2010سددليم، احمدددد الأسددواق )

 :لمهمةسيتم عرض بع  التعاريف ا
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بعد الاطلاع على العديد من الدراسات تبين لنا بأن مجموعة من الباحثين قد عرفوا الميزة التنافسية  
صياشتها في  وتختلد  جوهرها  في  تتفق  قد  على    ، بتعريفات  الدراسة  ستحتوي  التعريفات أ ولهذا  هم 
 للتعرف عليها ووضع تعريف شامل يوضح المقصود منها.

الشركة   (Kotler & Armstrong)  فقد عرف تكسبها  المنافسين  على  ميزة  بأنها  التنافسية  الميزة 
عن طريق تقديمها قيمة أكبر للمستهلكين، إما من خلال أسعار أقل أو عن طريق تقديم منافع أكبر  

الأعلى الأسعار  تبرر  وأرمسترونج،   والتي  بينما  (434:  2007)كوتلر   ،( الميزة  porterعرّف   )
توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من تلك المستعملة مجرد  التنافسية بأنها تنشأ ب

إحداث   بمجرد  آخر  وبمعنى  علمياً،  الاكتشاف  هذا  تجسيد  بمقدورها  يكون  حيا  المنافسين،  قبل  من 
( الواسع  بالمفهوم  إبداع  )porter, 1993: 48عملية  وعرف   ،)Kotler  :أنها التنافسية على  الميزة   )

:  2016أداء أعمالها بالشكل الذي يصعب على منافسيها تقليده". )سمية بوران،  على    "قدرة المؤسسة
(، وعُرفذ الميزة التنافسية من قبل البع  على أنها: ميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقه  98

  على   الميزة التنافسية  عرفذ (، و 38:  2003للتنافس )نبيل خليل،    في حالة اتباعها لاستراتيجية معينة
استغلال منظمة الأعمال لنقا، قوتها الداخلية في أداء الأنشطة الخاصة بها بحيا تتولد قيمة لا    اأنه

  الميزة التنافسية   وعرفذ ،  (Pitts & lei, 1996: 68)  يستطيع المنافسون تحقيقها في أدائهم لأنشطتهم
سيؤهلها إلى تحقيق  الذي  تتمثل في ذلك الاختلاف والتميز الذي تملكه المؤسسة عن منافسيها، و   بأنها

مزايا عدة منها الحصول على هوامش مرتفعة، وتطبيق أسعار جداً منخفضة، والحصول على حصة  
 & Hofer)  وعرف،  (86:  2012الوهاب،    )بويعة عبد   سوقية أكبر، والنمو والبقاء أطول ما يمكن

et..  وأشار   ،ال على منافسيهاالأعم( أن الميزة التنافسية تشير إلى المجالات التي تتفوق فيها منظمات
(McGahan  للميزة التنافسية أنها أداء منظمات الأعمال لأنشطتها بصورة أكثر كفاءة وفاعلية مقارنة )

)  ،بالمنافسين من  كلًا  قال  منظمة  Macmillan & Tampoeوقد  تستطيع  التي  الوسيلة  بأنها   )
 .(265: 2019يس، ل إدر )خالد حمدان ووائ الأعمال من خلالها الفوز على المنافسين

الميزة التنافسية عبارة عن مجموعة من المهارات والتكنولوجيا والمورد المتميز الذي يحقق للإدارة و 
 ( 41: 2000)علي السلمي، امرين أساسيين هما: 
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 على مما يحققه المنافسون. أ إنتاج قيم ومنافع للعملاء  .1

 يها.منافستأكيد حالة من التميز والاختلاف فيما بين المؤسسة و  .2

إن الميزة التنافسية: عبارة عن مجموعة    من خلال استعراض التعاريف السابقة يمكن للباحا القول:
لطلبتها   تقديم خدماتها  الجامعة من خلالها  تستطيع  التي  والقدرات  والمهارات  والتكنولوجيا  الموارد  من 

ر  تحقق  بحيا  منافسيها  قِبل  من  تقليدها  ويصعب  ومميزة  مختلفة  طلبصورة  من  ضا  وتمكنها  بتها 
 الحصول على أكبر حصة سوقية.

 أهمية الميزة التنافسية: ثانياا: 

المؤسسات   تشهده  لما  لزاماً    الجامايةنظراً  كان  شديدة  منافسة  من  اليمنية  الجمهورية  في  الأهلية 
دة  على هذه المؤسسات أن تتميز على منافسيها بميزة تضمن لها استقرارها وبقائها في سوق يتصد بش

 منافسة.ال

للميزة التنافسية أهمية كبيرة في حياة المنظمات بغ  النظر عن طبيعة ونوع النشا، الذي تزاوله 
فيما    يدة المنافسة، وتظهر هذه الأهميةفمن خلالها يمكن للمنظمة البقاء والنمو والاستمرار في بيئة شد 

 ( 562- 561: 2015)سعدون الربيعاوي،  يلي:

التنافس  .1 الميزة  إيجابياً  ية مؤ تمثل  السوق، من خلال   تجعلشراً  المنظمة في موقع قوي في 
نه سيكون لها زبائن أكثر رضا أحصولها على حصة سوقية أكبر من منافسيها، وبما يعني  

من   المنافسين  عروض  لهجمات  تعرضاً  أقل  زبائنها  يجعل  مما  بالمنافسين،  قياساً  وولاء 
 رى.هة أخوزيادة حجم المبيعات والأرباح من ج ،جهة

 اً جديد   اً لأنها هي التي توجد نموذج   ؛تمثل الميزة التنافسية ماياراً مهماً للمنظمات الناجحة .2
بشكل   ومتاحة  معروفة  أصبحذ  قد  القديمة  النماذج  أن  طالما  باستمرار،  التنافسية  للميزة 

 أن المنافسين على علم تام بها.  ، أيواسع
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عاملًا مهماً وجوهري .3 التنافسية  الميزة  لعتعد  وإنتاجها  اً  أنواعها  اختلاف  على  المنظمات  مل 
الاستراتيجيات التنافسية وتتفاعل سائر العوامل والمتغيرات  الأنها الأساس الذي تصا  حوله

 لدعم الميزة التنافسية وانبثاق الاستراتيجية الشاملة للمنظمة.

دراسات والأبحاث  لو الأهمية موقع الميزة التنافسية في دراسة الإدارة الاستراتيجية إذ لا تخ .4
إلى  والكتاب  المفكرين  بع   دفع  ما  وهو  التنافسية  الميزة  مفهوم  من  الاستراتيجية  ضمن 

 . "" يمكن تعريف الإدارة الاستراتيجية على أنها ميزة تنافسية أنه القول

تكون الميزة التنافسية مهمة من خلال عدها سلاحاً تنافسياً أساسياً لمواجهة تحديات السوق  .5

وقدرتها على    ،ت المنافسة، وذلك من خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتها التنافسيةمنظماوال

تلبية احتياجات الزبائن في المستقبل عن طريق إيجاد التقنيات والمهارات الإنتاجية بصورة  

 قدرات تمكنها من التكيف للفرص المتغيرة بشكل سريع. 

دى المنظمات تكمن في الدور الكبير الذي تلبيه  سية لفإن أهمية الميزة التناف  من وجهة نظر الغالب 

 ( 309: 2007)طاهر الغالبي،  في تحقيق أهدافها وتتمثل فيما يلي:

 وأفضلية على المنافسين وبالتالي تتيح لها تحقيق نتائج عالية.  ،تعطي تفوقا نوعياً وكمياً  .1

 ثنين معاً.  أو الاتجعل منظمة الأعمال متفوقة بالأداء أو في قيمة ما تقدمه للعملاء  .2

وتحفيزهم   .3 المنظمة  المتعاملين مع  وباقي  العملاء،  إدراك  الإيجابي في  التأثير  في  تساهم 
 لاستمرار وتطوير التعامل.

تعطي  .4 فإنها  ومجالاتها  وقدراتها  المنظمة  موارد  على  التنافسية مستندة  الميزة  لكون  نظراً 

 حركة ديناميكية للعمليات الداخلية للمنظمة. 
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يرى  منها:  صافي  كما  المميزات  من  العديد  تحقق  كونها  كبيرة  أهمية  التنافسية  للميزة  )خليل   بأن 
 ( 97: 2017صافي، 

تحقيق قوة سوقية من خلال سيطرة الحصة السوقية للسلع أو العلامات التي تطرحها في   .1
 الأسواق المستهدفة.

 تطوير سلع أو خدمات جديدة. .2

 إيجاد أسواق متخصصة وجديدة. .3

 يع جديدة. ذ توز إيجاد مناف .4

 إيجاد وتطوير تكنولوجيا جديدة تؤدي إلى تحفي  التكاليف للسلعة أو العلامة التجارية.  .5

 إيجاد مواد خام جديدة. .6

 تطوير مراكز مالية قوية للمنظمة. .7

أهمية الميزة التنافسية لما لها من فوائد ومميزات كبيرة   للباحا كره تتجلى  مما سبق ذِ  

مية كونها تعمل على تحقيق أهدافها وتحقق لها مميزات  لتعليومهمة بالنسبة للمؤسسات ا

 إضافية وتضمن لها البقاء والنمو والاستمرار في سوق يتصد بالمنافسة الشديدة.

 ثالثاا: معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية: 

)بهجذ راضي :  تتحدد معايير جودة الميزة التنافسية من خلال ثلاثة عناصر أساسية 
 (175: 2016بي العر  وهشام
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 بخصوص مصدر الميزة التنافسية وفقاً لهذا العنصر فهي تنقسم إلى ما يلي: مصدر الميزة:  .1

: وتتضدح عدن طريدق اليدد العاملدة والمدواد الأوليدة، إذ مدن الممكدن تقليددها التكلفة الأقدل .أ

 وتحقيقها من قبل المنظمات المنافسة، وهي مرتبة منخفضة كمصدر ميزة تنافسية.

: وتتضح عدن طريدق التميدز فدي تقدديم السدلعة أو لتجارية ذات السمعة الطيبةامة  العلا .ب

الخدمددددة، العلاقددددة الجيدددددة مددددع العمددددلاء، التكنولوجيددددا المسددددتخدمة، وهددددي مرتبددددة مرتفعددددة 

 كمصدر للميزة التنافسية.

 عدد مصادر الميزة التنافسية التي تمتلكها المنظمة:  .2

دة عمليدددة ذات مخددداطر عاليدددة مدددن حيدددا ة واحددديعتبدددر اعتمددداد المنظمدددة علدددى ميدددزة تنافسدددي
سددددهولة تقليدددددها والتغلددددب عليهددددا مددددن قبددددل المنظمددددات المنافسددددة، مثددددل اعتمادهددددا علددددى التكلفددددة 
المنخفضدددة للمدددواد الأوليدددة، بعكدددس تعددددد مصدددادر الميدددزة التنافسدددية لددددى المنظمدددة، الأمدددر الدددذي 

 يصعب على المنافسين تقليدها والتغلب عليها.

 والتجديد المستمر في الميزة التنافسية:  تطويردورة التحسين وال .3

تعتبر دورة التحسين والتطوير التي تحدثها المنظمة في الميزة التنافسية لديها إحدى أهم  
التنوع في المصادر وتعددها والعمل الدوري  معايير الحكم على جودة تلك الميزة، من خلال 

 على تطويرها باستمرار.

 : افسيةخصائص الميزة التن: رابعاا 
 ( 100- 99:  2016بوران، سمية )بأن خصائص الميزة التنافسية تتمثل فيما يلي:  بورانذكرت 

 تشتق من رغبات وحاجات الزبون. .1

 .الأعمالفي نجاح  الأهمتقدم المساهمة  .2
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 تقدم الملائمة الفريدة بين موارد المنظمة والفرص في البيئة. .3

 طويلة الأمد وصابة التقليد من قبل المنافسين.  .4

 قاعدة للتحسينات اللاحقة. تقدم .5

 التوجيه والتحفيز لكل المنظمة.  تقدم .6

 تحقيق التفوق والأفضلية على المنافسين.  إلىتؤدي  .7

 بع من داخل المؤسسة وتحقق قيمة لها. ن ت .8

 تنعكس في كفاءة أداء المؤسسة في أنشطتها أو في قيمة ما تقدمة للعملاء أو كليهما. .9

العملاء    إلىتؤدي   .10 في  للشراء وإدراالتأثير  وتحفزهم  للمؤسسة  تقدم  فيما  للأفضلية  كهم 
 منها. 

 تتحقق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدها.  .11

 ( 100-99: 2017صافي، خليل ) أبو شبن( مجموعة من الخصائص منها:و  ذكر )العتوم

لها .1 المنافسين  تقليد  وصعوبة  والقوة  بالديمومة  التنافسية  الميزة  تتسم  وهي    ،تتصد 

مختلفة زمنية  فترات  في  مقارنتها  أو  بالمنافسين  مقارنة  تبعد   ،بالنسبية  الصفة  وهذه 

 المنشأة من فهم الميزات في إطار مطلق صعب التحقيق. 

معطيات  .2 وفق  متجددة  تكون  لأنها  المستقبلية  للتحسينات  أساساً  التنافسية  الميزة  تقدم 
 الداخلية من جهة أخرى.  منشأةوقدرات وموارد ال ،البيئة الخارجية من جهة

مستمرة ومستدامة بمعنى أن تحقق المنشأة السبق على المدى الطويل وليس على المدى  .3
 القصير فقط. 
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تتسم بالنسبية مقارنة بالمنافسين أو مقارنتها في فترات زمنية مختلفة وهذه الصفة تجعل  .4
 فهم الميزات في إطار مطلق صعب التحقيق. 

إحلا .5 يمكن  بمعنى  ميز مرنة  التغيرات  ل  اعتبارات  وفق  سهولة  بكل  بأخرى  تنافسية  ات 
 الحاصلة في البيئة الخارجية أو تطور موارد وقدرات المنشأة.

يتناسب استخدام هذه الميزات التنافسية مع الأهداف والنتائج التي تريد المنشأة تحقيقها   .6
 على المدى القصير والمدى البعيد.

القول المؤسسات  بأن    وبناءً على ما سبق نستطيع  التنافسية في  الميزة  تتمثل  الجاماية  خصائص 
 فيما يلي:  

 .تتسم بالديمومة والقوة •

 .عدم القدرة على التقليد  •

 .والقدرة على التحسين والمرونة •

 .لا تستبدلنها إ •

 . الجامعات الرئيسية لنجاح  الأسباب تعتبر من  •

 : مصادر الميزة التنافسيةاا: خامس

: 2019إدريس،  وائل  حمدان و خالد  )  :فيما يليصادر الميزة التنافسية  م  (Pitts & Lei)  حدد كلاً    
266). 

وهي المصادر المرتبطة بموارد المنظمة الملموسة وشير الملموسة،   المصادر الداخلية: .1
كذلك قد تأتي الميزة التنافسية من النظم الإدارية المستخدمة والمطورة، أساليب التنظيم  

 دات البحا والتطوير والإبداع والمعرفة. مردو  الإداري، طرق التحفيز،
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الخارجية: .2 الخارجية    المصادر  البيئة  متغيرات  خلال  من  وتتشكل  ومتعددة  كثيرة  وهي 
تستغلها المنظمة وتستفيد منها،    أن   مما يؤدي إلى خلق فرص ومميزات يمكن  ،وتغيراتها

 لمؤهلة وشيرها. رية اكظروف العرض والطلب على المواد الأولية، المالية، الموارد البش

الستراتيجية  .3 خياراتها  الخيارات  خلال  من  تنافسية  ميزة  تبني  أن  للمنظمة  يمكن   :
الاستراتيجية   والتحالفات  والتنويع  والعمودي  الأفقي  بالتكامل  الخاصة  الاستراتيجية 

 الأخرين.  والعلاقة مع

يلي:    بوران  تناولذ  كما  المصادر  قسمذ  حيا  التنافسية  الميزة  : 2016بوران،    )سميةمصادر 
119-122) . 

 :التفكير الستراتيجي وسيلة لبناء الميزة التنافسية .1

ن الغددرض مددن تطبيددق اسددتراتيجية معينددة للتنددافس مددن قبددل المؤسسددة، هددو تحقيددق الأسددبقية إ

والحيازة على ميزة تنافسية لمواجهة المنافسين، حيا تعدرف الاسدتراتيجية علدى أنهدا "مجموعدة 

الخاصدددة لاختيدددار الوسدددائل وتعبئدددة المدددوارد قصدددد تحقيدددق الأهدددداف" عمدددال مدددن القدددرارات والأ

 والبدائل الاستراتيجية العامة التي قدمها بورتر والتي اشتملذ على ما يلي:

التكلفة:   .أ قيادة  إلى تطبيق هذه الاستراتيجية  استراتيجية  التي تسعى  المؤسسة  تحاول 

ن في النهاية من بيع  تتمك   بأن تخف  كل ما يمكن تخفيضه من أوجه التكلفة حتى

السلعة  أو  الخدمة  نفس  يقدمون  الذين  المنافسين  من  أقل  بسعر  وخدماتها  منتجاتها 

 وتحقيق أكبر قدر من الأرباح.  ،وبنفس الجودة

التمييز:   .ب بأنه  استراتيجية  المستهلك  إحساس  تعميق  على  الاستراتيجية  هذه  تركز 
اء، جودة متميزة، خدمات والأد يحصل على منتج فريد أو متميز من حيا التصميم  

يمكن لخطوات استراتيجية التمييز أن تأخذ عدة أشكال حيا يمكن أن تبنى   ،ممتازة
لتسويقية وعلى مجموعة من  على المنتوج نفسه أو على نظام التوزيع أو على الطريقة ا
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حجم    العوامل، وزيادة  المستهلك  جذب  هي  الاستراتيجية  لهذه  الأساسية  والفكرة 
كالمبيع لولاء ات،  نظراً  المنافسين  أمام  المؤسسة  حماية  الاستراتيجية  هذه  تستطيع  ما 

للسعر  الحساسية  خف   من  ذلك  على  يترتب  مما  معينة  تجارية  لعلامة  المستهلك 
 الزائد.

التركيز .ت السوق استراتيجية  من  محدد  قطاع  إلى  موجهة  تنافسية  استراتيجية  هي   :
ك بدلًا من التعامل ين دون شيرهم وذلستهلكالمستهدف أو إلى مجموعة معينة من الم

وتسعى المؤسسة التي تتبع هذه الاستراتيجية إلى الاستفادة من ميزة   مع السوق ككل،
أسعار   ذات  منتجات  تقديم  خلال  من  المستهدف  السوق  قطاع  في  من  أتنافسية  قل 

ة من  بسبب التركيز على خف  التكلفة، أو من خلال تقديم منتجات متميز   ؛ المنافسين
 حيا الجودة أو المواصفات أو خدمة العملاء بسبب التركيز على التمييز.

 : مدخل الموارد أساا لبناء الميزة التنافسية  .2

إن تحقيق مزايا تنافسية للمؤسسة يتطلب توافرها على مجموعة من الكفاءات والموارد 
لذلك وكفؤاً   ،الضرورية  فعالًا  تسييراً  لأ وتسييرها  بشكل؛  يتضمن  ذلك  نجاح    كبير  ن 

 الاستراتيجية التنافسية للمؤسسة ويمكن تصنيف موارد المؤسسة إلى نوعين. 

 معدات الإنتاج والموارد المالية.و وتشمل كل الموارد الأولية الموارد الملموسة:  .أ

 الموارد الأولية:  •

تعد الموارد الأولية مهمة لكونها تؤثر بشكل معتبر على جودة المنتجات ومن ثم  
اختيار   تسليمها  مورديفإن  ومواعيد  وأسعارها  جودتها  بشأن  معهم  والتفاوض  ها 
على أيصبح   للحيازة  الموضوعية  الشرو،  بتوفير  مطالبة  فالمؤسسة  مرأ ضرورياً، 

وانتهاء   بالمراقبة  مروراً  الشراء  لإجراءات  دقيق  تحديد  من  ابتداء  الأولية  المواد 
 بالتخزين. 
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 معدات الإنتاج: •

المؤ  أصول  أهم  من  و تعتبر  تحويل  سسة  من  الناتجة  المضافة  القيمة  تحقق  التي 
منتجات  إلى  الأولية  وتشغيلها    ؛المواد  سلامتها،  ضمان  المؤسسة  على  يجب  لذا 

 وصيانتها بهدف تحقيق فعاليتها لأطول وقذ ممكن. 

 الموارد المالية: •

تسمح بخلق منتجات جديدة وطرحها في السوق أو توسيعها في نطاق أكبر كفتح 

لذا يجب على المؤسسة أن تحقق صحتها المالية باستمرار    ؛توزيعدة للقنوات جدي

 دى البعيد.موقفها التنافسي وتطويره على الم  وتحافظ عليها بهدف تعزيز

ميز فيها كلًا من الجودة، التكنولوجيا، المعلومات، المعرفة، تت  الموارد غير الملموسة: .ب

 الموارد البشرية.

 الجودة: •

ص سوقية عالية بالاعتماد على الجودة التي تشير  يق حصتسعى المؤسسة إلى تحق 
إلى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بتوقعات المستهلك أو حتى تزيد من توقعات 

 المستهلك.

 التكنولوجيا: •

لأنه يعد مورداً داخلياً قادراً على إنشاء ميزة   ؛لقد تزايد الاهتمام بالعامل التكنولوجي
ثار التي تخلفها على كما تستمد أهميتها من الآ  للزبون،  لقيمةفسية معبرة وتقديم اتنا

حيا   التنافسية،  الوظيفة إالميزة  تحسين  إلى  يؤدي  جديدة  تكنولوجيا  استعمال  ن 
إحلالي وإحداث ظواهر  المنتجات  وتجديد  للمؤسسة  معجلاً   ة،الإنتاجية  تكون  أو   قد 

ك بعرض عدة وذل  ،لنمو الطلب، كما تسهم في خلق أو دمج عدة قطاعات   معطلاً 
 بدائل من خلال إحداث وظائد جديدة أو جمع عدة وظائد في نفس المنتج. 
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 المعلومات: •

ين لهذه البيئة، ت تدفع البيئة التنافسية المؤسسة إلى أن تكون في استماع ويقظة دائم
الإ هذا  الموارد وفي  أهم  أحد  تعتبر  حيا  هاماً  دوراً  المعلومات  تلعب  طار 
ديد من العمليات الأساسية أو اتخاذ القرار المناسب ن أداء العإذ لا يمك ،الاستراتيجية

قبل   السوق  إلى  الوصول  إمكانية  أو  مثلًا  جديد  منتج  اكتشاف  خلال  من  بدونها 
 المنافسين وتطوير وسائل الإنتاج بشكل سريع. 

 المعرفة:  •

المصاد إ من  للمعرفة  المنظم  بالتجميع  تهتم  التي  هي  الناجحة  المؤسسات  ر ن 
لاستنتاج مختلد المؤشرات التي تستخدم في توجيه وإثراء   ؛المختلفة وتحللها وتفسرها

الأداء   في  التحسن  وتحقيق  الإنتاجية  من    والانتقالالعمليات  أعلى  مستويات  إلى 
 الإنجاز لتحقق التميز عل المنافسين.  

التناف الميزة  أساسياً من مصادر  المعرفة مصدراً  هنا أصبحذ  تتمثل سية وهي  ومن 
ن رأس المال الفكري الذي يشمل مختلد منتجات الفكر الإنساني فيما يطلق عليه الآ

 من تقنيات ونظريات ومفاهيم... وشيرها من الأشكال. 

 الموارد البشرية:  •

هم عامل في نجاح المؤسسة وتفوقها هو امتلاك الموارد البشرية المتميزة، والتي  إن أ 
والابتكار للإبداع  مصدراً  تعتبر  ،  تعتبر  المؤسسة،  كما  أصول  وأثمن  بالإضافة أهم 

كونها   على إلى  قدرتها  إلى  بالإضافة  المضافة،  القيمة  لتعظيم  الحقيقي  المصدر 
 تحويل التحديات إلى قدرات تنافسية قوية. 

ي سبق  ما  على  المؤسسات    الباحا   ستطيع بناءً  في  التنافسية  الميزة  مصادر  بأن  الجاماية  القول 
 تتمثل فيما يلي: 
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   تتمثل المصادر الداخلية فيما يلي: لمصادر الداخلية:ا .1

 الموارد البشرية. .أ

 النظم الإدارية المستخدمة والمطورة.  .ب

 أساليب التنظيم الإداري. .ت

 تحفيز الكادر الإداري والتدريسي. .م

 التطوير والإبداع والمعرفة. . ج 
الخارجية: .2 الجام  المصادر  تستغلها  التي  الفرص  في  الخارجية  المصادر  بسبب  ع وتتمثل  ة 

 التغيرات البيئة الخارجية. 

 : أنواع وأبعاد الميزة التنافسية اا: سادس

تصنيف  إ بحسب  التنافسية  الميزة  أنواع  وتخفي     Porterن  والتميز،  "الإبداع،  أنواع:  ثلاثة 
بداع على تطوير المنتجات والخدمات بشكل أسرع من المنافسين، في حين ينصب  إذ يركز الإ  "التكلفة

التم  الميزة ياهتمام  كسب  فيحاول  الكلفة  تخفي   أما  والخدمات،  المنتجات  جودة  تحسين  على  ز 
 . (562: 2015)سعدون الربيعاوي،  التنافسية من خلال الإنتاج المنخف  التكلفة

 الميزة التنافسية إلى قسمين:  وتنقسم 

 ميزة التكلفة الأقل:  .1

لى المؤسسة التي ترشب عتلعب التكاليف دوراً هاماً في تحقيق استراتيجيات التميز، ف
أن تتميز عن منافسيها الحفاظ على تكاليف قريبة من تكاليف منافسيها، ويتحقق ذلك عن  

ب الخاص  لمركزها  الدائم  التقييم  المنافسين،طريق  مع  بالمقارنة  التكاليف   التكاليف  وتعد 
  .الأساس لتنافسية المؤسسة بسبب تأثيرها على الأسعار التنافسية للسلع والخدمات 

ن المؤسسة تحوز على ميزة التكلفة الأقل إذا كانذ تكاليفها المتراكمة : إنستطيع القول
 للأنشطة المنتجة للقيمة أقل من نظيراتها لدى المنافسين. 
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 ميزة التميز: .2

تجعل  فريدة  خصائص  حيازة  بمقدورها  يكون  عندما  منافسيها  عن  المؤسسة  تتميز 
العرض العادي لسعر مرتفع  م شيئاً مميز يتعدى  قد الزبون يتعلق بها، كما تتميز عندما ت 

ويعرف التميز بأنه: القدرة التي تمتلكها المؤسسة لبناء أو تقديم عرض يختلد عن  قليلًا،  
 ذا قبله السوق حقيقةً. ع العلم أن التمييز لا يوجد إلا إعروض المنافسين، م

 ( 34: 2013)خولة واصل، الميزة التنافسية ببعدين أساسيين وهما:  ترتبط

 الضيمة المدركة لدى العميل:  .1

الأمثل   الاستغلال  طريق  عن  العميل،  يدركها  التي  القيمة  تحسين  للمؤسسة  يمكن 
العملاء   أدرك حيا تتحقق الميزة التنافسية إذا  لإمكانياتها مما يساهم في بناء ميزة تنافسية،  

التعامل مع المؤسسة ء  أنهم يحصلون على قيمة أعلى من القيمة التي يقدمها المنافسون جرا
حيا يلعب السعر دوراً كبيراً في تحديد مفهوم القيمة المدركة لدى العميل بل مستوى جودة 
المنتج بالنسبة لسعره ومدى الاقتناع بالمنتج أو الخدمة ومدى الاعتمادية عليه وخدمات ما 

 بعد البيع. 

 التفرد: .2
تحقيق التفوق وتعزيز   إلىلالها  خ يقصد بالتفرد أنه شاية استراتيجية تسعى المؤسسات من

 وضعها التنافسي وهو مفهوم نسبي من وجهين: 

 نه متغير تبعاً لبعدي الزمان والمكان.إ .أ

 ن دلالته تنبثق من عملية المقارنة مع المنافسين. إ .ب

ن التميز ليس شاية بحد ذاته بل هو وسيلة لتحقيق الرضا، ورضا أصحاب المؤسسة، إحيا  
أن يكون التميز باعتباره الأداء الأحسن وسيلة لكسب الربح فهو أداء   بلورضا المجتمع ككل، فق 

 لكسب احترام الغير ورضاهم.



76 

 

لا يمكنه أن يبني ميزة تنافسية إذا لم يلبي قيم للزبائن حيا يكون    همهما يكن فإن التفرد لوحد 
مدرك التفرد  س  اً،هذا  يكن  لم  القيي فإن  لتساوي  نتيجة  مؤسسة  أي  نحو  العملاء  وغياب م  تجه 

 إدراكهم لعنصر التفرد. 

ق خلق استراتيجية التمييز على تمييز المنتوج أو الخدمة التي تقدمها المنظمة عن طري  تعمل
أ على  الصناعة  تدركه  ما  منها:  شيء  عدة  أشكالًا  تتخذ  أن  التميز  لصيغ  ويمكن  متميز  نه 

باعة، صورة نوع المنتوج في  الوزعين و مالزبائن، شبكة ال  يم، النوعية، التكنولوجيا، خدمات )التصم
 . (163: 2004)كاظم الركابي،  أذهان المستهلك

- 47: 2017)سها أبو حمرة،  ا يلي:كمالجاماية أبعاد الميزة التنافسية في المؤسسات  ومن
48) 

   قدرة التميز:  .1
على الجامعات أن تنافس في مجالات حيوية مثل البرامج الدراسية، وخصائص أعضاء 

ية، وتقنيات وأوعية المعلومات والتجهيزات المادية والبحثية، ونمط الإدارة ونظم  يس الهيئة التدر 
ج وتدريب  تأهيل  وبرامج  نظم  وابتكار  البيئية،  الجودة،  المستجدات  مع  تتواكب  لكي و يدة 

 يتحقق التميز لابد من مراعاة التميز في المجالات التالية: 

لية تحذ ظروف وشرو، خاصة وي: وهي امتلاك الجامعة لطرق تمالموارد المالية .أ
متميزة عن منافسيها، بحيا يتعذر على المنافسين الحصول على تلك التمويلات 

 بتلك الأسعار. 

المادية: .ب تصل    الموارد  قد  طريقها  عن  والتي  السابقة،  العملية  نتاج  تقريباً  وهي 

الجامعة إلى حد امتلاك أدوات وتجهيزات وتقنيات بطرق خاصة تكون شالباً ذات  

 ة عالية وسعر منخف . ود ج
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وهي العنصر الأهم في المعادلة، فالمورد البشري وما يملكه من   الموارد البشرية: .ت

 موارد وكفاءات يمثل العنصر الجوهري من إيجاد التمير للجامعة.

التنظيمية: .م والتسويقية   الإمكانات  البشرية،  أنظمتها  إدارة  على  الجامعة  قدرة  وهي 

 جات عملائها.  يالأفرادها بفاعلية لسد احت 

 استقطاب الطلبة:قدرة الجامعة على   .2

في إن   الجهد  بذل  إلى  العالي  التعليم  مؤسسات  يدعو  العالي  للتعليم  التنافسي  السياق 

مستهدفة  ومجموعات  شرائح  إلى  توزيعهم  وكذلك  وخدماتها،  لأنشطتها  المستفيدين  تعريف 

ها، وتحقيق أهدافهم وطموحاتهم اعلى تلبية احتياجاتهم ورغباتهم وإشبعحتى تستطيع العمل  

 المستقبلية. 

نخلص مما سبق بأن أبعاد الميزة التنافسية تلخصذ في التكلفة الأقل والتميز والقيمة المدركة لدى  
 العميل.

 دورة حياة الميزة التنافسية: اا: بعسا

يلي: كما  تكون  أن  يجب  عالية  فعالية  التنافسية  للميزة  تكون  -107  :2016بوران،  )سمية    لكي 
108 ) 

 تمنح الأسبقية والتفوق على المنافسين.  :حاسمة .1

 إمكانية الدفاع عنها من تقليد المنافسين. ممكن الدفاع عنها:  .2

 إمكانية استمرارها خلال الزمن.مستمرة:  .3
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تعتبر هذه الشرو، الثلاثة سبب صلابة الميزة التنافسية لأن كل شر، مقرون بالآخر فالحسم مرتبط  

والاست دورة  مر بالاستمرار  عن  نتحدث  فإننا  الاستمرار  عن  نتحدث  وعندما  الدفاع،  بإمكانية  مرتبط  ار 

 حياة الميزة التنافسية والتي سنوجزها فيما يلي. 

التقديم .أ ولكونها مرحلة  التنافسية،  للميزة  المنشأة  للمؤسسة  بالنسبة  المراحل  أطول  تعد   :

وتنتشر الميزة التنافسية أكثر   ،يالتحتاج الكثير من التفكير والاستعداد البشري والمادي والم

 فأكثر مع مرور الزمن. 

التبني .ب الانتشار  مرحلة  حيا  من  نسبياً  مستقرة  المرحلة  هذه  في  التنافسية  الميزة  تكون   :

 باعتبار أن المنافسون بدأوا بالتركيز عليها. 

ود كون ركفي هذه المرحلة يتراجع حجم الميزة التنافسية شيئاً فشيئاً نحو المرحلة التقليد:   .ت

 المنافسين قاموا بتقليد الميزة التنافسية للمؤسسة وبالتالي تتراجع أسبقيتها عليها. 

تأتي هنا ضرورة تحسين الميزة التنافسية الحالية وتطويرها بشكل سريع، مرحلة الضرورة:   .م

لم   وإذا  الحالية،  التنافسية  الميزة  أسس  على  أسسها  تختلد  جديدة  تنافسية  ميزة  إنشاء  أو 

أسبقيتها  ن  تتمك  فإنها ستفقد  تنافسية جديدة  ميزة  الحصول على  أو  التحسين  المؤسسة من 

( 2-2رقم ) يبين الشكلو   ،ب العودة إلى التنافس من جديد تماماً وعندها سيكون من الصع

 دورة حياة الميزة التنافسية. 
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         108:  2016بوران،  سمية المصدر: 

 : سيةمحددات الميزة التنافثامناا: 

 من محددات الميزة التنافسية للمنظمة ما يلي:

 حجم الميزة التنافسية   .1

تبدأ   لذا  المنتج،  حياة  لدورة  بالنسبة  الحال  هو  كما  حياة،  بدورة  التنافسية  الميزة  تمر 

فيها  الميزة  تحقق  إذ  التبني  مرحلة  وتليها  السوق،  في  تظهر  حيا  التقديم،  بمرحلة  الميزة 

نسبية، وتصبح محل اهتمام من قبل المنافسين، وتأتي بعد ذلك  قية  انتشاراً ورواجاً ومصدا

مرحلة التقليد ويحدث في هذه المرحلة تراجعاً وركوداً للميزة كون المؤسسات المنافسة قامذ 

للمؤسسة التنافسية  الميزة  نفس  وفيها   ،بتقليد  الضرورة،  تأتي مرحلة  وأخيرة  وكمرحلة رابعة 

تقديم ميزة تنافسية جديدة تعمل    ميزةتتجلى حتمية تحسين وتطوير ال التنافسية الحالية، أو 

الميزة   حجم  كان  كلما  أنه  كما  جديد،  من  والحشد  والجذب  العملاء  رضا  تحقيق  على 

 

زة التنافسية (: دورة حياة المي2-2ل ر م )الشك  
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لدى  صعوبة  أكثر  تقليدها  ومتغيرات  وإمكانات  وزمن  آليات  كانذ  كلما  كبير  التنافسية 

 المنافسين. 

 :نطا  التنافس  .2

نطاق   واتساع  تنوع  داخلية  أنشطيساهم  كانذ  المؤسسة سواءً  في خلق   أوة  خارجية 

عبر   المنافسة  المؤسسات  مع  مقارنة  أقل  تكاليف  تحقيق  خلال  من  جديدة،  تنافسية  ميزة 

استخدام نفس التصميمات وتكنولوجيا الإنتاج، والخبرات نفسها، ومنافذ البيع والتوزيع نفسها  

 لخدمة قطاعات سوقية ومناطق مختلفة. 

 : الميزة التنافسيةائد فو تاسعاا: 

ها الميزة التنافسية ما يلي: )نور الدين  الفوائد التي تحققها المؤسسة من خلال امتلاكأهم    من
 ( 133: 2016حامد ونور الهدى أبو رشدة، 

قدرتها على إقناع عملائها بما تقدمه لهم من منتجات بحيا تكون هذه المنتجات  .1

 م. رضاهأكثر تميز عن المنافسين وبالتالي تحقق 

إمكانية حصول المؤسسة على حصة سوقية أفضل وأكبر قياساً بالمنافسين إذا ما   .2

أهدافها  مع  يتوافق  وبما  المستهلكين  لدى  المطلوبين  والقبول  الرضا  حققذ 

 المخططة.

في .3 يساهم  مما  السوقية  الحصة  زيادة  على  التنافسية  الميزة  عوائدها    زيادة  تعمل 
 ها.المالية وبالتالي استمرار بقائ 
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 : العلاقة بين التسويق بالعلاقات والميزة التنافسية عاشراا: 
 : قاعدة بيانات العملاء والميزة التنافسية .1

صممذ معظم الشركات قاعدة بيانات خاصة بالعملاء تشمل معلومات كثيرة عما يفضله  
تها  ويطلبه العميل على أساس فردي، وعادة ما تستخدم الشركات هذه المعلومات لتصميم منتجا 

 (. 17: 2006سالم، شيماء للأفراد على أساس التفضيل الجماعي )

إن استثمار قاعدة البيانات من قبل المؤسسات الذكية التي تجمع وتحلل وتوزع المعلومات 
عن عملائها وشركاء أعمالها والمنافسين يعد ميزة تنافسية، حيا تتجسد هذه الميزة التنافسية  

ورغبات  لاحتياجات  أفضل  فهم  مع  الع  في  المؤسسة  لعلاقات  عمقاً  أكثر  وتعزيز  ملاء، 
عملائها، وبالتالي تقديم خدمة أفضل لهؤلاء العملاء بالمقارنة مع ما يقدمه المنافسون الأخرون  

 (. 137: 2009العلاق، بشير ياسين و سعد )

 : أسالي  التصال بالعملاء والميزة التنافسية .2

ا في  الإبداع  الابتكاريون  المسوقون  للاتصال    لربطاستطاع  والحديثة  التقليدية  الوسائل  بين 

ومعرفة  الحاليين  للمستهلكين  فردي  طابع  ذات  عروض  وتقديم  العملاء  مع  مباشر  بشكل 

الفرص  من  فبالرشم  العروض،  هذه  عبر  استهدافهم  وبالتالي  المرتقبة  ورغباتهم  حاجاتهم 

ي نمذ وازدادت بمستوى  عالمالتسويقية الكبيرة فإن وسائل الاتصالات الحديثة ذات الطابع ال

المستويين   على  الزبائن  لمقابلة رغبات  والصغيرة  الكبيرة  الشركات  لإجبار  التنافسية  الضغو، 

 ( 99: 2014الطائي، حميد المحلي والعالمي )

 : التسويق الداخلي والميزة التنافسية .3

أن   إن تحسين الوضع التنافسي على مستوى وطني مسألة ليسذ سهلة أبداً فمن الممكن

  على مستوى قطاع   ىحت  المؤسسة أو مجموعة من المؤسسات أويحدث ذلك على مستوى  
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العاملون  فالأفراد  معين،  معرفة   اقتصادي  الأكثر  هم  الخصوص  وجه  على  المؤسسة  في 

أداءً  إنتاجية والأفضل  تقليدهم وتدريبهم مهم   بحيا إومهارة وتدريباً وتعليماً وهم الأكثر  ن 

الع المنافسة  حالة  تهتم  الميفي  التي  تلك  من  بكثير  أقل  تنفق  وخدمات  منتجات  وتقديم  ة 

 بجانب التعليم والتدريب. 

بالنسبة للمنظمة تعتمد على مجموعة من العوامل المقدمة من إ تنافسية  ن تحقيق ميزة 

الخ تقديم  الخدمة، طريقة  تقديم  الخدمة، عملية  تقديم  مكان  مثل:  الخدمة  دمة  طرف جودة 

ين. )هاجر  المؤسسة فهم على اتصال مباشر بالمستهلك  ي موظفومل هومن أهم هذه العوا

 (.61- 60: 2012عزة، بو 

 ( يوضح العلاقة بين التسويق الداخلي والميزة التنافسية 3-2والشكل رقم )

 

 

 

 
 

 .  61:  2012بوعزة،  هاجر  المصدر:

 

 ( الع  ة بين التسوي  الداخلي والميزة التنافسية 3-2شكل ر م )
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 الفصل الثالث:
 منهجية واجراءات الدراسة

 المبحا الأول: نبذة تعريفية عن جامعة العلوم الحديثة.  •

 المبحا الثاني: الاطار المنهجي للدراسة.  •

 تحليل البيانات وتفسير النتائج. المبحا الثالا:   •

 اختبار الفرضيات وتفسير النتائج. : المبحا الرابع •
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 المبحث الأول 

 نبذة تعريفية عن جامعة العلوم الحديثة 

م بموجب 2004ذ عام  ئدى الجامعات الأهلية في الجمهورية اليمنية، أُنشة إحجامعة العلوم الحديث
قرار صادر من وزارة التعليم العالي والبحا العلمي، للمساهمة في تلبية احتياجات المجتمع للحصول  
والاجتماعي   التنموي  البناء  يتواكب مع متطلبات  علمياً  إعداداً  الإنسان  وإعداد  الجامعي،  التعليم  على 

والارتقاء والتلاقي الفكري والتطبيقي بين الجامعات اليمنية    ها،ومفاصل  الحياة  ازن في كل حلقات لمتو ا
المتكامل   البناء  واستراتيجيات  التعاون  آليات  إطار  في  العمل  وقطاعات  الدولة  ومؤسسات  والعربية 

)موقع   لإقليميي واللإنسان، بالإضافة إلى توفير مخرجات تعليم عالي تتفق مع متطلبات السوق المحل
 .(2019جامعة العلوم الحديثة، 

وزارة الجامعة  حصلذ   من  الصادرة  الوثيقة  بموجب  للتشغيل  الرسمي  والاعتماد  الترخيص  على 
[ برقم  العلمي  والبحا  العالي  لسنة  792التعليم  الموافق  2004[  لقوانين    14/8/2004م،  وتخضع  م 

اليمنية، بوصفها جامعة خاصة، تهدف للعمل الجامعي رية  وزارة التعليم العالي والبحا العلمي بالجمهو 
اليمنية  الجمهورية  خارج  من  الدوليين  الطلاب  قبول  وتستطيع  عالمي،  العلوم    بأسلوب  جامعة  )موقع 

 .(2019الحديثة، 

العربية بموجب الوثيقة الصادرة من اتحاد الجامعات و الجامعات اليمنية    اتحاد عضو    الجامعةتعتبر  
الجامعة   ت وفر و   م2009/  10-8خلال الفترة   بالكويذ   المنعقدة(  42( في دورته رقم )14)  العربية رقم

والكادر الأكاديمي المحلي    ،وذلك باستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة  ،لطلابها بيئة أكاديمية ملائمة
وتسخر  الطويلة،  الخبرة  وذات  عالياً  تأهيلًا  والمؤهل  الكفؤ  إمك  الجامعة  والأجنبي  المتاحة  انيا كافة  تها 

لخدمة العملية التعليمية، كما تهتم الجامعة بالجانب التطبيقي والنظري، وتسعى إلى النجاح الأكيد في  
)موقع جامعة    عصر أصبح فيه العالم قرية صغيرة، وبات العلم أساس النهضة ولبنة البناء والعمران

 .(2019العلوم الحديثة، 
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 : رؤية الجامعة: أولا 

تها المتعددة، تعنى بالعلوم المتنوعة، في مجالا  المعرفة،في بناء مجتمع    ةدة متميز رائ  جامعة عالمية
 .تطوير الإنسانية لخدمة و 

 رسالة الجامعة: : ثانياا 

والطرق  الوسائل  بأفضل  العلوم  المعايير   ،إيصال  ضوء  في  المعرفي  والتبادل  العلمي  والتطوير 
جيال المتعلمة في سائر أنحاء العالم، بما يخدم المجتمع  للأ  العالمية، لإيجاد بيئة تعليمية بحثية حديثة

القيم على  و ويحافظ  مميز،  ،  تعليم  مع  و تقديم  برامجها  وملاءمة  والتكنولوجي  العلمي  التطور  مواكبة 
العمل سوق  من  ،  احتياجات  المعرفة،  اقتصاد  بناء  في  وتسهم  المجتمع  تخدم  إبداعية  بحوث  وإنتاج 
ل محفزة  بيئة  إيجاد  والعالمية  لتعلخلال  المحلية  والشراكة  للتقنية،  الأمثل  والتوظيف  الفكري،  والإبداع  م 

  ة.الفاعل

 : أهداف الجامعة : ثالثاا 

تهدف الجامعة كما نص قانونها الصادر بموجب التصريح الصادر من وزارة التعليم العالي والبحا 
 :العلمي إلى تحقيق ما يأتي

 : في مجال التعليم العالي  .1

أجيا .أ جاإعداد  إيمانها ل  ترسيخ  على  وتحرص  والإسلامي  الحضاري  تراثها  تعي  ماية 
 .للوطنبالله وولائها 

وتأهيله   .ب العلمي،  بالنهج  الالتزام  على  الحريص  القويم،  بالخلق  المتمتع  الشباب  إعداد 
  .أكاديمياً وفنياً وتعويده الاعتماد على النفس والاستعداد المستمر لخدمة الوطن

  .على الإبداع والابتكار والتعلم الذاتي مدى الحياةدر إعداد الشباب القا .ت
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مراعاة  .م مع  المجالات  مختلد  في  والخبراء  بالاختصاصيين  اليمني  المجتمع  تزويد 
الموارد   لتنمية  الدولة  سياسة  إطار  في  وذلك  العمل  لسوق  المتطورة  الاحتياجات 

  .البشرية

الدرجة . ج  مستوى  على  التعليمية  للعملية  المستمر  والدراسات ال  التجديد  الأولى  جاماية 
 .العليا

 :في مجال البحث العلمي .2

إيجاد  .أ في  والمشاركة  المجتمع  لخدمة  والتطبيقية  النظرية  والدراسات  البحوث  إجراء 
 .الحلول العلمية لمشاكله الاجتماعية والاقتصادية 

المستقبلية  .ب وبالرؤية  الشاملة  التنمية  بخطط  المختلفة  الجامعة  ودراسات  بحوث  ربط 
 .معمجتلل

إعداد أجيال من العلماء والباحثين والخبراء اليمنيين القادرين على العمل المنظم المبدع   .ت
 .في شتى مجالات العلوم والآداب والفنون والتقنية 

 : في مجال خدمة المجتمع وتنميت   .3

مع  .أ والمستمر  المباشر  التفاعل  خلال  من  وتنميته  المجتمع  خدمة  في  المشاركة 
الاقتصادية لهذه وا  مؤسساته  والفنية  العلمية  المشورة  وتقديم  والثقافية  لاجتماعية 

 .المؤسسات، بما يؤدى إلى استفادة المجتمع من طاقات الجامعة وإمكانياتها 

والتدريب  .ب التعليم  برامج  توفير  من خلال  كفاءتها  وزيادة  اليمنية  البشرية  الموارد  تنمية 
والإنسانية بين أبناء المجتمع   مية المستمر لجميع مؤسسات المجتمع ونشر الثقافة العل

 .اليمني 



87 

 

إتاحة فرص التعليم الجامعي المتوسط والعالي )درجة جاماية متوسطة ودرجة جاماية  .ت
متميزة  برامج  تقديم  عبر  والإدارية  والتكنولوجية  التطبيقية  العلوم  مجالات  في  أولى( 

 .ومرنة تتوافق مع متطلبات سوق العمل المحلية والإقليمية

 :لتعاون مع المؤسسات العلمية الأخرى ل افي مجا  .4

العلمية .أ والروابط  الصلات  العلمية    ،تدعيم  والمؤسسات  الجامعات  مع  الخبرات  وتبادل 

 .في جميع الدول، بخاصة دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية 

 .التفاعل مع التجارب والخبرات العلمية العالمية في مجالات الفكر والعلم والثقافة .ب

 :تقييم الأداءال في مج .5

التق دراسات  نتائج  من  في و الاستفادة  الاستشارية وخصوصاً  العمل  فرق  بها  تقوم  التي  يم 

  :المجالات التالية

بما  .أ والإدارية  الأكاديمية  الجوانب  في  ومؤسساتها  الجامعة  مجلس  بين  العلاقة  تنظيم 

 .يسهم في تبسيط الإجراءات 

 .الأنشطة الطلابية  جيعتطوير برامج التدريس ومعايير الجودة وتش .ب

للارتقاء  .ت الجامعة  في  التدريس  هيئة  أعضاء  قدرات  بتطوير  الكفيلة  البرامج  وضع 
 .بمستوى أدائهم وإيجاد الحوافز اللازمة لذلك

 .تطوير خطط وبرامج البحوث العلمية والتدريب البحثي .م

 .التعاون بين الجامعة والهيئات الدولية المتخصصة . ج 
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 كاديمي في الجامعة: ماد الأ تع وال مركز الجودة: رابعاا 

مهمداً ومطلبداً أساسدياً لتحقيدق أهدداف الجامعدة   كداديمي فدي الجامعدات إجدراءً الاعتمداد الأتعد الجودة و 
كدان  وقدد ، الأكداديميفي بناء نظام داخلي للجودة، وتوكيد الجودة في الكليات والحصول علدى الاعتمداد 

وعات التدي حرصدذ جامعدة العلدوم الحديثدة عليهدا، موضدكاديمي من أهدم الموضوع الجودة والاعتماد الأ
ال فددي التأسدديس لثقافددة الجددودة ومسدداعدة الوحدددات التعليميددة والإداريددة فددي الجامعددة  لمددا لددذلك مددن أثددر فعددَ
علدددى تحقيدددق أهدددداف إدارة الجدددودة الشددداملة التدددي تتمحدددور حدددول توكيدددد الجدددودة وتحديدددد أفضدددل الطدددرق 

 .علميال والأساليب للنهوض بالتعليم والبحا 

  بالقرار الإداري رقم   2012/2013تأسس مركز الجودة والاعتماد الأكاديمي في العام الجامعي  فقد  
في  5) جودة 2013/ 1/7(  وضمان  تحقيق  بهدف  الأكاديمية،  والخدمات  العلمية  الأنشطة  لتأمين  م، 

الحد  العلوم  جامعة  في  العالي  الجامعي  للتعليم  ومتكاملة  مستقلة  ومتوازنة،  بأن  ،  يثةعالية  العلم  مع 
وضمان الجودة   الأكاديميتنفيذ إجراءات الاعتماد  الهدف العام لمركز الجودة في الجامعة يتلخص في  

  .والدوائر التابعة لها، وفق خطة إدارة الجودة والاعتماد الأكاديمي  والكليات وتنسيقها في الجامعة 

 : ة مركز الجودةرؤي .1

ن يكون عليه حال الجامعة في المستقبل على  ب أالعمل بالممكن وصولًا للطموح الذي يج
 .شكل تصورات وتصرفات عقلانية ومتوازنة في مختلد العلوم وحقول المعرفة

 مركز الجودة:  رسالة .2

مستوى   على  عالية  جودة  وضمان  لتحقيق  الأكاديمي  والاعتماد  الجودة  مركز  يسعى 
الجامعة، من خلال التوظيف الأمثل  في  الأنشطة والفعاليات التعليمية والبحثية والفنية والإدارية  

البشرية والمادية و  البيئة الجاماية، وبروح تشاركية وتعاونية من  للموارد  المتاحة في  الإمكانيات 
العمل وفقا   المجتمع ومتطلبات سوق  لتلبية حاجات  الجامعة  العاملين في كليات ودوائر  جميع 

 .للمعايير الوطنية
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 مميزات الجامعة: : خامساا 
مع  تجمنها  إ .1 المباشر  لتعامله  التقنية  مجال  في  المتنوعة  والمهارات  العلم  بين  للدارس  ع 

أدواتها بشكل يومي، مما يرفع رصيده المعرفي في تلك الجوانب، الأمر الذي يقلص الفجوة 
  .بين الأجيال الحالية، وبين التقنية واستخداماتها المتنوعة 

نظريات التعلم الحديثة التي ينبني عليها    مليمن المتعلمين يطبقون بشكل ع  نها تعد جيلاً إ .2
التعلم الذاتي الذي يقوم على تحفيز المهارات  التعليم عن بعد، والتعليم الإلكتروني، حيا 
خلال  من  المعلومة  إلى  الذاتي  والوصول  التفكير  مهارة  فيها  بما  الإنسان  لدى  الكامنة 

ويق والمتعة والتطبيق العملي  لتشمجموعة من الوسائل، والطرق المتنوعة التي تجمع بين ا
  .لعدد من الطرق التدريسية الحديثة 

بمقدوره أن يكون جسرًا ينقل التقنية لأجيالنا القادمة، وذلك من خلال الدور    نها تعد جيلاً إ .3
المنشود منهم في الإسهام في تعليم الأجيال القادمة منذ مراحل التعليم الأولى تلك المهارات 

الدارس لدى الجامعة بشكل عملي جميع المهارات والعمليات   يتلقىن  د أوالأدوات، وذلك بع
  .التعليمية المطلوبة في هذا المجال

نها تقدم العلم للدارس في أي بقعة يكون فيها اتصال بشبكة الإنترنذ، مستفيدة في ذلك إ .4
ائق لعو من وسائل الاتصال الحديثة، ومستثمرة لها الاستثمار الأمثل الأمر الذي يزيل كل ا

  .الزمانية والمكانية

المبتكرة  إ .5 الطرق  وذلك من خلال  المتنوعة،  وفئاته  المجتمع  لجميع شرائح  التعليم  تقدم  نها 
ومرنة  وميسرة  سهلة  العلم  تحصيل  تجعل طرق  التي  الإلكتروني  والتعليم  بعد  عن  للتعليم 

الوصول   من  الدارس  معه  يتمكن  الذي  دراسته  إلى بالقدر  يريد  الذي  كل بش  التخصص 
  .يتوافق مع ظروفه وأحواله، رافعة بذلك شعار العلم للجميع وبمقدور الجميع 

برامج البكالوريوس والماجستير،    مثلنها تقدم برامج متنوعة ومتعددة الدرجات والمستويات  إ .6
التعليمية.  الدارسين  بحسب حاجات  والتخصصات،  المجالات  في شتى  القصيرة  والدورات 
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وال المايشية  شتى  وظي وظروفهم  في  الدراسية  البرامج  من  العديد  خلال  من  وذلك  فية، 
 .المجالات والتخصصات 

في .7 تسجيلهم  المتوقع  للطلبة  المالية  الميزات  من  العديد  الجامعة  والطلبة    تقدم  الجامعة 
 الحاليين أيضاً. 

 : كليات وأقسام الجامعة: سادساا 

 : يليوهي كما  ،تحتوي الجامعة على مجموعة من الكليات والأقسام

 : كلية الدراسات العليا .1
 :وتحتوي على البرنامجين التاليين

 .برنامج إدارة الأعمال .أ

 .برنامج تقنية المعلومات  .ب 

 : كلية الهندسة وتكنولوجيا المعلومات  .2

 وتحتوي على الأقسام التالية: 

 . قسم الهندسة المعمارية .أ

 .قسم هندسة التصميم الداخلي .ب 

 . قسم هندسة الاتصالات والإلكترونيات  .ت 

 .ندسة شبكات الحاسوب م هقس .ث 

 . قسم هندسة الحاسوب  .ج

 . قسم نظم المعلومات الحاسوبية .ح

 .قسم تكنولوجيا المعلومات  .خ
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 : كلية العلوم الإدارية والإنسانية  .3

 وتحتوي على الأقسام التالية: 

 . قسم إدارة الأعمال .أ

 . قسم المحاسبة .ب 

 . قسم التسويق .ج

 .قسم العلوم المالية والمصرفية . د 

 ةاريقسم نظم المعلومات الإد  .ه

 قسم الصحافة والإعلام  .و

 قسم اللغة الإنجليزية وآدابها  .ز

 كلية الصيدلة  .4
 واحد فقط.وتحتوي على قسم 

 عام  صيدلة .أ
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 المبحث الثاني 

 .الإطار المنهجي للدراسة
 : تمهيد

يتناول هذا المبحا تفاصيل منهجية الدراسة التي اتبعها الباحا، كوصد مجتمع الدراسة وعينتها،  
بناء   إلى  الأساليب  أدا بالإضافة  وتوضيح  تطبيقها،  وكيفية  وثباتها،  صدقها  من  والتأكد  الدراسة،  ة 

البيانات الإحصائية ومعالجتها، واختبار فرو  تحليل  التي استخدمذ في  الدراسة وذلك  الإحصائية  ض 
 على النحو التالي: 

 : منهجية الدراسة أولا: 
وصد الظاهرة المدروسة كمياً   لال، من خاتبع الباحا في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي

ولا    ،جمع معلومات مقننة عن المشكلة، وتصنيفها، وتحليلها، وإخضاعها للدراسة الدقيقة  عن طريق؛
بل يهدف إلى اكتشاف    ، يكتفي المنهج الوصفي بوصد وتحليل الظاهرة المدروسة من جميع جوانبها

مستعيناً  عام  باستنتاج  والخروج  المتغيرات  بين  لهذا   في  العلاقة  المستخدمة  المنهجية  بالأدوات  ذلك 
  الغرض كالملاحظة والاستمارة والوثائق والسجلات.

 : مجتمع وعينة الدراسةثانياا: 

موظفي  جميع  من  الدراسة  مجتمع  على    نيتكون  بناءً  وذلك  إداراتها  بجميع  الحديثة  العلوم  جامعة 
(  14دارياً و)إ( موظد 70بلغ عددهم ) نيالذ البيانات المأخوذة من إدارة شؤون الموظفين في الجامعة و 

(  4(عمال، وكذلك تم استثناء أفراد الأمن وعددهم )6، وقد تم استثناء عمال النظافة وعددهم )اً مدرس
حيا   الدراسة،  لمجتمع  الشامل  الحصر  أسلوب  الباحا  اتبع  فقد  الدراسة  مجتمع  لقلة  ونظراً  حراس، 

( الدراسة  عينة  تم  ،موظفاً (  74بلغذ  )تو   وقد  عدد  استبانة74زيع  شير    ،(  الاستبانات  عدد  وكان 
( استبانة  73، وبلغ عدد الاستبانات المستردة )تقريباً   %(1.35( استبانة واحدة فقط بنسبة )1المستردة )



93 

 

( مرتفعةتقريباً   %(98.65بنسبة  النسبة  هذه  وتعتبر  عليها    ،  الإحصائية  المعالجات  لإجراء  وقابلة 
 ك.والجدول التالي يوضح ذل

 منها والصال  العائد ونسبة العينة مفردات على الستبانات ( توزيع1-3جدول رقم )

 نسبة الستجابة )%(  عدد الستبانات الصالحة  عدد الستبانات المستلمة عدد الستبانات الموزعة

74 73 73 98.65 

 من إعداد الباحا :المصدر            

 : جمع المعلومات مصادرثالثاا: 

 احا على مصدرين أساسيين لجمع المعلومات وهما: الباعتمد 

الأولية: .1 الأولية،   الباحا   اعتمد   المصادر  البيانات  لجمع  كأداة رئيسية  الاستبانة  على 
بناءً علىو  الاستبانة  تم تصميم  بالموضوع والاستفادة من    قد  المتعلقة  الأدبيات  مسح 
 ار الفرضيات.ختبراسات السابقة، وبما يضمن تحقيق أهداف الدراسة واد ال

تم مراجعة الدراسات السابقة والمراجع والكتب والدوريات والأبحاث   المصادر الثانوية: .2
 الغير منشورة والتقارير والمواقع ذات العلاقة المباشرة بموضوع الدراسة.

 : أداة الدراسةرابعاا: 
والت الدراسة،  لهذه  البيانات اللازمة  الباحا الاستبانة كأداة لجمع  ااعتمد  ( فقرة  32حتوت على )ي 

 هما: رئيسيين موزعة على متغيرين 

 كما يلي:  وهم ،ويحتوي على ثلاثة أبعاد  المتغير المستقل: التسويق بالعلاقات .1

 ( فقرات.6: ويتكون من )البعد الأول: قاعدة بيانات الطلبة .أ

 ( فقرات.5ويتكون من ) البعد الثاني: أسالي  التصال بالطلبة: .ب

 ( فقرات.6ويتكون من ) ق الداخلي:سويالبعد الثالث: الت .ج

 ( فقرة.15ويتكون من ) المتغير التابع: الميزة التنافسية:  .2

 . ( يوضح عدد فقرات أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع2-3والجدول رقم )  



94 

 

 ( عدد فقرات أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع 2-3جدول رقم )

 عدد الفقرات البعد المتغير 

 ويق بالعلاقاتلتسا

 6 قاعدة بيانات الطلبة 
 5 أساليب الاتصال بالطلبة 
 6 التسويق الداخلي

 17 الإجمالي

 الميزة التنافسية 
 15 الميزة التنافسية 
 15 الإجمالي

 32 إجمالي فقرات الستبانة 
 بناءً على متغيرات الدراسة من إعداد الباحا :المصدر       

 : بناء الأداةخامساا: 
 م بناء أداة الدراسة وفقاً للخطوات التالية:ت

بموضوع   .1 الصلة  ذات  السابقة  والدراسات  بالموضوع  المتعلقة  الأدبيات  على  الاطلاع 
 الدراسة والاستفادة منها في بناء الاستبانة، وصياشة فقراتها.

ها الاستفادة من الجانب النظري للدراسة الحالية في وضع وتصميم فقرات الاستبانة بشكل .2
 الأولي.

 الاعتماد على الفرضيات التي تضمنتها الدراسة لصياشة بع  فقرات الاستبانة.  .3

الأفراد  .4 بع   بع    المتخصصين  الاستفادة من خبرات  تصميم  في  العينة  نطاق  خارج 
 التسويق. و  إدارة الأعمال ، وبعضهم متخصصون في مجالالاستبانةفقرات 

وت  .5 الأولية  في صورتها  الاستبانة  تصميم  عتم  بمقترحاته  م  والأخذ  المشرف،  على  رضها 
 وتعديلاته. 

على   .6 الاستبانة  عرض  الجامعات 10)عدد  تم  في  التدريس  هيئة  أعضاء  من  أساتذة   )
 ( يبين أسماء أعضاء لجنة التحكيم. 2اليمنية، والملحق رقم )
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تم تعديل بع  فقرات الاستبانة من حيا الحذف أو الإضافة أو الدمج أو التعديل بناءً   .7

ر عل )ى  على  النهائية  صورتها  في  الاستبانة  واستقرت  المحكمين،  ينظر  32أي  فقرة،   )

 (. 1رقم ) ملحق

 :اختبار صد  الأداة: سادساا 

صدق الأداة بأن تقيس الأداة الهدف التي وضعذ من أجله، وقد قام الباحا بالتأكد    يمكن تعريف

 من صدق أداة الدراسة من خلال:

 : الصد  الظاهري للأداة .1

ذا الهدف الحيوي والمهم عرضذ الاستبانة على مجموعة من الخبراء من بع  ق هلتحقي 

على   وقدرتها  عام،  بشكل  الاستبانة  عبارات  للحكم على صلاحية  اليمنية  الجامعات  أساتذة 

المحكمين  من  مجموعة  على  الاستبانة  تم عرض  حيا  للدراسة،  المحددة  المتغيرات    قياس 

( أسماء المحكمين، واستجاب الباحا 2) الملحق وضح( أساتذة متخصصين، وي10) وعددهم

لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يلزم من حذف وتعديل وإضافة ودمج في ضوء المقترحات  

 (. 1)ورتها النهائية، ينظر الملحق رقمالمقدمة وبذلك خرجذ الاستبانة في ص 

 :صد  التسا  الداخلي .2

الدراسة   لأداة  الظاهري  الصدق  من  التأكد  ميدانياً على عينة    قامبعد  بتطبيقها  الباحا 

الارتبا،   معامل  بحساب  قام  ثم  ومن  النهائي،  تطبيقها  قبل  الدراسة  مجتمع  من  اختبارية 

بين درجة كل  تم حساب معامل الارتبا،  الداخلي للاستبانة، حيا  بيرسون لمعرفة الصدق 

وتم تقريب الأرقام    ،لابارةه اعبارة من عبارات الاستبانة بالدرجة الكلية للبعد الذي تنتمي إلي
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للاختصار، والجدول التالي يوضح معاملات ارتبا، بيرسون لابارات   ثلاثة أرقام عشريةإلى  

 الأبعاد من الأول إلى الثالا التي تعبر عن التسويق بالعلاقات. 

 لكل بعد من أبعاد الأبعاد بالدرجة الكلية لفقرات( معاملات ارتباط بيرسون 3-3جدول رقم )
 المستقل  غيرلمتا

 التسويق الداخلي أسالي  التصال بالطلبة قاعدة بيانات الطلبة

 معامل الرتباط  الفقرة  معامل الرتباط  الفقرة  معامل الرتباط  الفقرة 

1 0.683** 1 0.707** 1 0.786** 

2 0.775** 2 0.601** 2 0.816** 

3 0.757** 3 0.721** 3 0.854** 

4 0.777** 4 0.771** 4 0.866** 

5 0.762** 5 0.734** 5 0.738** 

6 0.616**     6 0.368** 

 فأقل  0.01يلاحظ ** دال عند مستوى   (SPSSالمصدر: من إعداد الباحا بالاعتماد على مخرجات برنامج )

( أن قيم معامل ارتبا، كل عبارة من الابارات مع محورها  3-3يتضح من الجدول رقم )

، مما يدل على صدق اتساق هذه الابارات  (0.01مستوى الدلالة )ند صائياً عموجبة ودالة إح

 وصلاحيتها للتطبيق الميداني.

( نتائج معاملات ارتبا، بيرسون للمحور الثاني للاستبانة الذي  4-3يوضح الجدول رقم )

 يمثل قياس الميزة التنافسية. 
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 التابع لكلية للمحورة ا( معاملات ارتباط بيرسون لفقرات الأبعاد بالدرج4-3جدول رقم )

 معامل الرتباط  الفقرة  معامل الرتباط  الفقرة  معامل الرتباط  الفقرة 

1 0.519** 6 0.468** 11 0.615** 

2 0.649** 7 0.821** 12 0.693** 

3 0.644** 8 0.507** 13 0.750** 

4 0.386** 9 0.634** 14 0.779** 

5 0.782** 10 0.719** 15 0.578** 

 فأقل  0.01يلاحظ ** دال عند مستوى   (SPSSبرنامج ) مخرجات من إعداد الباحا بالاعتماد علىر: المصد

( أن قيم معامل ارتبا، كل فقرة من الفقرات مع بعدها موجبة  4-3يتبين من الجدول رقم )

( فأقل، مما يدل على صدق اتساق هذه الابارات  0.01ودالة إحصائياً عند مستوى الدلالة )

 .لتطبيق الميدانيا لوصلاحيته 

 :اختبار ثبات الأداة: سابعاا 
يشير مفهوم الثبات إلى مدى اتساق أداة المقياس أو إمكانية الاعتماد عليه وتكرار استخدامها في 

 (. 281: 1989التومي، عمر القياس ) 

ة  قيمبحساب    ، بجميع محاورها  تم حساب ثبات أداة الدراسة  ،)الاستبانة(  أداة الدراسة  ثبات ولمعرفة  

بلغ معامل الثبات )  ،لقياس مدى ثبات الاستبانة  (ألفا كرونباخ)معامل    ( وهو معامل قوي 0.93وقد 

البيانات   ،جداً  الدراسة في جمع  أداة  ثبات  الأداة    ،يبين مدى  الجذر فأما صدق  بأخذ  استنتاجه  يمكن 

الثبات  لمعامل  لذلك  ،التربيعي  بلغ    ،ووفقاً  الدراسة  أداة  أيضاً معامل    (0.96)فإن معامل صدق  وهو 

يبين   جداً,  البيانات   صدق مدى  قوي  جمع  في  الدراسة  قابلة  أداة  الدراسة  نتائج  أن  إلى  يشير  مما   ،

( قابلة  1للتعميم على مجتمع الدراسة، وبذلك تكون الاستبانة في صورتها النهائية كما هي في الملحق )
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جعله على ثقة تامة بصحة الاستبانة  ا يويكون الباحا قد تأكد من ثبات وصدق الدراسة مم  ،للتوزيع

النتائج لتحليل  يبين    ، وصلاحيتها  التالي  والجدول  فرضياتها،  واختبار  الدراسة  أسئلة  على  والإجابة 

 معاملات ثبات وصدق متغيرات وأبعاد الاستبانة بطريقة ألفا كرونباخ.

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة 5-3جدول رقم )

 فقراتال عدد المحور
 ألفا كرونباخ

 درجة صد  الأداة * درجة ثبات الأداة

 0.90 0.82 6 البعد الأول: قاعدة بيانات الطلبة

 0.86 0.75 5 البعد الثاني: أسالي  التصال بالطلبة

 0.92 0.84 6 التسويق الداخليالبعد الثالث:  

 0.93 0.87 17 محور التسويق بالعلاقات 

 0.94 0.89 15 ة محور الميزة التنافسي 

 0.96 0.93 32 جميع فقرات الستبانة 

 *الجذر التربيعي(               spssالمصدر من إعداد الباحا بالاعتماد على مخرجات برنامج )

 : الأسالي  الإحصائية المستخدمة في الدراسة: ثامناا 
الحزمة   برنامج  باستخدام  الآلي  الحاسب  إلى  وإدخالها  البيانات  تفريغ  العلوم  الإبعد  في  حصائية 

بالرمز (Statistical Package for Social Sciences)الاجتماعية   اختصاراً  لها  يرمز  والتي   ،

(SPSS  الأساليب استخدام  تم  فقد  فرضياتها  صحة  من  والتحقق  الدراسة  أسئلة  على  للإجابة   .)

 الإحصائية التالية: 

 اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة مدى ثبات أداة الدراسة.  .1

 ب تكرار ونسبة البيانات العامة للمشاركين في العينة.حسا .2
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في حساب   .3 المشاركة  العينة  آراء  متوسط  لمعرفة  الماياري  والانحراف  الحسابي  المتوسط 
 . الحسابيالدراسة ومدى انحراف إجابات العينة عن متوسطها 

 ي.لعينة واحدة لمعرفة دلالة انحراف متوسط العينة عن الوسط الافتراض  Tاختبار  .4

صحة  ( لمعرفة العلاقة بين متغيرات الدراسة والتحقق من  Rحساب معامل ارتبا، بيرسون ) .5
 فرضيات الدراسة.

المتعدد للتحقق من بناء نموذج الدراسة، ويهدف البسيط و  تم حساب نموذج الانحدار الخطي .6
ا الأكثر  المستقلة  والمتغيرات  التابع  المتغير  بين  العلاقة  إيجاد  إلى  الأسلوب  به  رتبهذا  اطاً 

تحديد   ؛ (111:  2002)الدهراوي،   لأشراض  الأسلوب  هذا  على  الاعتماد  تم  الدور    لذلك 
وذلك طبقاً  لقيمة معامل التحديد كبر لأبعاد التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية  الأ
(R²( لقيمة  طبقاً  المحددات  لهذه  النسبية  المساهمة  لمدى  المفسر   )T-test  مستوى عند   )
 . (0.01)ية عنو م

 تاسعاا: إجراءات الدراسة الميدانية: 
 اتبع الباحا الخطوات والإجراءات التالية للقيام بالدراسة الميدانية: 

 إعداد الاستبانة بشكلها النهائي. .1

 التحقق من معاملي الثبات والصدق للاستبيان.  .2

و  .3 العينة  حجم  لتحديد  الحديثة  العلوم  لجامعة  العليا  الإدارة  مع  التفاصيل  معر التنسيق  فة 
 المطلوبة لتوزيع الاستبانة. 

القيام بشرح أهداف ومبررات الدراسة لمعظم أفراد العينة عند التوزيع، بالإضافة إلى شرح   .4
 بع  فقرات الاستبانة حسب الحاجة.

 ومعالجتها إحصائياً.  SPSSجمع الاستبانات وتفريغها في برنامج  .5
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 الثالث المبحث 
 :تحليل البيانات وتفسيرها

 يد: تمه

ف التعرف على: "دور  د والمتغير التابع به  ،للمتغير المستقلومناقشتها  سيتم عرض نتائج الدراسة  
فرضيات  إلى  بالإضافة  الخاصة"،  الجامعات  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  بالعلاقات  التسويق 

المعالجات الإ  ؛الدراسة تم إجراء  المجمعة من استبلذا  للبيانات  تحليل    في سبيلة،  الدراس  ةانحصائية 
تجميعها تم  التي  للعلوم  الباحا   استخدمو   ،البيانات  الإحصائية  ( SPSS  )برنامج:  لاجتماعية ا  الحزمة 

لمقياس    ،(20)  النسخة وفقاً  الحاسوب  إلى  البيانات  إدخال  الخماسي)ولغرض  المخصص   (ليكرت 
لهذا المقياس  وتم  الإجابات لقياس   البيانات وفقاً  ترميز  زان ترجيحية تتفق مع  أو   خصصذ و ،  استخدم 

(  3( للحالة موافق، )4( للحالة موافق بشدة، )5حيا خُصصذ الدرجة )  ،إجابات أفراد عينة الدراسة
( محايد،  )2للحالة  موافق،  شير  للحالة  بشدة،  1(  موافق  شير  للحالة  المقياس (  درجات  أدنى    ، وهي 
عدم بمضمون   توافرب   القناعة  وتعني  تام  العمل  بشكل  اكم  ،الفقرة  الفرضي  دالوس  ستخدما  الحسابي  ط 
 :  ( ويحتسب من الصيغة3) للددراسة

= (1+2+3+4+5) / 5 = 15 / 5 = 3µ    
الوسط البيانات عن  من  المحتسب  الحسابي  المتوسط  زاد  إذا  أنه  يعني    للدراسة الفرضي    وهذا 

يؤكد   ؛(3) على  فإنه  المبحوثين  إجابات  بمضمون  توافر    تأييد  إذ   ،الفقرةالعمل  كبينما  المتوسط  ا  ان 
الفرضي   المتوسط  أقل من  البيانات  المحتسب من  إلى عدم    للدراسة؛الحسابي  يشير  تأييد فإنه  وجود 

 .الفقرة  بتوافر العمل بمضمون 

لولتحديد طول   تم الفئة  الدراسة  المستخدم في محاور  والعليا(  الدنيا  )الحدود  الخماسي  لمقياس 
المدى   الخلية    4= (1-5)حساب  طول  على  للحصول  المقياس  عناصر  عدد  على  تقسيمه  ثم  ومن 
بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )بداية المقياس    ،(0.8=4/5)الصحيح أي  
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مقياس   لوفقاً   الخلايا طول أصبح وهكذا الخلية، وهي الواحد الصحيح( وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه
 (:6-3كما هو موضح في الجدول رقم ) ليكارت المعدل بطول الفئة

 ( طريقة احتساب التقدير اللفظي لأسئلة الدراسة6-3جدول رقم )
 طريقة احتساب التقدير اللفظي 

 درجة التجا   النسبة التقدير اللفظي  قيمة المتوس 

 داً منخف  ج % 35.8% إلى 20من  شير موافق بشدة  1.79إلى   1من 

 منخف   % 51.8% إلى 37من  شير موافق  2.59إلى   1.80من 

 متوسط  % 67.8% إلى 53من  محايد 3.39إلى   2.60من 

 مرتفع  % 83.8% إلى 69من  موافق 4.19إلى   3.40من 

 مرتفع جداً  % 100% إلى 84من  موافق بشدة 5إلى   4.20من 

 المصدر من إعداد الباحا 

( الجدول رقم  كيفية6-3يتضح من  النحو  اح  (  الدراسة، وذلك على  اللفظي لأسئلة  التقدير  تساب 

% فإن التقدير  35.8% إلى  20والنسبة من    1.79إلى    1التالي: اذا كان المتوسط الحسابي للفقرة من  

والنسبة من    2.59إلى    1.80اللفظي له هو )شير موافق بشدة(، اذا كان المتوسط الحسابي للفقرة من  

إلى  37 التق%51.8  للفقرة من    دير% فإن  الحسابي  المتوسط  اذا كان  له هو )شير موافق(،  اللفظي 

من    3.39إلى    2.60 إلى  53والنسبة  كان %67.8  اذا  )محايد(،  هو  له  اللفظي  التقدير  فإن   %

% فإن التقدير اللفظي له 83.8% إلى  69والنسبة من    4.19إلى    3.40المتوسط الحسابي للفقرة من  

% فإن  100% إلى  84والنسبة من    5إلى    4.20الحسابي للفقرة من    وسطهو )موافق(، اذا كان المت

 التقدير اللفظي له هو )موافق بشدة(.
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المقياس لهذا  وفقاً  للبعد  الكلية  والدرجة  متغير  وكل  فقرة  بكل  المتعلقة  الدرجة  تقدير  حيا   ،وتم 

الطلب بيانات  )قاعدة  بد:  المتعلقة  العوامل  من  مجموعة  الدراسة  أبعاد  الاتصال  ة،  تضمنذ  أساليب 

   وفيما يلي عرض لذلك: ،التسويق الداخلي( ،بالطلبة

 تحليل ومناقشة فقرات أبعاد المتغير المستقل "التسويق بالعلاقات" أولا: 
 :  بيانات الطلبة ةقاعدالب عد الأول/  .1

 وقد جاءت النتائج كما يبينها الجدول التالي:
الأول )قاعدة بيانات الطلبة( مرتبة تنازلياا بحس   عد الأهمية النسبية لفقرات الب   (7-3)رقم جدول 

 (T)  المتوسطات الحسابية والنحرافات المايارية، وقيمة

م
 م

 الفقرات 

 الدرجددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
 الماياري 

بية 
نس
ة ال

همي
الأ

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

1 

ة  اعديوجد في الجامعة ق  
 بيانات خاصة بالطلبة 

0 0 2 23 48 4.63 0.540 1 

2 

يتم تحديث قاعدة البيانات في   
 الجامعة بشكل دائم

0 1 7 26 39 4.41 0.723 2 

3 

يتم عمل نسخ احتياطية   
 لقاعدة البيانات بشكل مستمر

0 0 12 23 34 4.30 0.739 3 

4 

تساعد قاعدة البيانات   
مسؤولي الجامعة في اتخاذ 

ت الصائبة التي تحقق  اراالقر 
 رضا الطلبة

0 3 10 32 28 4.16 0.817 4 
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م
 م

 الفقرات 

 الدرجددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
 الماياري 

بية 
نس
ة ال

همي
الأ

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

5 

تساعد قاعدة البيانات في   
الجامعة في زيادة رضا الطلبة 

عن الخدمات التي تقدمها  
 الجامعة

0 3 12 38 20 4.03 0.781 6 

6 

تساعد قاعدة البيانات الخاصة 
بالمنسقين في زيادة الحصة 

 السوقية

0 2 11 40 20 4.07 0.733 5 

 المتوس  الحسابي العام والنحراف الماياري 
 

4.26 

 
0.528  

 لعينة واحدة (T)اختبار قيمة
مستوى الدللة عند  Tقيمة  

0.05  
20.492 0.000 

 ( SPSSبرنامج )مخرجات  المصدر: من إعداد الباحا بالاعتماد على

نات الطلبة في جامعة العلوم بيا ة لفقرات بُعد قاعدة  الحسابي   ات ( المتوسط7-3يتضح من الجدول )
 الحديثة، وكان ترتيب فقرات البعد لإجابات أفراد عينة الدراسة على النحو التالي: 

يوجد في ( بالمرتبة الأولى من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "1جاءت الفقرة رقم ) .1
 ، (0.540ري )اياوانحراف م ،(4.63" بمتوسط حسابي ) الجامعة قاعدة بيانات خاصة بالطلبة

إلى الدراسة على   مما يشير  أفراد عينة  بالطلبة في    موافقة أشلبية  بيانات خاصة  وجود قاعدة 
 جامعة العلوم الحديثة بدرجة مرتفعة جداً.
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يتم تحديا  ( بالمرتبة الثانية من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "2جاءت الفقرة رقم ) .2
 ،(0.723وانحراف ماياري ) ،(4.41" بمتوسط حسابي )مدائقاعدة البيانات في الجامعة بشكل 

إلى يشير  الجامعة   مما  البيانات في  قاعدة  تحديا  يتم  بأنه  الدراسة  أفراد عينة  أشلبية  موافقة 
 . بدرجة عالية جداً   بشكل مستمر

يتم عمل  ( بالمرتبة الثالثة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: " 3جاءت الفقرة رقم ) .3
ا مستمرحتينسخ  بشكل  البيانات  لقاعدة  )اطية  حسابي  بمتوسط  ماياري  4.30"  وانحراف   )
إلى(  0.739) أنه يتم عمل نسخ احتياطية    مما يشير  الدراسة على  أفراد عينة  موافقة أشلبية 

 .بدرجة مرتفعة جداً  لقاعدة البيانات بشكل مستمر

الفقرة رقم ) .4 بالمرتبة الرابعة من حيا الأهمية النس4جاءت  تساعد  والتي تنص على: "  بية( 
" بمتوسط  قاعدة البيانات مسؤولي الجامعة في اتخاذ القرارات الصائبة التي تحقق رضا الطلبة 

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة    مما يشير إلى  ،(0.817وانحراف ماياري )  ،(4.16حسابي )
ال القرارات  اتخاذ  في  الجامعة  مسؤولي  البيانات  قاعدة  مساعدة  تحقق رضصائعلى  التي    ا بة 

 .بدرجة مرتفعة الطلبة

تساعد  ( بالمرتبة الخامسة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "6جاءت الفقرة رقم ) .5
السوقية الحصة  زيادة  في  بالمنسقين  الخاصة  البيانات  )قاعدة  حسابي  بمتوسط   "4.07) ،

)و  ماياري  إلى  ،(0.733انحراف  يشير  أفراد   مما  أشلبية  مساعدة  عي   موافقة  على  الدراسة  نة 
 . بدرجة مرتفعة قاعدة البيانات الخاصة بالمنسقين في زيادة الحصة السوقية

الفقرة رقم ) .6 "5جاءت  النسبية والتي تنص على:  بالمرتبة السادسة من حيا الأهمية  تساعد  ( 
ط  توس " بمقاعدة البيانات في الجامعة في زيادة رضا الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة 

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة    مما يشير إلى  ،(0.781وانحراف ماياري )  ،(4.03حسابي )
تقدمها  التي  الخدمات  عن  الطلبة  زيادة رضا  في  الجامعة  في  البيانات  قاعدة  مساعدة  على 

 . بدرجة مرتفعة الجامعة

أفراد عينة الدراسة    بية( مما يشير إلى موافقة أشل4.26بلغ المتوسط الحسابي للفقرات مجتمعة ) .7
 . على وجود ممارسة عالية لبُعد قاعدة بيانات الطلبة في جامعة العلوم الحديثة



105 

 

راء أفراد عينة الدراسة على  ن صحة ما تم التوصل إليه من حيا إن متوسط آ رض التأكد ملغ .8

  خدم كل فقرة من فقرات بُعد قاعدة بيانات الطلبة تختلد إحصائياً عن متوسط المقياس المست

( T testتم استخدام اختبار )  ،والتي تمثل رأي الحياد   ،(3في استبانة الدراسة وهو الدرجة )

( معنوية  مستوى  عند  واحدة  ) (sig(0.05)لعينة  المعنوية  مستوى  بلغ  يدل 0.00حيا  مما   )

 . على صحة ما تم التوصل إليه سابقاً 

 الثاني/ أسالي  التصال بالطلبة: الب عد  .2
 ما يبينها الجدول التالي:ج كوقد جاءت النتائ

بالطلبة( مرتبة تنازلياا   أسالي  التصال)  الثانيالأهمية النسبية لفقرات الب عد  (8-3)رقم جدول 
 ( Tبحس  المتوسطات الحسابية والنحرافات المايارية، وقيمة )

م
 م

 الفقرات 

 الدرجدددددددددددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
ية  الماياري 

هم
الأ

الن
بية 
س

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

1 

يوجد لدى الجامعة    
خط  وبرامج للاتصال مع  

 الطلبة 

0 3 9 43 18 4.04 0.735 3 

2 

يتم التواصل مع الطلبة    
  والأحدامفي المناسبات  

عبر مواقع    المهمة
 التواصل الجتماعي 

0 3 4 34 32 4.30 0.758 1 

3 

ل مع الطلبة  واصيتم الت  
لمعرفة انطباعاتهم عن  

 الجامعة   وأنشطةخدمات  

0 12 22 30 9 3.49 0.915 5 
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م
 م

 الفقرات 

 الدرجدددددددددددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
ية  الماياري 

هم
الأ

الن
بية 
س

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

4 

يتم تعري  الطلبة    
بكيفية التواصل مع  

الجامعة وتزويدهم ب رقام  
 مراكز خدمات الطلبة 

1 4 11 36 21 3.99 0.890 4 

5 

تستخدم الجامعة الوسائل  
الحديثة للاتصال مع  
  اقعالطلبة كالأنترن  ومو 
 التواصل الجتماعي 

0 2 7 31 33 4.30 0.758 2 

  0.575 4.024 المتوس  الحسابي العام والنحراف الماياري 

  (T)اختبار قيمة
 لعينة واحدة 

 0.05مستوى الدللة عند  Tقيمة  
 

15.216 0.000 

 ( SPSSبرنامج )مخرجات  المصدر: من إعداد الباحا بالاعتماد على

ا8-3يتضح من الجدول ) ة لفقرات بُعد أساليب الاتصال بالطلبة في جامعة  الحسابي  ات لمتوسط( 
 العلوم الحديثة، وكان ترتيب فقرات البعد لإجابات أفراد عينة الدراسة على النحو التالي:

1. ( رقم  الفقرة  "2جاءت  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الأولى  بالمرتبة  يتم  ( 
" بمتوسط  الهامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي  والأحداث ات  التواصل مع الطلبة في المناسب

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة    مما يشير إلى  ،(0.758وانحراف ماياري )،  (4.30حسابي )
والأحداث   المناسبات  في  الطلبة  مع  التواصل  يتم  أنه  التواصل   المهمةعلى  مواقع  عبر 

 . بدرجة مرتفعة جداً   الاجتماعي
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الفقرة .2 "5م )رق  جاءت  تنص على:  والتي  النسبية  الأهمية  الثانية من حيا  بالمرتبة  تستخدم  ( 
" بمتوسط  الجامعة الوسائل الحديثة للاتصال مع الطلبة كالأنترنذ ومواقع التواصل الاجتماعي

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة    مما يشير إلى  ،(0.758وانحراف ماياري )  ،(4.30حسابي )
الج استخدام  التواصل امع على  ومواقع  كالأنترنذ  الطلبة  مع  للاتصال  الحديثة  الوسائل  ة 

 . بدرجة مرتفعة جداً   الاجتماعي

يوجد لدى ( بالمرتبة الثالثة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "1جاءت الفقرة رقم ) .3
الطلبة مع  للاتصال  وبرامج  خطط  )الجامعة  حسابي  بمتوسط  ماياري    ،(4.04"  وانحراف 

إلى  ،(0.735) يشير  لدى    مما  وبرامج  خطط  وجود  على  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية  موافقة 
 . بدرجة مرتفعة الجامعة للاتصال مع الطلبة 

يتم تعريف  ( بالمرتبة الرابعة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "4جاءت الفقرة رقم ) .4

مراكز   بأرقام  وتزويدهم  الجامعة  مع  التواصل  بكيفية  الطلبةخدمالطلبة  بمتوسط حسابي ات   "

نه أشلبية أفراد عينة الدراسة على أ  موافقة  مما يشير إلى  ،(0.890وانحراف ماياري )  ،(3.99)

بدرجة    يتم تعريف الطلبة بكيفية التواصل مع الجامعة وتزويدهم بأرقام مراكز خدمات الطلبة

 . مرتفعة

5. ( رقم  الفقرة  الأهمية3جاءت  حيا  من  الخامسة  بالمرتبة  "ال  (  على:  تنص  والتي  يتم  نسبية 

خدمات   عن  انطباعاتهم  لمعرفة  الطلبة  مع  حسابي  الجامعة  وأنشطةالتواصل  بمتوسط   "

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة على أنه   مما يشير إلى  ،(0.915وانحراف ماياري )  ،(3.49)

 .مرتفعةجة بدر   يتم التواصل مع الطلبة لمعرفة انطباعاتهم عن خدمات وأنشطة الجامعة

6. ( مجتمعة  للفقرات  الحسابي  المتوسط  عينة    ،(4.024بلغ  أفراد  أشلبية  موافقة  إلى  يشير  مما 

 الدراسة على وجود ممارسة عالية لبُعد أساليب الاتصال بالطلبة في جامعة العلوم الحديثة. 



108 

 

ى  رض التأكد من صحة ما تم التوصل إليه من حيا أن متوسط أراء أفراد عينة الدراسة عل لغ .7

المقياس  ك متوسط  عن  إحصائياً  تختلد  بالطلبة  الاتصال  أساليب  بُعد  فقرات  من  فقرة  ل 

 Tوالتي تمثل رأي الحياد تم استخدام اختبار )  ،(3المستخدم في استبانة الدراسة وهو الدرجة )

test( لعينة واحدة عند مستوى معنوية )sig(0.05)) ( مما 0.00حيا بلغ مستوى المعنوية )

 . ما تم التوصل إليه سابقاً حة يدل على ص

 عد الثالث/ التسويق الداخلي:الب   .3
 وقد جاءت النتائج كما يبينها الجدول التالي:

)التسويق الداخلي( مرتبة تنازلياا بحس   الثالثالأهمية النسبية لفقرات الب عد  (9-3)رقم جدول 
 (Tالمتوسطات الحسابية والنحرافات المايارية، وقيمة ) 

م
 م

 الفقرات 

 درجددددددددددددددددددة ال

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
 الماياري 

بية 
نس
ة ال

همي
الأ

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق محايد  موافق

موافق 
 بشدة 

1 

تتعامل الجامعة مع الموظفين  
المكلفين بخدمة الطلبة كشركاء 

 الجامعة أهدافملتزمين بإنجاز 

0 6 18 33 15 3.79 0.871 2 

2 

بتحفيز الموظفين  عةجامتقوم ال 
الطلبة من خلال  المكلفين بخدمة

 الحوافز المعنوية والمادية

8 13 18 24 9 3.18 1.202 6 

3 

تقوم الجامعة بتدري  الموظفين  
المكلفين بخدمة الطلبة على كيفية  
استضبال طلبات وتساؤلت الطلبة 

 عليها.  والإجابة

1 16 19 23 13 3.43 1.072 3 
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م
 م

 الفقرات 

 درجددددددددددددددددددة ال

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
 الماياري 

بية 
نس
ة ال

همي
الأ

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق محايد  موافق

موافق 
 بشدة 

4 

بتدري  الموظفين عة تقوم الجام 
المكلفين بخدمة الطلبة على كيفية  
استضبال شكاوى الطلبة ومتابعة 

 حلها 

2 12 25 23 10 3.38 1.013 5 

5 

تقوم الجامعة بتفوي  الموظفين  
المكلفين بخدمة الطلبة بصلاحيات 

 تمكنهم من حل مشاكل الطلبة

6 10 18 26 12 3.39 1.170 4 

6 

ين م بيوجد انسجام ومودة واحترا
ويعملون بروا الفريق  ،الموظفين
 الواحد 

0 0 5 30 37 4.44 0.625 1 

  0.758 3.60 المتوس  الحسابي العام والنحراف الماياري 

  (T)اختبار قيمة
 لعينة واحدة 

    0.05مستوى الدللة عند  Tقيمة  

6.874 0.000    

 ( SPSSبرنامج ) مخرجات المصدر: من إعداد الباحا بالاعتماد على

( الجدول  من  المتوسط9-3يتضح  بُعد  الحسابي  ات (  لفقرات  الداخلي  ة  العلوم  التسويق  جامعة  في 
 الحديثة، وكان ترتيب فقرات البعد لإجابات أفراد عينة الدراسة على النحو التالي: 

1. ( رقم  الفقرة  "6جاءت  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الأولى  بالمرتبة  يوجد  ( 
  ، (4.44" بمتوسط حسابي )احترام بين الموظفين ويعملون بروح الفريق الواحد ة و انسجام ومود 
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( ماياري  إلى  ،(0.625وانحراف  يشير  أنه    مما  الدراسة على  عينة  أفراد  أشلبية  يوجد موافقة 
 .بدرجة مرتفعة جداً  انسجام ومودة واحترام بين الموظفين ويعملون بروح الفريق الواحد 

2. ( رقم  الفقرة  ب1جاءت  "الم(  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الثانية  تتعامل  رتبة 
بإنجاز   ملتزمين  كشركاء  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  مع  " الجامعة  أهداف الجامعة 

موافقة أشلبية أفراد عينة   مما يشير إلى   ،(0.871وانحراف ماياري )  ،(3.79بمتوسط حسابي )
على   المالدراسة  مع  الجامعة  بإنجاز  وظف تعامل  ملتزمين  كشركاء  الطلبة  بخدمة  المكلفين  ين 

 .بدرجة مرتفعة الجامعة أهداف

3. ( رقم  الفقرة  "3جاءت  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الثالثة  بالمرتبة  تقوم  ( 
الجامعة بتدريب الموظفين المكلفين بخدمة الطلبة على كيفية استقبال طلبات وتساؤلات الطلبة 

)يهاعل  والإجابة حسابي  وبمتوسط   ،"3.43)،  ( ماياري  إلى   ،(1.072وانحراف  يشير    مما 
الجامعة   أن  على  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية  بخدمة  موافقة  المكلفين  الموظفين  بتدريب  تقوم 
 . بدرجة مرتفعة  عليها  والإجابةالطلبة على كيفية استقبال طلبات وتساؤلات الطلبة 

4. ( رقم  الفقرة  ال5جاءت  بالمرتبة  "راب(  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  تقوم  عة 
مشاكل   حل  من  تمكنهم  بصلاحيات  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  بتفوي   الجامعة 

موافقة أفراد   مما يشير إلى   ،(1.170وانحراف ماياري )   ،(3.39"، وبمتوسط حسابي ) الطلبة
تقوم   الجامعة  أن  على  الدراسة  العينة  الموظفين  بصلاحيات  مكلبتفوي   الطلبة  بخدمة  فين 

 . بدرجة متوسطة تمكنهم من حل مشاكل الطلبة

5. ( رقم  الفقرة  "4جاءت  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الخامسة  بالمرتبة  تقوم  ( 
الجامعة بتدريب الموظفين المكلفين بخدمة الطلبة على كيفية استقبال شكاوى الطلبة ومتابعة  

وبمتوسط حسابي  حلها  ،" (3.38)،  ( ماياري  إلى  ،(1.013وانحراف  يشير  أفراد    مما  موافقة 
تقوم   الجامعة  أن  على  الدراسة  كيفية  عينة  على  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  بتدريب 
 .بدرجة متوسطة استقبال شكاوى الطلبة ومتابعة حلها

6. ( رقم  الفقرة  تنص 2جاءت  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  السادسة  بالمرتبة  "عل   (  تقوم  ى: 
والمادية المعنوية  الحوافز  خلال  من  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  بتحفيز  "، الجامعة 
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( حسابي  )  ،(3.18وبمتوسط  ماياري  إلى  ،(1.202وانحراف  يشير  عينة    مما  أفراد  موافقة 
تقوم   الجامعة  أن  على  الحوافز  الدراسة  خلال  من  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  بتحفيز 

 .بدرجة متوسطة ية والماديةعنو الم

( مما يشير إلى موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة  3.60بلغ المتوسط الحسابي للفقرات مجتمعة ) .7
 على وجود ممارسة عالية إلى حدٍ ما لبُعد التسويق الداخلي في جامعة العلوم الحديثة.

د عينة الدراسة على  فرابفرض التأكد من صحة ما تم التوصل إليه من حيا أن متوسط أراء أ .8
كل فقرة من فقرات بُعد التسويق الداخلي تختلد إحصائياً عن متوسط المقياس المستخدم في  

( لعينة  T test( والتي تمثل رأي الحياد تم استخدام اختبار )3استبانة الدراسة وهو الدرجة )
( معنوية  مستوى  عند  ) (sig(0.05)واحدة  المعنوية  مستوى  بلغ  م0.00حيا  على  ما  (  يدل 
 . صحة ما تم التوصل إليه سابقاً 

( مما 3.966حازت أبعاد المتغير المستقل المتعلقة بالتسويق بالعلاقات على متوسط حسابي قدرة )
 يدل على موافقة أشلبية عينة الدراسة على تطبيق التسويق بالعلاقات في جامعة العلوم الحديثة. 

راء أفراد عينة الدراسة على كل  يا إن متوسط آ ن ح ن صحة ما تم التوصل إليه موبفرض التأكد م
بُعد من أبعاد التسويق بالعلاقات تختلد إحصائياً عن متوسط المقياس المستخدم في استبانة الدراسة  

( لعينة واحدة عند مستوى معنوية  T testوالتي تمثل رأي الحياد تم استخدام اختبار )  ،(3وهو الدرجة )
(sig(0.05))  مما يدل على صحة ما تم التوصل    ،(0.00لمعنوية لجميع الأبعاد )ى احيا بلغ مستو

 إليه سابقاً. 
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 تحليل ومناقشة فقرات المتغير التابع "الميزة التنافسية"  انياا:ث

 وقد جاءت النتائج كما يبينها الجدول التالي:
 فسية لتنابالميزة ا قةالمتعل ةالمتوسطات الحسابية والنحرافات الماياري (10-3)رقم جدول 

 الفقرات  م

 الدرجدددددددددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
ي   الماياري 

ترت
ال

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

1 

تعمل الجامعة على حل مشاكل  
 الطلبة بشكل سريع ومستمر 

0 1 16 44 12 3.92 0.662 4 

2 

تستخدم الجامعة أسالي  متنوعة  
ات واحتياجات الطلبة  ر ب  لدراسة
، صندو   الستبانات مثل )

الشكاوى، المقابلات المباشرة،  
 الندوات، المؤتمرات( 

4 13 20 24 12 3.37 1.124 14 

3 

تستخدم الجامعة أسالي  متنوعة  
لضياا رضا الطلبة عن الخدمات  

 التي تقدمها  

4 11 21 28 9 3.37 1.061 15 

4 

تقدم الجامعة عرو  ومميزات  
 طلبتها ية لمال

1 7 16 25 24 3.88 1.027 6 

5 

تعمل الجامعة على تطوير أنظمتها  
الرئيسية القادرة على الستجابة  

 السريعة لطلبات الطلبة 

1 6 15 37 14 3.78 0.901 11 

6 
تتميز الجامعة بالرسوم الدراسية    

جذب أكبر    إلىالمغرية التي تؤدي  
0 1 5 37 30 4.32 0.664 1 
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 الفقرات  م

 الدرجدددددددددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
ي   الماياري 

ترت
ال

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

 عدد من الطلبة  

7 

تستحوذ الجامعة على ولء الطلبة  
من خلال التحسين المستمر في  

 خدماتها 

2 3 16 34 18 3.86 0.933 7 

8 
هنا  ازدياد ملحو  في عدد الطلبة  

 المسجلين في الجامعة 
0 2 9 34 28 4.21 0.763 3 

9 

  إلىاستطاع  الجامعة الوصول  
شرائ  أوسع من خلال التسويق  

 بالعلاقات  

0 0 9 38 26 4.23 0.657 2 

10 
تهتم الجامعة ببناء علاقة طويلة  
 8 0.942 3.79 15 37 14 5 2 مع طلبتها لدعم حصتها السوقية 

11 

تتميز الجامعة بتخصصاتها  
الحديثة التي تلبي متطلبات سو   

 العمل 

1 7 15 34 16 3.78 0.946 10 

12 

هنا  استجابة سريعة من إدارة  
الجامعة لستفسارات وتساؤلت  

 طلبة ال

0 7 15 37 14 3.79 0.865 9 
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 الفقرات  م

 الدرجدددددددددددددددددة 

المتوس   
 الحسابي 

النحراف  
ي   الماياري 

ترت
ال

 

غير  
موافق 
 بشدة 

غير  
 موافق

 موافق محايد 
موافق 
 بشدة 

13 

الحتفا     إلىتسعى الجامعة  
بالموظفين ذوي الكفاءة لتخفي   

 تكلفة خدماتها المقدمة 

7 12 15 24 15 3.38 1.254 13 

14 
تمتل  الجامعة تكنولوجيا حديثة  

تساهم في تخفي  تكالي   
 خدماتها المقدمة  

3 10 22 27 11 3.45 1.041 12 

15 
ى تطوير خدماتها  ة عل تعمل الجامع

 التعليمية ب قل تكلفة ممكنة  
0 7 13 32 21 3.92 0.924 5 

  0.589 3.803 المتوس  الحسابي العام والنحراف الماياري 

 لعينة واحدة   (T)اختبار قيمة
 0.05مستوى الدللة عند   Tقيمة  

 
11.646 0.000 

 (SPSS)برنامج  مخرجات الجدول من إعداد الباحا بالاعتماد على 

( الجدول  من  المتوسط10-3يتضح  في  الحسابي  ات (  التنافسية"  "الميزة  التابع  المتغير  لفقرات  ة 
 جامعة العلوم الحديثة، وكان ترتيب فقرات المتغير لإجابات أفراد عينة الدراسة على النحو التالي: 

1. ( الفقرة رقم  تنص على 6جاءت  والتي  النسبية  الأهمية  الأولى من حيا  بالمرتبة   )" تميز  ت: 
تؤدي   التي  المغرية  الدراسية  بالرسوم  الطلبة  إلىالجامعة  من  عدد  أكبر  بمتوسط  جذب   "

( )  ،(4.32حسابي  ماياري  إلى  ،(0.664وانحراف  يشير  عينة    مما  أفراد  أشلبية  موافقة 
على   تؤدي  الدراسة  التي  المغرية  الدراسية  بالرسوم  الجامعة  من   إلىتميز  عدد  أكبر  جذب 

 .عة جداً مرتفبدرجة  الطلبة
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استطاعذ ( بالمرتبة الثانية من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "9جاءت الفقرة رقم ) .2
 ، (4.23" بمتوسط حسابي )شرائح أوسع من خلال التسويق بالعلاقات   إلىالجامعة الوصول  
 استطاعذ موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة على    مما يشير إلى  ،(0.657وانحراف ماياري )

 .بدرجة مرتفعة جداً  شرائح أوسع من خلال التسويق بالعلاقات  إلىامعة الوصول الج

3. ( رقم  الفقرة  "8جاءت  على:  تنص  والتي  النسبية  الأهمية  حيا  من  الثالثة  بالمرتبة  هناك  ( 
الجامعة في  المسجلين  الطلبة  عدد  في  ملحوظ  بمتوسط حسابي  ازدياد  وانحراف (4.21)"   ،

يشي   ،(0.763)ماياري  إلمما  أن    ىر  على  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية  ازدياد  موافقة  هناك 
 .بدرجة مرتفعة جداً  ملحوظ في عدد الطلبة المسجلين في الجامعة

4. ( رقم  الفقرة  "1جاءت  تنص على:  والتي  النسبية  الأهمية  الرابعة من حيا  بالمرتبة  تعمل ( 
بشكل سريع ومستمر الطلبة  بمتوسط حسابيالجامعة على حل مشاكل  وانحراف  ،  (3.92)" 

تعمل موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة على أن الجامعة    مما يشير إلى  ،(0.662ماياري )
 .بدرجة مرتفعة على حل مشاكل الطلبة بشكل سريع ومستمر

تعمل ( بالمرتبة الخامسة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "15جاءت الفقرة رقم ) .5
خدماتها تطوير  على  ممكنةالت  الجامعة  تكلفة  بأقل  )عليمية  حسابي  بمتوسط   "3.92) ، 

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة على أن الجامعة   مما يشير إلى  ،(0.924انحراف ماياري )و 
 . بدرجة مرتفعة تطوير خدماتها التعليمية بأقل تكلفة ممكنة  تعمل على

6. ( الفقرة رقم  النسب4جاءت  الأهمية  السادسة من حيا  بالمرتبة  و (  "ية  تنص على:  تقدم  التي 
لطلبتها مالية  ومميزات  عروض  )الجامعة  حسابي  بمتوسط  ماياري    ،(3.88"  وانحراف 

إلى  ،(1.027) الجامعة    مما يشير  الدراسة على أن  أفراد عينة  تقدم عروض موافقة أشلبية 
 . بدرجة مرتفعة  ومميزات مالية لطلبتها

تستحوذ  مية النسبية والتي تنص على: "الأه( بالمرتبة السابعة من حيا  7جاءت الفقرة رقم ) .7
خدماتها في  المستمر  التحسين  خلال  من  الطلبة  ولاء  على  حسابي  الجامعة  بمتوسط   "

موافقة أشلبية أفراد عينة الدراسة على    مما يشير إلى  ،(0.933انحراف ماياري )و   ،(3.86)
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خ  الجامعة   أن في  المستمر  التحسين  خلال  من  الطلبة  ولاء  على  بدرجة    هادمات تستحوذ 
 . مرتفعة

الفقرة رقم ) .8 "10جاءت  النسبية والتي تنص على:  الثامنة من حيا الأهمية  بالمرتبة  تهتم  ( 
السوقية حصتها  لدعم  طلبتها  مع  طويلة  علاقة  ببناء  ) الجامعة  حسابي  بمتوسط   "3.79)، 

)و  ماياري  إلى  ،(0.942انحراف  يشير  اه  مما  على  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية    تمام موافقة 
 .بدرجة مرتفعة الجامعة ببناء علاقة طويلة مع طلبتها لدعم حصتها السوقية

هناك  ( بالمرتبة التاسعة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "12جاءت الفقرة رقم ) .9
 ،(3.79" بمتوسط حسابي )استجابة سريعة من إدارة الجامعة لاستفسارات وتساؤلات الطلبة

( ماياري  إلى  ،( 0.865وانحراف  يشير  وجود   مما  على  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية  موافقة 
 .بدرجة مرتفعة استجابة سريعة من إدارة الجامعة لاستفسارات وتساؤلات الطلبة

تتميز    ( بالمرتبة العاشرة من حيا الأهمية النسبية والتي تنص على: "11جاءت الفقرة رقم ) .10
متطلب تلبي  التي  الحديثة  بتخصصاتها  سالجامعة  العملات  )وق  بمتوسط حسابي   "3.78)، 

ماياري و  إلىم  ،(0.946)  انحراف  يشير  على    ما  الدراسة  عينة  أفراد  أشلبية  تميز  موافقة 
 . بدرجة مرتفعة الجامعة بتخصصاتها الحديثة التي تلبي متطلبات سوق العمل

الفقرة رقم ) .11 النسبية5جاءت  بالمرتبة الحادية عشر من حيا الأهمية   على:   والتي تنص   ،( 
" عمل الجامعة على تطوير أنظمتها الرئيسية القادرة على الاستجابة السريعة لطلبات الطلبة"ت

( حسابي  )و   ،(3.78بمتوسط  ماياري  إلىم  ،( 0.901انحراف  يشير  أفراد   ما  أشلبية  موافقة 
ت الجامعة  أن  الدراسة على  الاستجابة  عينة  القادرة على  الرئيسية  أنظمتها  عمل على تطوير 

 . بدرجة مرتفعة طلبات الطلبةيعة لالسر 

12. ( الفقرة رقم  والتي تنص على:  14جاءت  النسبية  الأهمية  الثانية عشر من حيا  بالمرتبة   )
المقدمة" خدماتها  تكاليف  تخفي   في  تساهم  حديثة  تكنولوجيا  الجامعة  بمتوسط  تمتلك   "

( )و   ،(3.45حسابي  ماياري  إلىم  ،(1.041انحراف  يشير  أف   ما  أشلبية  عموافقة  ينة  راد 
الجامعة   أن  على  حديثةالدراسة  تكنولوجيا  خدماتها    ،تمتلك  تكاليف  تخفي   في  تساهم 

 . بدرجة مرتفعة المقدمة
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13. ( الفقرة رقم  والتي تنص على: 13جاءت  النسبية  الأهمية  الثالثة عشر من حيا  بالمرتبة   )
الجامعة  " خدماتها  إلىتسعى  تكلفة  لتخفي   الكفاءة  ذوي  بالموظفين  " دمةالمق  الاحتفاظ 

حسابي )و   ،(3.38)  بمتوسط  ماياري  إلىم  ،(1.254انحراف  يشير  عينة    ما  أفراد  موافقة 
الجامعة  تكلفة خدماتها    إلى  الدراسة على سعي  لتخفي   الكفاءة  ذوي  بالموظفين  الاحتفاظ 

 . بدرجة متوسطة المقدمة

14. ( رقم  الفقرة  والت2جاءت  النسبية  الأهمية  حيا  من  عشر  الرابعة  بالمرتبة  تنص  (  على: ي 
)الاستبيانات،  " مثل  الطلبة  واحتياجات  رغبات  لدراسة  متنوعة  أساليب  الجامعة  تستخدم 

المؤتمرات( الندوات،  المباشرة،  المقابلات  الشكاوى،  حسابي صندوق  بمتوسط   "  (3.37)، 
الجامعة موافقة أفراد عينة الدراسة على استخدام    ما يشير إلىم  ، (1.124انحراف ماياري )و 

الشكاوى،  متنوعة  أساليب   صندوق  )الاستبيانات،  مثل  الطلبة  واحتياجات  رغبات  لدراسة 
 . بدرجة متوسطة المقابلات المباشرة، الندوات، المؤتمرات 

الفقرة رقم ) .15 النسبية والتي تنص على:  3جاءت  ( بالمرتبة الخامسة عشر من حيا الأهمية 
الخد " عن  الطلبة  رضا  لقياس  متنوعة  أساليب  الجامعة  التتستخدم  تقدمهامات  بمتوسط  ي   "

موافقة أفراد عينة الدراسة على    ما يشير إلىم  ،(1.061)  انحراف ماياري و   ،(3.37)  حسابي
تقدمهااستخدام   التي  الخدمات  عن  الطلبة  رضا  لقياس  متنوعة  أساليب  بدرجة    الجامعة 
 . متوسطة

16. ( مجتمعة  للفقرات  الحسابي  المتوسط  أشلب 3.803بلغ  موافقة  إلى  يشير  مما  أفراد  (  عينة  ية 
 الدراسة على تحقق ميزة تنافسية في جامعة العلوم الحديثة.

بفرض التأكد من صحة ما تم التوصل إليه من حيا أن متوسط أراء أفراد عينة الدراسة على   .17
المستخدم   المقياس  تختلد إحصائياً عن متوسط  التنافسية  الميزة  كل فقرة من فقرات متغير 

ال الدراسة وهو  تم استخدام اختبار ) (  3درجة )في استبانة  الحياد  تمثل رأي  ( T testوالتي 
( مما يدل 0.00حيا بلغ مستوى المعنوية ) (sig(0.05)لعينة واحدة عند مستوى معنوية )
 . على صحة ما تم التوصل إليه سابقاً 
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 الرابع المبحث 
 الفرضياتصحة اختبار 

 : اختبار الفرضيات أولا: 
ا  علاقات  وقياس  و لتحليل  )التسويق  لارتبا،  الدراسة  متغيرات  من  مستقل  متغير  كل  بين  اختبارها 

إعطاء  التنافسية(، ومن أجل  )الميزة  التابع  المتغير  وبين  الدراسة  التي تضمنتها فرضيات  بالعلاقات( 

التسويق   بين  معنوية  دلالة  ذات  ارتبا،  علاقة  )توجد  الفرضيات  صحة  إثبات  بشأن  دقيقة  نتائج 

تم استخدام معامل ارتبا، بيرسون لهذا الغرض وبعد   ،لتنافسية( أو عدم صحتهاالميزة ا  بالعلاقات وبين

إحصاءات  باستعمال  المتغيرات  بين  العلاقة  لمعنوية  المحسوبة  الارتبا،  معاملات  اختبار  تم  ذلك 

 ( كما يلي: Tالاختبار )

 الفرضية الأولى:  .1

H0  :  يق الميزة التنافسية في  بة في تحقدور ذو دللة إحصائية لقاعدة بيانات الطلوجد  يل
 .جامعة العلوم الحديثة

H1دور ذو دللة إحصائية لقاعدة بيانات الطلبة في تحقيق الميزة التنافسية في  وجد  : ي
 .جامعة العلوم الحديثة

على   بين للتعرف  جامعة    العلاقة  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  ودورها  الطلبة  بيانات  قاعدة 

الحديثة، استخد   العلوم  وجاءت تم  المتغيرين  بين  العلاقة  دلالة  لتوضيح  بيرسون  الارتبا،  معامل  ام 

 النتائج كما يوضحها الجدول التالي:
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 ( العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع للفرضية الأولى 11-3جدول رقم )

 الستنتاج  مستوى المعنوية  الضيمة   المضياا الإحصائي  
 5120. ( R) معامل ارتباط بيرسون 

 دالة إحصائياا  0.000
 2620. (R²معامل التحديد )

 25.16 ( Fقيمة )

 570. ( Bقيمة معامل النحدار )

 2.79 ( Tقيمة )

 فاقل  0.01عند مستوى إحصائياً ** دالة   (SPSSبرنامج ) مخرجات الجدول من إعداد الباحا بالاعتماد على 

 ( ما يلي:12-3يتضح من الجدول رقم )

ال .أ طردي  أظهرت  ارتبا،  وجود  التنافسية،   قوي نتائج  الميزة  وبين  الطلبة  بيانات  قاعدة  بين 
 (.0.51وذلك من خلال قيمة معامل الارتبا، حيا بلغذ قيمة معامل الارتبا، )

( وهذه القيمة تدل على أن نسبة ما  0.26بلغ ) (R²أظهرت النتائج أن قيمة معامل التحديد ) .ب
 . (%26)المتغير التابع )الميزة التنافسية( هي نسبة لطلبة من قاعدة بيانات ا تفسره

) .ت قيمة  بلغذ  حيا  معنوي  المقدر  الانحدار  )Fنموذج  المحسوبة  عند 25.16(  دالة  وهي   )
 (. 0.000) 0.01مستوى معنوية 

(  Bثبوت معنوية معدل الانحدار )أن قيمة  إلى ( 12-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم ) .م
 (. 0.000) 10.0( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من B( )0.57مة ) حيا بلغذ قي

النتائج الواردة في الجدول رقم )كما   . ج  ( B( إلى ثبوت معنوية معامل الانحدار )12-3تشير 
بلغذ قيمة ) المحسوبة )Tحيا  دالة عند مستوى معنوية  2.79(  (، 0.000)  0.01( وهي 

بين المتغير المستقل والمتغير التابع،  ة معنوية  وهذه النتيجة تدل على وجود علاقة ذات دلال
ومن ثم يعطي مؤشر على وجود تأثير جوهري للمتغير المستقل )قاعدة بيانات الطلبة( على  

 المتغير التابع )الميزة التنافسية(.
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( الجدول رقم  الموضحة في  النتائج  يتضح وجود علاقة طردية  12-3من خلال   قوية ( 
بين قاعدة بيانات الطلبة في جامعة العلوم   0.01ية  ستوى معنو ذات دلالة إحصائية عند م

الحديثة وبين الميزة التنافسية من وجهة نظر موظفي جامعة العلوم الحديثة، حيا يتضح أنه  
 كلما توفرت قاعدة بيانات للطلبة كلما تحققذ الميزة التنافسية والعكس.

توجد علاقة ذات    أي أنه،  البديلةتم رف  الفرضية الصفرية وقبول الفرضية  وبناءً عليه  
في   التنافسية  الميزة  تحقيق  وبين  الطلبة  بيانات  قاعدة  بين  موجبة  طردية  إحصائية  دلالة 

 جامعة العلوم الحديثة.  
التي توصلذ إلى وجود    ( 2012،  وآخرون ونس الهنداوي  وهذه النتيجة تتوافق مع دراسة )

 الخدمة المصرفية.على جودة أثر ذو دلالة إحصائية لقاعدة معلومات الزبائن  

 الفرضية الثانية:  .2

2Ho  :  الميزة وجد  يل تحقيق  في  بالطلبة  التصال  لأسالي   إحصائية  دللة  ذو  دور 
 .التنافسية في جامعة العلوم الحديثة

2Hدور ذو دللة إحصائية لأسالي  التصال بالطلبة في تحقيق الميزة التنافسية  وجد  : ي
 . في جامعة العلوم الحديثة

ع جامعة  للتعرف  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  ودوره  بالطلبة  الاتصال  أساليب  بين  العلاقة  لى 

وجاءت  المتغيرين  بين  العلاقة  دلالة  لتوضيح  بيرسون  الارتبا،  معامل  استخدام  تم  الحديثة،  العلوم 

 النتائج كما يوضحها الجدول التالي:
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 ر التابع للفرضية الثانية والمتغي  ( العلاقة بين المتغير المستقل12-3جدول رقم )

 الستنتاج  مستوى المعنوية  الضيمة  المضياا الإحصائي 
 710. ( Rمعامل ارتباط بيرسون )

 دالة إحصائياا  0.000
 504. (R²معامل التحديد )

 72.13 ( Fقيمة )

 72. ( Bقيمة معامل النحدار )

 2.51 ( Tقيمة )

   0.01عند مستوى  إحصائياً (      ** دالة SPSSرنامج )اد على بالجدول من إعداد الباحا بالاعتم 

 ( ما يلي:13-3يتضح من الجدول رقم )
طردي   .أ ارتبا،  وجود  النتائج  جداً أظهرت  الميزة    قوي  وبين  بالطلبة  الاتصال  أساليب  بين 

 (. 0.710التنافسية، وذلك من خلال قيمة معامل الارتبا، حيا بلغذ قيمة معامل الارتبا، )

( وهذه القيمة تدل على أن نسبة  0.504بلغ ) (R²ائج أن قيمة معامل التحديد )هرت النتأظ .ب
 .(50%)أساليب الاتصال بالطلبة من المتغير التابع )الميزة التنافسية( هي نسبة   ما تفسره

) .ت قيمة  بلغذ  حيا  معنوي  المقدر  الانحدار  )Fنموذج  المحسوبة  عند 72.13(  دالة  وهي   )
 (. 0.000) 0.01من مستوى معنوية أقل 

( حيا Bثبوت معنوية معدل الانحدار )  إلى  ( 13-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم ) .م
 (.0.000) 10.0( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من B( )0.72بلغذ قيمة )

( حيا  B( إلى ثبوت معنوية معامل الانحدار )13-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم ) . ج 
(، 0.000)  0.01( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من  2.51سوبة )( المحT)بلغذ قيمة  

وهذه النتيجة تدل على وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل والمتغير التابع،  
ومن ثم يعطي مؤشر على وجود تأثير جوهري للمتغير المستقل )أساليب الاتصال بالطلبة(  

 فسية(.زة التناعلى المتغير التابع )المي

 قوية جداً ( يتضح وجود علاقة طردية  13-3من خلال النتائج الموضحة في الجدول رقم )
فأقل بين أساليب الاتصال بالطلبة في جامعة العلوم   0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى  
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الحديثة وبين الميزة التنافسية من وجهة نظر موظفي جامعة العلوم الحديثة، حيا يتضح أنه  
 ت أساليب الاتصال بالطلبة كلما تحققذ الميزة التنافسية والعكس.كلما وجد 

البديلة  الفرضية  وقبول  الصفرية  الفرضية  رف   تم  أنه  أي  أي  دلالة  ،  ذات  علاقة  توجد 
إحصائية طردية موجبة بين استخدام أساليب الاتصال بالطلبة وبين تحقيق الميزة التنافسية في  

 جامعة العلوم الحديثة.  
التي توصلذ إلى وجود   (2012،  وآخرون ونس الهنداوي  يجة تتوافق مع دراسة )هذه النتو 
 دلالة إحصائية لأساليب الاتصال على جودة الخدمة المصرفية.  ذيأثرٍ 

 الفرضية الثالثة:   .3

Ho3  :  دور ذو دللة إحصائية للتسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية في  وجد  يل
 .ةجامعة العلوم الحديث

H3ي في  وجد  :  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الداخلي  للتسويق  إحصائية  دللة  ذو  دور 
 .جامعة العلوم الحديثة

التنافسية في جامعة العلوم التسويق الداخلي  للتعرف على العلاقة بين   ودوره في تحقيق الميزة 
وجاءت النتائج كما  متغيرين  الحديثة، تم استخدام معامل الارتبا، بيرسون لتوضيح دلالة العلاقة بين ال

 يوضحها الجدول التالي: 
 ( العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع للفرضية الثالثة13-3جدول رقم )

 الستنتاج  مستوى المعنوية  الضيمة  المضياا الإحصائي 
 5.68  ( Rمعامل ارتباط بيرسون )

 دالة إحصائياا  0.000
 470. (R²معامل التحديد )

 62.88 ( Fة )قيم 

 53. ( Bقيمة معامل النحدار )

 7.52 ( Tقيمة )

   0.01عند مستوى إحصائياً (      ** دالة SPSSبرنامج )مخرجات  على  الجدول من إعداد الباحا بالاعتماد
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 ( ما يلي:14-3يتضح من الجدول رقم )

النتائج وجود ارتبا،  .أ الداخلي وبين المطردي    أظهرت  تنافسية، وذلك  يزة القوي بين التسويق 
 (. 50.68من خلال قيمة معامل الارتبا، حيا بلغذ قيمة معامل الارتبا، )

( وهذه القيمة تدل على أن نسبة ما  0.47بلغ ) (R²أظهرت النتائج أن قيمة معامل التحديد ) .ب
 . (47%)من المتغير التابع )الميزة التنافسية( هي نسبة التسويق الداخلي  فسرهي

الانحدا .ت المقنموذج  )ر  قيمة  بلغذ  حيا  معنوي  )Fدر  المحسوبة  عند 62.88(  دالة  وهي   )
 (. 0.000) 0.01مستوى معنوية أقل من 

( حيا Bثبوت معنوية معدل الانحدار )  إلى  ( 14-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم ) .م
 (.0.000) 10.0( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من B( )0.53بلغذ قيمة )

( حيا  B( إلى ثبوت معنوية معامل الانحدار )14-3ردة في الجدول رقم )ج الواتشير النتائ . ج 
(، 0.000)  0.01( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من  7.52( المحسوبة )Tبلغذ قيمة )

وهذه النتيجة تدل على وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل والمتغير التابع،  
وج على  مؤشر  يعطي  ثم  تأثومن  على  ود  الداخلي(  )التسويق  المستقل  للمتغير  ير جوهري 
 المتغير التابع )الميزة التنافسية(.

( رقم  الجدول  في  الموضحة  النتائج  علاقة طردية  14-3ومن خلال  وجود  يتضح    قوية ( 
في جامعة العلوم الحديثة  لتسويق الداخلي  فأقل بين ا  0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى  

ا الميزة  كلما لتنافسوبين  أنه  يتضح  حيا  الحديثة،  العلوم  جامعة  موظفي  نظر  وجهة  من  ية 
 طبق التسويق الداخلي كلما تحققذ الميزة التنافسية والعكس.

الفرضي  رف   تم  أنه  أي  أي  البديلة،  الفرضية  وقبول  الصفرية  دلالة  ة  ذات  علاقة  توجد 
ة التنافسية في جامعة  الميز   إحصائية طردية موجبة بين تطبيق التسويق الداخلي وبين تحقيق

 العلوم الحديثة. 
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 الفرضية الرئيسية:  .4

H0    التنافسية في  وجد  يل الميزة  بالعلاقات في تحقيق  للتسويق  دور ذو دللة إحصائية 
 .جامعة العلوم الحديثة

H1  في  وجد  ي التنافسية  الميزة  تحقيق  في  بالعلاقات  للتسويق  إحصائية  دللة  ذو  دور 
 .يثةجامعة العلوم الحد

وتحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة، تم  التسويق بالعلاقات  لتعرف على العلاقة بين  ل
كما   النتائج  وجاءت  المتغيرين  بين  العلاقة  دلالة  لتوضيح  لبيرسون  المتعدد  الارتبا،  معامل  استخدام 

 يوضحها الجدول التالي: 

تعدد لختبار علاقة التسويق بالعلاقات في تحقيق  ار الم ( نتائج تحليل الرتباط والنحد14-3جدول رقم )
 الميزة التنافسية 

 معامل الرتباط
sig قيمة   المتغير المستقل

T 

 الدللة  معامل النحدار
R R² R¯² F β sig 

0.819 0.670 0.656 46.770 0.000 

(Constant) 
 غير دال 0.403 0.297 0.841 ثاب  النموذج

 غير دال 0.400 0.082 0.848 ة الطلب قاعدة بيانات
 دال 0.000 0.472 5.080 أسالي  التصال بالطلبة 

 دال 0.000 0.348 5.673 التسويق الداخلي 

   0.01عند مستوى  إحصائياً  (      ** دالة SPSSبرنامج ) مخرجات الجدول من إعداد الباحا بالاعتماد على 

 لي:( ما ي14-3يتضح من الجدول رقم )

( وهي اقل من مستوى  0.000( بمستوى دلالة معنوية )0.819غذ قيمة معامل الارتبا، )بل .أ
الدلالة النظري أي أنها ذات دلالة إحصائية، مما يدل على وجود علاقة ارتباطية طردية قوية  
بالطلبة،   الاتصال  وأساليب  الطلبة،  بيانات  )قاعدة  بد  والمتمثلة  بالعلاقات  التسويق  أبعاد  بين 

 ق الداخلي( كمتغيرات مستقلة، والميزة التنافسية كمتغير تابع. التسويو 
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التحديد  .ب معامل  قيمة  )R¯²)  المعدل  بلغذ  المستقلة  0.656(  المتغيرات  أن  إلى  يشير  وهذا   )
وتوجد علاقة  لمتغير التابع )الميزة التنافسية(،%( من التغير الحاصل في ا66تفسر ما نسبته )

ائية بين أبعاد التسويق بالعلاقات المتمثلة بد )أساليب الاتصال  لة إحصتأثيرية إيجابية ذات دلا
بذلك  ويستدل  تابع،  كمتغير  التنافسية  والميزة  مستقلة،  كمتغيرات  الداخلي(  والتسويق  بالطلبة، 

( والتي هي  5.673،  5.080والبالغة على التوالي )  للمتغير المستقل  ( المحسوبةTمن قيمة )
 .  0.01د مستوى معنوية أقل من لية عن أكبر من قيمتها الجدو 

) .ت رقم  الجدول  في  الإحصائية  المعطيات  تشير  ذات 14-3كما  دور  عدم وجود علاقة  إلى   )
تابع،   كمتغير  التنافسية  والميزة  مستقل  كمتغير  الطلبة(  بيانات  )قاعدة  بين  إحصائية  دلالة 

قيمة ) ذلك من  )Tويستدل على  والبالغة  المحسوبة  أقل  0.848(  قيم( وهي  الجدولية من    تها 
    .(0.01)عند مستوى دلالة أقل من  (2.3793)

( أن نموذج الانحدار المقدر معنوي حيا بلغذ  14-3تشير النتائج الواردة في الجدول رقم ) .م

 . (0.01)( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من 46.77( المحسوبة )Fقيمة )

النتائج الواردة في الجدول رقم ) . ج  ( حيا  Bعنوية معامل الانحدار )ثبوت م( إلى  14-3تشير 

 . 10.0( وهي دالة عند مستوى معنوية أقل من B( )0.348 ،20.47بلغذ قيم )

) . ا  الجدول رقم  في  الواردة  النتائج  )14-3تشير  الانحدار  ثبوت معنوية معامل  إلى عدم   )B  )
  0.01( وهي شير دالة عند مستوى معنوية أقل من  0.848( المحسوبة )Tحيا بلغذ قيمة )

(، وهذه النتيجة تدل على عدم وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل 0.400)
 )قاعدة بيانات الطلبة( والمتغير التابع الميزة التنافسية. 

لمعرفة ترتيب دخول متغيرات أبعاد التسويق بالعلاقات في معادلة التنبؤ بالمتغير التابع  
التدريجي كما    المتعدد   يثة، تم استخدام تحليل الانحدارم الحد الميزة التنافسية في جامعة العلو 
 (.15-3هو موضح في الجدول رقم )
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( لختبار دخول متغيرات  Stepwise( نتائج تحليل النحدار المتعدد التدريجي )15-3دول رقم )ج
 أبعاد التسويق بالعلاقات في معادلة التنبؤ بالمتغير التابع الميزة التنافسية 

 T F sig (R²) معامل التحديد ل ر المستق المتغي
 0.000 72.139 2.515 0.504 أسالي  التصال بالطلبة
 أسالي  التصال بالطلبة،

 التسويق الداخلي 
0.667 1.548 70.078 0.000 

 (       SPSSبرنامج ) مخرجات الجدول من إعداد الباحا بالاعتماد على 
( رقم  الجدول  متغي 15-3يوضح  دخول  ترتيب  أبعا(  التنبؤ  رات  معادلة  في  بالعلاقات  التسويق  د 

بالمتغير التابع الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة، حيا حاز متغير أساليب الاتصال بالطلبة  

%( من قيمة التباين الحاصل في المتغير التابع الميزة التنافسية  50.4على المرتبة الأولى حيا فسر )

هذه القوة التفسيرية مضافة إلى متغير التسويق الداخلي ما قيمته ، وشكلذ  في جامعة العلوم الحديثة

%( من التباين الحاصل في المتغير التابع الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة، وهذا يؤكد 66.7)

من  أهمية هذين المتغيرين في التنبؤ بتحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة، في حين خرج  

 ومن خلال ما تقدم يتبين لنا ما يلي: ج متغير )قاعدة بيانات الطلبة(،ذ النمو 

بالطلبة،   .1 الاتصال  )أساليب  بد:  المتعلقين  المتغيرين  يخص  فيما  الصفرية  الفرضية  رف  

والتسويق الداخلي( والقبول بالفرضية البديلة التي تنص على: "وجود دور ذو دلالة إحصائية  

متمثلة بد: )أساليب الاتصال بالطلبة، التسويق الداخلي( كمتغيرات لاقات ال لأبعاد التسويق بالع

 مستقلة في تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة كمتغير تابع".
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بيانات الطلبة( والتي تنص   .2 قبول الفرضية الصفرية فيما يخص المتغير المتعلق بد: )قاعدة 

التسويق بالعلاقات والمتمثلة بد: )قاعدة بيانات    ة لأبعاد على: "لا يوجد دور ذو دلالة إحصائي

 الطلبة( كمتغير مستقل في تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة كمتغير تابع" 

 التي توصلذ إلى وجود أثرٍ   ( 2012خرون،  الهنداوي وآونس  يجة تتوافق مع دراسة )وهذه النت

 ى جودة الخدمة المصرفية.مصارف علدلالة إحصائية للتسويق الداخلي لل يذ 

 : ملخص نتائج الفرضياتثانياا: 
الجدول   في  المتغيرات  بين  الارتباطية  العلاقات  ومستوى  الفرضيات  اختبار  نتائج  تلخيص  يمكن 

 التالي:

 ( مستوى العلاقة الرتباطية بين المتغيرات16-3جدول رقم )

 التسويق بالعلاقات 
 التسويق الداخلي  طلبة تصال بالأسالي  ال  قاعدة بيانات الطلبة 

R العلاقة R العلاقة R العلاقة 

 قوية 0.68 قوية جداا  0.71 قوية 0.51 الميزة التنافسية 

 (SPSSمن إعداد الباحا بالاعتماد على مخرجات برنامج ) الجدول

0.7 Above  ًعلاقة قوية جدا = 

 = علاقة قوية  0.50-0.69

 = علاقة متوسطة 0.30-0.49

 ضايفة  قة= علا 0.10-0.29

 = علاقة ضايفة جدا  0.01-0.09
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 ( ملخص نتائج الفرضيات 17-3جدول رقم )

 نتيجة الفرضية نص الفرضية الفرضية

الفرضية 
 الرئيسية

ذو   دور  يوجد  ل 
إحصائية  دللة 
بالعلاقات   للتسويق 
الميزة   تحقيق  في 
جامعة   في  التنافسية 

 العلوم الحديثة. 

فيما   الصفرية  الفرضية  المتغرف   )أسالي  يخص  بد:  المتعلقين  يرين 

التي  البديلة  بالفرضية  والقبول  الداخلي(  والتسويق  بالطلبة،  التصال 

بالعلاقات   التسويق  لأبعاد  إحصائية  دللة  ذو  دور  "وجود  على:  تنص 

كمتغيرات   الداخلي(  التسويق  بالطلبة،  التصال  )أسالي   بد:  المتمثلة 

التنافس الميزة  تحقيق  في  جاممستقلة  في  كمتغير ية  الحديثة  العلوم  عة 

 تابع". 

  
رف

رية
صف

ة ال
ضي
لفر
ا

بيانات    )قاعدة  بد:  المتعلق  المتغير  فيما يخص  الصفرية  الفرضية  قبول 
لأبعاد  إحصائية  دللة  ذو  دور  يوجد  "ل  على:  تنص  والتي  الطلبة( 
مستقل  كمتغير  الطلبة(  بيانات  )قاعدة  بد:  والمتمثلة  بالعلاقات  التسويق 

 لميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة كمتغير تابع"ي تحقيق اف 

 الفرضية
 الفرعية
 الأولى

ذو   دور  يوجد  ل 
إحصائية  دللة 
الطلبة  بيانات  لقاعدة 
الميزة   تحقيق  في 
جامعة   في  التنافسية 

 العلوم الحديثة. 

الفرضية   دللة    الصفريةرف   ذو  دور  يوجد  ل  على:  تنص  التي 
لقاعد بيانات  إحصائية  جامعة  ة  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الطلبة 
 العلوم الحديثة. 

 
رف

 
رية
صف

ة ال
ضي
لفر
ا

 

دللة إحصائية  دور ذو  والتي تنص على: يوجد  البديلة  الفرضية  قبول 
العلوم  جامعة  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في  الطلبة  بيانات  لقاعدة 

 الحديثة. 

 الفرضية
 الفرعية
 الثانية 

 جددددددددددددددددد دور ذول يو 
دللددددددددددة إحصددددددددددائية 
لأسدددددددالي  التصدددددددال 
بالطلبدددة فدددي تحقيددددق 
الميددزة التنافسددية فددي 
جامعددددددددددددة العلددددددددددددوم 

 الحديثة.

الفرضية   دللة    الصفريةرف   ذو  دور  يوجد  ل  على:  تنص  التي 
في   التنافسية  الميزة  تحقيق  في  بالطلبة  التصال  لأسالي   إحصائية 

  جامعة العلوم الحديثة.
رف

 
رية
صف

ة ال
ضي
لفر
ا

 

دللة إحصائية قبول   دور ذو  والتي تنص على: يوجد  البديلة  الفرضية 
العلوم   التنافسية في جامعة  الميزة  لأسالي  التصال بالطلبة في تحقيق 

 الحديثة. 
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 نتيجة الفرضية نص الفرضية الفرضية

 الفرضية
 الفرعية
 الثالثة 

ذو   دور  يوجد  ل 
إحصائية  دللة 
في  الداخلي  للتسويق 
الميزة   تحقيق 
جامعة   في  التنافسية 

 لحديثة العلوم ا

الفرضية  رف  دللة    الصفرية   ذو  دور  يوجد  ل  على:  تنص  التي 
إحصائية للتسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم 

 الحديثة.

 
رف

 
رية
صف

ة ال
ضي
لفر
ا

 

والتي تنص على: يوجد دور ذو دللة إحصائية قبول الفرضية البديلة   
 في جامعة العلوم الحديثة. لتنافسية للتسويق الداخلي في تحقيق الميزة ا

 الجدول من إعداد الباحا
 

 : منهجية الدراسة والنموذج المقترا ثالثاا: 
بين العلاقة  وتفسير  لتحليل  التحليلي،  الوصفي  المنهج  على  الميدانية  الدراسة  أبعاد    تقوم 

وذلك من خلال تمثيل  نافسية(،  ثة )التسويق بالعلاقات( والمتغير التابع )الميزة التلاالث  المتغير المستقل
 النموذج المقترح بالمعادلة الرياضية التالية: 

 
 

 حيا:
Y  يمثل المتغير التابع الذي يقيس الميزة التنافسية : 
a مقدار ثابذ : 

: B1, B2, B3 عاملات التغير لكل متغير مستقل من المتغيرات المستخدمة في بناء النموذج.م 

1X : ةقاعدة بيانات الطلببُعد 

X2 :أساليب الاتصال بالطلبة د بُع 

X3 : التسويق الداخلي بُعد 

εهامش الخطأ العشوائي للنموذج : 

Y=a+b1X1+b2X2+b3X3+ ε 

 



130 

 

 : تحليل النحدار التدريجي لنموذج الدراسةرابعاا: 
الاتصال   أساليب  الطلبة،  بيانات  )قاعدة  الثلاثة  المستقلة  المتغيرات  بين  العلاقة  وتفسير  لتحليل 

و  الداخلي(  والتسويق  ابالطلبة،  العلوم  المتغير  جامعة  موظفي  نظر  وجهة  من  التنافسية(  )الميزة  لتابع 

الحديثة، استخدم الباحا تحليل الانحدار الخطي المتعدد )الانحدار التدريجي( لتوضيح دلالة العلاقة  

 بين المتغيرين وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التالي:

 ( ملخص النموذج 18-3جدول رقم )

 R¯²معامل التحديد المعدل   (R²معامل التحديد ) (R)لرتباطمعامل ا النموذج 

2 0.819 0.670 0.656 

 (SPSSبرنامج ) مخرجاتبالاعتماد على  الجدول من إعداد الباحا

( أن درجة الارتبا، بين التسويق  18-3تشير نتائج ملخص النموذج، كما يوضح الجدول رقم ) 

كبيرة مما يعني وجود علاقة ارتباطية قوية بين    وهي قيمة  (0.819بالعلاقات والميزة التنافسية بلغذ )

على   بدورها  أثرت  بالعلاقات  التسويق  تطبيق  زاد  كلما  أي  التنافسية،  الميزة  وبين  بالعلاقات  التسويق 

( بلغذ  بالعلاقات  التسويق  التنافسية، كما نجد أن درجة مساهمة تطبيق  الميزة  ( وهذا  0.670تحقيق 

ات في جامعة العلوم الحديثة يساهم في تحقيق الميزة التنافسية بنسبة  ق بالعلاقيفسر أن تطبيق التسوي 

 %. وهذا يؤكد تطبيق جامعة العلوم الحديثة التسويق بالعلاقات.67

 : تحليل التباين للنموذج للت كد من صحة النموذجخامساا: 

 بيق: يوضح الجدول التالي تحليل التباين للتأكد من صحة النموذج وقابليته للتط
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 ( تحليل التباين19-3رقم ) جدول

 مستوى المعنوية  ( Fقيمة ) النموذج 

2 46.770 0.000 ** 

 ( SPSSبرنامج ) مخرجاتبالاعتماد على  الجدول من إعداد الباحا    

 ( رقم  الجدول  من  )19-3يتضح  اختبار  قيمة  ارتفاع   )F( المعنوية  46.770(  مستوى  عند   )
مكن التنبؤ به وأنه صالح لإدخال وحساب معاملات معنوي أي ي**( مما يعني أن النموذج  0.000)

 النموذج أي أننا سنرف  الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل.

 : نتائج تحليل النحدار الخطي المتعدد )النحدار التدريجي(سادساا:  
ة جميعاً  يعرض هذا الجزء استخدام نموذج تحليل الانحدار المتعدد لدراسة تأثير المتغيرات المستقل

وتوضح الجداول التالية   ،ي تحقيق الميزة التنافسية وتحديد مستوى المعنوية لدخول المتغيرات المستقلةف
ملخص نتائج اختبار تأثير المتغيرات المستقلة ككل )قاعدة بيانات الطلبة، أساليب الاتصال بالطلبة، 

في   التنافسية(  )الميزة  التابع  المتغير  على  الداخلي(  الدر التسويق  )نموذج  رقم  والجدول  ( 20-3اسة 
التنافسية والتي تم قبولهايوضح   ويوضح الجدول   ، المتغيرات التي لها أثر معنوي على تحقيق الميزة 
 ( المتغيرات التي ليس لها أثر معنوي ولها ارتبا، ذاتي والتي تم رفضها. 21-3رقم )

 ( معاملات النموذج )ذات الأثر المعنوي(20-3جدول رقم )

 نتيجة الفرضية مستوى المعنوية (Tقيمة اختبار ) عاملات المقدرةالم تغيرات الم

 رف  0.403 0.841 0.297 قيمة ثبات النحدار

 قبول  **0.000 5.080 0.472 أسالي  التصال بالطلبة 

 قبول  **0.000 5.673 0.348 التسويق الداخلي 

   0.01دالة إحصائيا عند مستوى    (    **SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج ) الجدول من إعداد الباحا
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 ( معاملات النموذج )ليس لها أثر معنوي(21-3جدول رقم )

 نتيجة الفرضية مستوى المعنوية (Tقيمة اختبار ) المعاملات المقدرة المتغيرات 

 رف  0.400 0.848 0.082 قاعدة بيانات الطلبة 

 (SPSSامج )بالاعتماد على نتائج برن الجدول من إعداد الباحا

 : نتيجة نموذج الدراسةسابعاا: 
-3( و)19-3من خلال عرض نتائج نموذج تحليل الانحدار الخطي المتعدد في الجدولين رقم )

بالطلبة،  20 )أساليب الاتصال  المستقلة  لمتغيراتها  المعنوية  لثبوت  والثالثة  الثانية  الفرضية  قبول  تم   )

لى لعدم ثبوت المعنوية لمتغيرها المستقل )قاعدة  ضية الأو التسويق الداخلي(، بينما تم رف  صحة الفر 

 بيانات الطلبة(. 

قيمة ت أن  المعاملات  جدول  نتائج  مساهمةإو    (a=0.297)شير  درجة  أبعاد )X  المتغيرات   ن 
 التسويق بالعلاقات( كما يلي:

X2  = 0.472أساليب الاتصال بالطلبة 

X3 0.348=    التسويق الداخلي 
لم يكن له تأثير فعال ذو دلالة معنوية على نموذج الدراسة وبذلك   اً ك متغير بينما نجد أن هنال

 يمكن استبعاده من النموذج وهو: 
X1   = 0.082قاعدة بيانات الطلبة 

 تي:وعليه يكون النموذج كالآ
 

 

Y=a+b1X1+b2X2 + ε 

Y=0.297 + 0.472X1+ 0.348X2 
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 الفصل الرابع:
 الستنتاجات والتوصيات: 

 المبحا الأول: الاستنتاجات.  •

 المبحا الثاني: التوصيات. •
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 المبحث الأول 
 ات: دددالستنتاج 

 تمهيد: 
يزة التنافسية في جامعة  حقيق المهدفذ الدراسة الحالية إلى معرفة دور التسويق بالعلاقات في ت

الميزة   الجامعة على تحقيق  تقديم استنتاجات وتوصيات تساعد  إلى  أيضاً  الحديثة، كما هدفذ  العلوم 
 جامعة العلوم الحديثة، وسنتناول.  التنافسية ومعرفة الخلل من خلال التسويق بالعلاقات المطبق لدى

اد  الثلاثة: )قاعدة بيانات الطلبة، أسالي  قات ب بعالستنتاجات المتعلقة بالتسويق بالعلاأولا:  
 التصال بالطلبة، التسويق الداخلي( بجامعة العلوم الحديثة: 

الدقيقة   • المعلومات  تقديم  على  قادرة  بيانات  قاعدة  الحديثة  العلوم  جامعة  لدى  يوجد 
مستمر  بشكل  تحديثها  ويتم  الصحيحة،  القرارات  اتخاذ  في  تساعد  التي  والصحيحة 

 في تحقيق رضا الطلبة على الخدمات التي تقدمها الجامعة. ما تساعد م

والأحداث   • المناسبات  في  الطلبة  مع  بالتواصل  الحديثة  العلوم  جامعة   المهمةتقوم 
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي بالاعتماد على خطط مسبقة. 

ها عن خدماتبالتواصل مع الطلبة لمعرفة انطباعاتهم    جامعة العلوم الحديثةعدم قيام   •
 وأنشطتها. 

يوجد انسجام ومودة بين الموظفين وتتعامل الإدارة مع الموظفين كشركاء، كما تقوم  •
وتساؤلاتهم   طلباتهم  استقبال  كيفية  على  الطلبة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  بتدريب 

 وكيفية الإجابة عليها. 

الحديثة تقوم   • العلوم  الطلب  جامعة  بخدمة  المكلفين  الموظفين  حد بتفوي   إلى  ما   ة 
 بصلاحيات تمكنهم من حل مشاكل الطلبة.

شكاوي   • استقبال  على  الطلبة  بخدمة  المكلفين  للموظفين  تدريبي  برنامج  وجود  عدم 
 الطلبة ومتابعة حلها. 

 يوجد قصور في نظام تحفيز الموظفين المكلفين بخدمة الطلبة. •
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 ة:م الحديثالستنتاجات المتعلقة بالميزة التنافسية بجامعة العلو ثانياا: 

الدراسية   • بالرسوم  الجامعة  مالية التتميز  ومميزات  عروض  تقدم  أنها  كما  مخفضة 
  لطلبتها.

بناء علاقات طويلة  • وتعمل على  بشكل مستمر،  الطلبة  بحل مشاكل  الجامعة  تقوم 
 المدى مع طلبتها بالإضافة إلى الاستجابة السريعة لاستفسارات وتساؤلات الطلبة. 

معرفة • في  قصور  استخدام  احتياجا  يوجد  عدم  إلى  بالإضافة  الطلبة،  ورغبات  ت 
 الأساليب المحددة لقياس مدى رضا الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة. 

الستنتاجات المتعلقة بدور التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية بجامعة العلوم ثالثاا:  
 الحديثة:

بال • الاتصال  )أساليب  المتغيرين  الأهمية  بتحقيق طلبة،  التنبؤ  في  الداخلي(  تسويق 
الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة والناتج من القوة التفسيرية للمتغيرين حيا 

( قيمته  التنافسية 66.7فسرت ما  الميزة  التابع  المتغير  الحاصل في  التباين  %( من 
 في جامعة العلوم الحديثة.

في   • التنافسية  الميزة  تحقق  أسباب  المن  في جامعة  الحديثة  أساليبها  الحديثة  علوم 
 الاتصال مع الطلبة. 
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 المبحث الثاني 
 : اتددددددالتوصي

 تمهيد 

المبحا   عرض ستسن هذا  )قاعدة    في  بد  المتمثلة  بأبعاده  المستقل  بالمتغير  المتعلقة  التوصيات 
ال  العلوم  الداخلي( في جامعة  والتسويق  بالطلبة،  الاتصال  أساليب  الطلبة،  و بيانات  التوصيات  حديثة، 

التسويق   بدور  المتعلقة  التوصيات  إلى  بالإضافة  الحديثة،  العلوم  بجامعة  التنافسية  بالميزة  المتعلقة 
 بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية بجامعة العلوم الحديثة. 

أساأولا:   الطلبة،  بيانات  )قاعدة  الثلاثة:  ب بعاد   بالعلاقات  بالتسويق  المتعلقة  لي  التوصيات 
 صال بالطلبة، التسويق الداخلي( بجامعة العلوم الحديثة: الت

بقواعد  • الاهتمام  إلى  بالإضافة  تطويرها  إلى  والسعي  البيانات  بقواعد  الاهتمام  زيادة 
 بيانات المنسقين المتوقع تسجيلهم بالجامعة. 

لحل  • الطلبة  بخدمة  المكلفين  الجامعة  موظفي  على  الصلاحيات  توزيع  على  العمل 
 .ل الطلبةمشاك

 عمل برنامج تدريبي لتأهيل الموظفين في جميع المجالات. •

 في زيادة الرضا الوظيفي الذي بدوره تحفيز الموظفين مادياً ومعنوياً لما له دور كبير   •
 يزيد من الكفاءة والفاعلية. 

 التوصيات المتعلقة بالميزة التنافسية بجامعة العلوم الحديثة: ثانياا: 

العروض والمميزات راسية المخفضة بالإضافة إلى تطوير  رسوم الد الاستمرار بتقديم ال •
  .المقدمة للطلبة

 للطلبة والتفاعل مع المشاكل والعمل على حلها.  شكاوى وضع صندوق  •

 زيادة الاهتمام ببناء علاقات طويلة المدى مع الطلبة.  •

واحد   • مكان  في  الإدارات  وضع  خلال  من  المعاملات  نظام  تطوير  على  العمل 
 . الطلبةلاستجابة لطلبات ن سرعة ا لضما
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تفعيل بحوث التسويق لمعرفة احتياجات ورغبات الطلبة، بالإضافة إلى قياس مدى  •
 رضا الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة. 

التوصيات المتعلقة بدور التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم ثالثاا:  
 الحديثة:

الا • بأزيادة  تدريب هتمام  خلال  من  تطويرها  على  والعمل  بالطلبة  الاتصال  ساليب 
 الممارسات للاتصال والتواصل مع الطلبة. أفضلالعاملين في هذا المجال على 

 أهمية تفعيل نظام الحوافز والمكافآت للموظفين وذلك لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهم. •

 .لاقات ويق بالعأهمية التسرة تدريب موظفي الجامعة وتوعيتهم بضرو  •

   التوصياتخطة ( جدول  22-3جدول رقم )

 المسؤول عن التنفيذ التوصية م
الفترة الزمنية اللازمة  

 للتنفيذ 
 فريق العمل

التوصيات المتعلقة بالتسويق بالعلاقات ب بعاد  الثلاثة: )قاعدة بيانات الطلبة، أسالي  التصال بالطلبة، التسويق الداخلي(  
 ديثة بجامعة العلوم الح

1 

 بقواعددددددددد الهتمددددددددام زيددددددددادة
 تطويرهدا  إلدى  والسعي  البيانات
 بقواعد  الهتمام  إلى  بالإضافة
 المتوقدددددع المنسدددددقين بياندددددات
 .بالجامعة  تسجيلهم

 أمين عام الجامعة .1
مددددددددددددددددير النظدددددددددددددددام  .2

 الإلكتروني
مدددير العلاقددات العامددة  .3

 والتسويق

أثناء فترة القبول 
 والتسجيل 

 إدارة شؤون الطلاب .1
  إدارة الأرشي .2
 الخريجينإدارة  .3
إدارة العلاقدددددددددات العامدددددددددة  .4

 والتسويق

2 

 الصلاحيات  توزيع  على  العمل
 الجامعددددددددة مددددددددوظفي علددددددددى
 لحددل الطلبددة بخدمددة المكلفددين
 .الطلبة مشاكل

 شهر أمين عام الجامعة 

عمدددداء الكليدددات ورؤسددداء  .1
 الأقسام

 إدارة شؤون الطلاب .2

 إدارة الشؤون الأكاديمية .3

 إدارة الخريجين .4

العامدددددددددة  إدارة العلاقدددددددددات .5
 والتسويق

 لت هيددل تدددريبي برنددامج عمددل 3
 جميددددددددددع فددددددددددي المددددددددددوظفين

 أمين عام الجامعة .1

 إدارة شؤون الموظفين .2
فريدددق خدددارجي مدددن المددددربين ثلاثة أشهر من كل  

بالتنسدديق مددع الأمانددة العامددة 
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 المسؤول عن التنفيذ التوصية م
الفترة الزمنية اللازمة  

 للتنفيذ 
 فريق العمل

إدارة التخطدددددددددددددددددددددددددي   .3 .المجالت
 والتدري 

وادارة  وادارة شؤون الموظفين عام 
 التخطي  والتدري 

4 

 ماديدددددددداا  نالمددددددددوظفي تحفيددددددددز
 كبيددددر دور لدددد  لمددددا ومعنويدددداا 
 الدددذي الدددوظيفي الرضدددا زيدددادة
 الكفدددددداءة مددددددن يزيددددددد بدددددددورة

 .والفاعلية

 إدارة شؤون الموظفين سنويا  أمين عام الجامعة 

 التوصيات المتعلقة بالميزة التنافسية بجامعة العلوم الحديثة

5 

السددددددتمرار بتقددددددديم الرسددددددوم 
الدراسددية المخفضددة بالإضددافة 

العددددددددددرو   لددددددددددى تطددددددددددويرإ
 للطلبة.والمميزات المقدمة 

 أمين عام الجامعة 
خلال فترة القبول  

 والتسجيل  
إدارة العلاقات العامة 

 والتسويق 

6 
 للطلبدة  شكاوى   صندو    وضع

 والعمدل  المشداكل  مع  والتفاعل
 .حلها على

 أسبوعين  مين عام الجامعة أ
إدارة العلاقات العامة 

 والتسويق 

 لةطوي  قاتعلا ببناء الهتمام 7
 .الطلبة مع المدى

مدير العلاقات العامة 
 والتسويق 

 بشكل مستمر 

عمدددداء الكليدددات ورؤسددداء  .1
 الأقسام

 إدارة شؤون الطلاب .2

 إدارة الشؤون الأكاديمية .3

 إدارة الخريجين .4

إدارة العلاقات العامة 
 والتسويق 

8 
 نظدددددام تطدددددوير علدددددى العمدددددل

 وضدددع خدددلال مدددن المعددداملات
 واحدددددددد مكدددددددان فدددددددي الإدارات
 السدددددتجابة سدددددرعة مانلضددددد

 شهر أمين عام الجامعة 

 إدارة شؤون الموظفين .1
إدارة العلاقدددددددددات العامدددددددددة  .2

 والتسويق

 إدارة التخطي  والتدري  .3
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 المسؤول عن التنفيذ التوصية م
الفترة الزمنية اللازمة  

 للتنفيذ 
 فريق العمل

 .العملاء  لطلبات

9 

 لمعرفدة  التسويق  بحوم  تفعيل
 الطلبددددة، ور بددددات احتياجددددات
 مدددددى قيدددداا إلددددى بالإضددددافة

 الخدددددمات عددددن الطلبددددة رضددددا
 .الجامعة تقدمها التي

عامة لاقات المدير الع
 ثلاثة أشهر  والتسويق 

إدارة العلاقات العامة 
 والتسويق 

 التوصيات المتعلقة بدور التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية في جامعة العلوم الحديثة

10 

 ب سدددددددالي  الهتمدددددددام زيدددددددادة
 علدى  والعمدل  بالطلبة  التصال
 تدددددري  خددددلال مددددن تطويرهددددا
 لدىع  المجال  هذا  في  العاملين
 للاتصددددال الممارسددددات أفضدددل

 .الطلبة مع  والتواصل

مدير العلاقات العامة 
 ثلاثة أشهر  والتسويق 

إدارة العلاقات العامة 
 والتسويق 

 وادارة الموقع الإلكتروني

11 
 مددددددددوظفي تدددددددددري  ضددددددددرورة
 عن أهميدة  وتوعيتهم  الجامعة
 بالعلاقات  التسويق

مدير العلاقات العامة 
 ثلاثة أشهر  والتسويق 

العامة  العلاقاتإدارة 
 والتسويق 

  المصدر من إعداد الباحا
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 : الدراسات المستقبلية: رابعاا 

تنافسية في جامعة  تمحور هدف هذه الدراسة حول دور التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة ال

 العلوم الحديثة: 

 إجراء دراسة لمعرفة أثر أساليب الاتصالات الحديثة في تحقيق الميزة التنافسية.  .1

 ة حول مدى تأثير التسويق بالعلاقات في تحقيق ولاء العملاء.راء دراسإج .2

 إجراء دراسة لمعرفة أثر التسويق الداخلي في تحقيق الميزة التنافسية. .3

بمتغيرات   .4 وذلك  التنافسية  الميزة  تحقيق  بالعلاقات في  التسويق  دور  لمعرفة  دراسة  إجراء 

كما توصي الدراسة بإمكانية   الرسالة.ومحاور أخرى للتسويق بالعلاقات لم ترد في هذه  

 تطبيقها في قطاعات أخرى من بيئة الأعمال اليمنية. 
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 لمتغير المستقل: التسويق بالعلاقات ا

 المحور الأول: قاعدة بيانات الطلبة 

 الفقرة  م
أوافق  
 بشدة

 محايد أوافق 
ل 
 أوافق 

ل أوافق  
 بشدة

           نات خاصة بالطلبة قاعدة بيا يوجد في الجامعة   1

           يتم تحديث قاعدة البيانات في الجامعة بشكل دائم   2

           يتم عمل نسخ احتياطية لقاعدة البيانات بشكل مستمر   3

4 
تساعد قاعدة البيانات مسؤولي الجامعة في اتخاذ القرارات الصائبة التي   

 تحقق رضا الطلبة 
          

5 
قاعدة البيانات في الجامعة في زيادة رضا الطلبة عن الخدمات  تساعد  

 التي تقدمها الجامعة
          

           تساعد قاعدة البيانات الخاصة بالمنسقين في زيادة الحصة السوقية 6

 المحور الثاني: أسالي  التصال بالطلبة

 الفقرة  م
أوافق  
 بشدة

 محايد أوافق 
ل 
 أوافق 

أوافق   ل
 دةبش

           يوجد لدى الجامعة خط  وبرامج للاتصال مع الطلبة   7

8 
الهامة عبر مواقع   والأحدام يتم التواصل مع الطلبة في المناسبات  

 التواصل الجتماعي 
          

           الجامعة  وأنشطةيتم التواصل مع الطلبة لمعرفة انطباعاتهم عن خدمات   9

10 
بكيفية التواصل مع الجامعة وتزويدهم ب رقام مراكز    الطلبة يتم تعري 

 خدمات الطلبة 
          

11 
تستخدم الجامعة الوسائل الحديثة للاتصال مع الطلبة كالأنترن  ومواقع  

 التواصل الجتماعي 
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 المحور الثالث: التسويق الداخلي

 الفقرة  م
أوافق  
 بشدة 

 ل أوافق  محايد  أوافق 
وافق  ل أ

 بشدة 

12 
تتعامل الجامعة مع الموظفين المكلفين بخدمة الطلبة كشركاء  

 الجامعة  أهدافملتزمين بإنجاز 
          

13 
من خلال   بخدمة الطلبةتقوم الجامعة بتحفيز الموظفين المكلفين  

 الحوافز المعنوية والمادية 
          

14 
على كيفية   مة الطلبةتقوم الجامعة بتدري  الموظفين المكلفين بخد 

 عليها. والإجابة الطلبةاستضبال طلبات وتساؤلت 
          

15 
على كيفية   بخدمة الطلبةتقوم الجامعة بتدري  الموظفين المكلفين  

 ومتابعة حلها الطلبةاستضبال شكاوى 
          

16 
تقوم الجامعة بتفوي  الموظفين المكلفين بخدمة الطلبة   

 الطلبةشاكل م من حل مبصلاحيات تمكنه
          

17 
يوجد انسجام ومودة واحترام بين الموظفين ويعملون بروا الفريق  

 الواحد 
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  المتغير التابع: الميزة التنافسية

 الفقرة  م
أوافق  
 بشدة 

 ل أوافق  محايد  أوافق 
ل أوافق  
 بشدة 

           ومستمر سريع  الطلبة بشكل تعمل الجامعة على حل مشاكل  18

19 

تستخدم الجامعة أسالي  متنوعة لدراسة ر بات واحتياجات الطلبة مثل  
، المقابلات المباشرة، الندوات،  الشكاوى )الستبيانات، صندو   

 المؤتمرات( 

          

20 
تستخدم الجامعة أسالي  متنوعة لضياا رضا الطلبة عن الخدمات التي  

 تقدمها  
          

           عرو  ومميزات مالية لطلبتها الجامعة    تقدم 21

22 
تعمل الجامعة على تطوير أنظمتها الرئيسية القادرة على الستجابة  

 السريعة لطلبات الطلبة 
          

23 
جذب أكبر عدد   إلىتؤدي   التي  الجامعة بالرسوم الدراسية المغرية تتميز 

  من الطلبة
          

24 
لطلبة من خلال التحسين المستمر في  لى ولء ا تستحوذ الجامعة ع 

 خدماتها 
          

           هنا  ازدياد ملحو  في عدد الطلبة المسجلين في الجامعة  25

26 
استطاع  الجامعة الوصول إلى شرائ  أوسع من خلال التسويق  

 بالعلاقات  
          

           قية صتها السو تهتم الجامعة ببناء علاقة طويلة مع طلبتها لدعم ح  27

           تتميز الجامعة بتخصصاتها الحديثة التي تلبي متطلبات سو  العمل 28

           هنا  استجابة سريعة من إدارة الجامعة لستفسارات وتساؤلت الطلبة  29

30 
تسعى الجامعة إلى الحتفا  بالموظفين ذوي الكفاءة لتخفي  تكلفة  

 خدماتها المقدمة 
          

31 
تمتل  الجامعة تكنولوجيا حديثة تساهم في تخفي  تكالي  خدماتها  

 المقدمة  
          

           تعمل الجامعة على تطوير خدماتها التعليمية ب قل تكلفة ممكنة   32
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 للاستبانة ( قائمة ب سماء الأساتذة المحكمين 2ملحق رقم )

 ةالجامع الدرجة العلمية  التخصص السم م

 جامعة صنعاء  مشار  أستاذ الأعمال إدارة  سنان غال  المرهضي  /تور الدك 1

 جامعة صنعاء  مشار  أستاذ الأعمال إدارة  الدكتور / فضل المحمودي 2

 جامعة عدن أستاذ مشار  الأعمال إدارة  الحمادي  بعبد الوهاالدكتور / أمين  3

 ذمار  جامعة ار مشأستاذ  الأعمال إدارة  الدكتور / أمال المجاهد 4

 جامعة الحديدة أستاذ مساعد إدارة الأزمات الدكتور / نبيل على محسن الشرجبي 5

 سنحان  -كلية المجتمع  أستاذ مساعد الأعمال  إدارة الدقاف  سعيد الدكتور/ فهمي 6

 جامعة صنعاء   أستاذ مساعد الأعمال إدارة  محمد المراني   عبد الرزاالدكتور /  7

 جامعة العلوم الحديثة  أستاذ مساعد الأعمال إدارة  نلمؤم عبد اعيد الدكتور / س 8

 جامعة الناصر  أستاذ مساعد الأعمال إدارة  سرحان الكهالي عبد اللهالدكتور / محمد  9

 جامعة العلوم الحديثة  أستاذ مساعد محاسبة  الدكتور / هلال قاسم المريسي  10
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 ( SPSS)لإحصائياماذج من مخرجات التحليل ( ن3ملحق رقم ) 

Correlations 

 التنافسية  الميزة الداخلي  التسويق بالطلبة  الاتصال أساليب  الطلبة  بيانات قاعدة 

 الطلبة  بيانات قاعدة
Pearson Correlation 1 .593** .369** .512** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 

N 73 73 73 73 

 بالطلبة  الاتصال أساليب 
Pearson Correlation .593** 1 .461** .710** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 73 73 73 73 

 الداخلي  التسويق
Pearson Correlation .369** .461** 1 .685** 

Sig. (2-tailed) .001 .000  .000 

N 73 73 73 73 

 التنافسية  الميزة
Pearson Correlation .512** .710** .685** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 73 73 73 73 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.821 .824 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.749 .751 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.844 .836 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.893 .895 15 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.878 .878 17 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.893 .895 15 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.934 .934 32 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation Minimum Maximum 

 5.00 2.83 52832. 4.2671 73 قاعدة بيانات الطلبة 

 5.00 2.60 57537. 4.0247 73 أساليب الاتصال بالطلبة 

 5.00 1.67 75480. 3.6073 73 التسويق الداخلي 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 التسويق الداخلي  أساليب الاتصال بالطلبة  قاعدة بيانات الطلبة  
N 73 73 73 

Normal Parametersa,b 
Mean 4.2671 4.0247 3.6073 

Std. Deviation .52832 .57537 .75480 

Most Extreme Differences 

Absolute .112 .102 .082 

Positive .083 .079 .067 

Negative -.112 -.102 -.082 

Kolmogorov-Smirnov Z .953 .867 .702 

Asymp. Sig. (2-tailed) .324 .439 .709 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterقاعدة بيانات الطلبة 1

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change 

1 .512a .262 .251 .51018 .262 25.165 

Model Summaryb 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1a 71 .000 

a. Predictors: (Constant),  قاعدة بيانات الطلبة 
b. Dependent Variable: تنافسيةالميزة ال  

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 6.550 1 6.550 25.165 .000b 

Residual 18.480 71 .260   

Total 25.030 72    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. Predictors: (Constant),  قاعدة بيانات الطلبة 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.368 .489  2.795 .007 

 000. 5.016 512. 114. 571. قاعدة بيانات الطلبة 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.9851 4.2221 3.8037 .30162 73 

Residual -1.35600 .91975 .00000 .50662 73 

Std. Predicted Value -2.714 1.387 .000 1.000 73 

Std. Residual -2.658 1.803 .000 .993 73 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterأساليب الاتصال بالطلبة 1

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change 

1 .710a .504 .497 .41817 .504 72.139 

Model Summaryb 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1a 71 .000 

a. Predictors: (Constant), أساليب الاتصال بالطلبة 
b. Dependent Variable:  افسيةالميزة التن  



157 

 

 
 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 12.615 1 12.615 72.139 .000b 

Residual 12.415 71 .175   

Total 25.030 72    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. Predictors: (Constant), أساليب الاتصال بالطلبة 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .876 .348  2.515 .014 

 000. 8.493 710. 086. 727. أساليب الاتصال بالطلبة 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.7672 4.5132 3.8037 .41857 73 

Residual -1.01004 1.22645 .00000 .41526 73 

Std. Predicted Value -2.476 1.695 .000 1.000 73 

Std. Residual -2.415 2.933 .000 .993 73 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

 b . Enterالتسويق الداخلي 1

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change 

1 .685a .470 .462 .43238 .470 62.884 

Model Summaryb 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1a 71 .000 

a. Predictors: (Constant),  التسويق الداخلي 
b. Dependent Variable: الميزة التنافسية 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11.756 1 11.756 62.884 .000b 

Residual 13.274 71 .187   

Total 25.030 72    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. Predictors: (Constant),  التسويق الداخلي 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.872 .249  7.528 .000 

 000. 7.930 685. 068. 535. التسويق الداخلي 
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a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.7647 4.5492 3.8037 .40408 73 

Residual -1.32466 1.52147 .00000 .42937 73 

Std. Predicted Value -2.571 1.845 .000 1.000 73 

Std. Residual -3.064 3.519 .000 .993 73 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 
التسويق الداخلي, قاعدة بيانات الطلبة, أساليب الاتصال  

 bبالطلبة
. Enter 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. All requested variables entered. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change 

1 .819a .670 .656 .34581 .670 46.770 

Model Summaryb 

Model Change Statistics 

 df1 df2 Sig. F Change 

1 3a 69 .000 

a. Predictors: (Constant), الاتصال بالطلبة , أساليب التسويق الداخلي, قاعدة بيانات الطلبة  

b. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 16.779 3 5.593 46.770 .000b 

Residual 8.251 69 .120   

Total 25.030 72    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
b. Predictors: (Constant),  التسويق الداخلي, قاعدة بيانات الطلبة, أساليب الاتصال بالطلبة 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .297 .353  .841 .403 

 400. 848. 073. 097. 082. قاعدة بيانات الطلبة 

 000. 5.080 461. 093. 472. أساليب الاتصال بالطلبة 

 000. 5.673 446. 061. 348. التسويق الداخلي 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2.5935 4.8094 3.8037 .48274 73 

Residual -.90688 .88711 .00000 .33853 73 

Std. Predicted Value -2.507 2.084 .000 1.000 73 

Std. Residual -2.622 2.565 .000 .979 73 

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Sum Mean Std. Deviation Variance 

 279. 52832. 4.2671 311.50 5.00 2.83 73 الطلبة  اتبيان  اعدةق

 331. 57537. 4.0247 293.80 5.00 2.60 73 بالطلبة  الاتصال أساليب 

 570. 75480. 3.6073 263.33 5.00 1.67 73 الداخلي  التسويق

 348. 58961. 3.8037 277.67 5.00 2.20 73 التنافسية  الميزة

Valid N (listwise) 73       
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