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: دور إدارة العلاقة مع العملاء في تحسین تنافسیة الشركات: "یندرج مقترح البحث هذا الذي یتناول موضوع
ضمن مشاریع البحث المقدمة للمناقشة والتقییم أمام اللجنة المختصة المشكلة من طرف قسم علوم " دراسـة میدانیة

بجامعة بسكرة بهدف الحصول على الموافقة علیه كبحث وعلوم التسییرالتجاریةتصادیة، التسییر بكلیة العلوم الاق
، ولهذا حاول الطالب 2012/2013مذكرة ماستر في تخصص التسییر الإستراتیجي للمنظمات للسنة الجامعیة 

.تقدیم هذا المقترح وفق العناصر الموالیةبالتشاور مع الأستاذ المؤطر
.بحث وتساؤلات الدراسـةالالیةـإشك: أولا

الانشغالات لدى الكثیر من المؤسسات من حیث كسب ولائهم من المؤكد بأن العملاء یمثلون إحدى أهم 
والحفاظ علیهم على اعتبار أن تكلفة الحفاظ على الزبائن الحالیین أقل بكثیر من تكلفة البحث عن عملاء جدد، وعلى 

كإحدى أهم الأسالیب الإداریة (Gestion de la Relation Clients)لاء هذا الأساس برزت إدارة العلاقة مع العم
همعدم تحولللمؤسسةتضمن م هالأمد معلةیمن خلال بناء علاقات طوالحدیثة التي تتیح التعامل معهم بفعالیة 

ات التعاونیة معهم ٕفمعرفة احتیاجاتهم وتوقعاتهم والسعي لخدمتهم وارضائهم یمر حتما عبر بناء تلك العلاق،نیللمنافس
.في ذلك بدل الاقتصار على الدوائر التسویقیةجمیع الدوائر على مستوى المؤسسةوٕاشراك وذلك بتنشیط وتفعیل 

والانسجام بین المؤسسة وعملائها یتطلب تبادل وتداول المعارف فیما بینهما بحكم التفاعل والاندماج فزیادة 
مصالح المشتركة یقتضي المعرفة الجیدة لكل طرف عن الأخر وهو ما تتحه أن بناء الثقة والتعاون ومن ثم تحقیق ال

وبهذا فقد أصبح العملاء مجال المنافسة الحیوي والحاسم بین الكثیر من المؤسسات، وفي . إدارة العلاقة مع العملاء
في تحسینالمختلفة ابأبعادههذا السیاق تأتي إشكالیة الدراسة التي تسعى لإبراز دور إدارة العلاقة مع العملاء 

من جوانب معینة، لیصاغ التساؤل الرئیسي للدراسة بالشكل (Compétitivité des Entreprises)المؤسساتتنافسیة 
: التالي

؟الشركاتافسیةنتتحسینفيدور العملاءمعالعلاقةدارةلإهــل 
: والذي تنبثق عنه الأسئلة الفرعیة التالیة

ع العملاء العملیاتیة دور في تحسین تنافسیة الشركات؟هـل لإدارة العلاقة م-
هـل لإدارة العلاقة مع العملاء التحلیلیة دور في تحسین تنافسیة الشركات؟-
هـل لإدارة العلاقة مع العملاء التعاونیة دور في تحسین تنافسیة الشركات؟-

.وفرضیات البحثةـالدراسنموذج: ثانیا
ة وبغرض إبراز كیفیة ارتباط متغیرات الدراسة مع بعضها البعض نورد النموذج توافقا مع تساؤلات الدراس

العملیاتیة، التحلیلیة (إدارة العلاقة مع العملاء بأبعادها الثلاثة تمثل موضح أدناه، بحیث هو النظري للدراسة كما 
السریعة الاستجابةتكلفة المنخفضة، ال(المتغیر المستقل في حین تمثل تنافسیة الشركات بأبعادها الثلاثة ) والتعاونیة

.المتغیر التابع، فضلا عن الفرضیات الأربعة معبرا علیها بمختلف أسهم الارتباط)والجودة العالیة
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.النمــوذج النظري للبحث: 01الشـكل 

.داد الطالبـمن إع: المصـدر

:اليمع الإشارة بأن الفرضیة الرئیسة للبحث یمكن صیاغتها كالت
ت عند مستوى الشركاتنافسیةتحسینفيالعملاءمعالعلاقةلإدارةإحصائیةدلالةر ذودویوجدلا: الرئیسةالفرضیة
)α= 0,05(معنویة

:یليكمافهيفرضیات الفرعیة لأما بالنسبة ل
تنافسیةتحسینفيالعملیاتیةالعملاءمعالعلاقةلإدارةإحصائیةدلالةذودوریوجدلا: الأولىالفرعیةالفرضیة
)α= 0,05(معنویةعند مستوى الشركات

تنافسیةتحسینفيالتحلیلیةالعملاءمعالعلاقةلإدارةإحصائیةذو دلالةدوریوجدلا: الثانیةالفرعیةالفرضیة
)α= 0,05(معنویةعند مستوى الشركات

تنافسیةتحسینفيالتعاونیةالعملاءمعالعلاقةلإدارةإحصائیةلةدلاذو دوریوجدلا: الثالثةالفرعیةالفرضیة
)α= 0,05(معنویة عند مستوى الشركات

.وأهـدافهاالدراسةةـأهمی: ثالثا
لا شك بأن أهمیة هذه الدراسة تكمن أساسا في محاولة الربط بین إدارة العلاقة مع العملاء والتنافسیة من 

مختلف المفاهیم المتداولة علیها من خلال أبعاد كل من المفهومین، فضلا على طرح ومناقشة جوانب محددة والمعبر
ضمن أدبیات الموضوع وكذا محاولة استكشاف وتحلیل آراء إطارات مؤسسة میدانیة حول دور إدارة العلاقة مع 

یمكن تلخیص أبرز أهداف هذه وبشكل عام. العملاء في تحسین تنافسیة الشركات من زویا التكلفة، الآجال والجودة
:الدراسة فیما یلي

.إیضاح مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء بمختلف أنواعها-
.مناقشة مفهوم تنافسیة الشركات خاصة من جوانب التكلفة، الآجال والجودة-
.محاولة الاستفادة من الدراسات السابقة ذات الصلة مع قراءة تفسیریة لدلالاتها بالمقارنة مع الموضوع-
.تنافسیة الشركاتتحسین دور إدارة العلاقة مع العملاء في إبراز-
.إبراز أدوار مختلف أبعاد إدارة العلاقة مع العملاء في تحسین تنافسیة الشركات-

.وأدوات جمع البیاناتحثالبجیةـمنه: رابعا
یسمح الذي في هذا البحث والمنهج الوصفي التحلیلي علىفإننا سنعتمدبالنظر للطبیعة النوعیة للدراسة

تفسیر لیل وتحالمناهج العلمیة الذي یتیح دراسة وصفي التحلیلي هو أحد والمنهج العلما أن ، الظاهرةبدراسة وتحلیل

تنافسیـة الشركاتإدارة العلاقـة مع العملاء
.إدارة العلاقـة مع العملاء العملیاتیة-
.إدارة العلاقـة مع العملاء التحلیلیة-
.إدارة العلاقـة مع العملاء التعاونیة-

.ضةالتكلفـة المنخف-
.الإستجابـة السریعة-
.الجــودة العالیة-
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المیدانیة بغرض معلوماتالع البیانات وجملكأداة(Questionnaire)على الاستبیان الظواهر النوعیة، كما سنعتمد 
.الاختبار والتحلیل

.البحثلـهیك: خامسا
، والتمكن من انجازه تم تقسیم هذا البحث على أربعة محاوربغرض التحكم في مختلف جوانب هذا البحث 

بالإضافة أهدافهاتساؤلات الدراسة، أهمیة الدراسة ووالبحثالیة إشكبحیث یتناول الأول منها باعتباره مدخلا للدراسة 
.للسیاق المیداني للدراسة وبعض المصطلحات الإجرائیة الخاصة بها

إدارة العلاقة مع كل من فسیتناول، راسات السابقةالدوالمتمثل في الإطار النظري وحور الثانيمللأما بالنسبة 
لإطار لحین سنتطرق في المحور الثالثفي .جوانب عدیدة تمتد لبعض المفاهیم والأبعادمن العملاء والتنافسیة 

، منهج البحث وحدود اختیارهافرضیات البحث التي سیتم للبحث بعرض نموذج الدراسة وطرح وصیاغةالمنهجي
.أسالیب المعالجة الإحصائیةجمع البیانات فضلا على أدوات الدراسة، مجتمع الدراسة و

البیانات الخاص بعرض وتحلیل النتائج فسیتناول عرضا تفصیلیا لمختلف الرابع وأخیرا بالنسبة للمحور
مع إبراز الاقتراحات ستنتاجات والالبعض وصولاتفسیرهاالمیدانیة بالإضافة لاختبار الفرضیات وتحلیل النتائج و

.الآفاق المستقبلیة للبحث
.الأولیةراجعــالم: سادسا
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