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يزة تخفيض متحقيق  مة لإدارة العلاقة مع الزبون علىهذه الدراسة إلى معرفة أثر استخدام الأدوات التكنولوجية الداع هدفت :ملخص
 في مجال يعمل وموظف إطار 06استبانة لجمع البيانات من العينة المتكونة من  إعداد تم ،هذا الهدف تحقيقول التكاليف في المؤسسات.

نتائج إلى الولقد توصلت . للبيانات الإحصائي التحليلفي   (SPSS.V 25على برنامج ) الاعتماد مع ،الجزائربمؤسسة اتصالات  التسويق
 بأبعادهالداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون التكنولوجية ا ستخدام الأدواتلا (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية ) ذووجود أثر 

 محل الدراسة. ةفي المؤسسميزة تخفيض التكاليف  علىالتشغيلية والتعاونية  لتحليلية،ا
الأدوات التكنولوجية التشغيلية، الأدوات التكنولوجية التعاونية،  ،الأدوات التكنولوجية التحليلية ،إدارة العلاقة مع الزبون :يةكلمات مفتاح

 .ميزة تخفيض التكاليف
 JEL : M31تصنيف 

Abstract: 
This study aimed to identify the impact of the use of technological tools supporting CRM on 

achieving costs reduction. To achieve this, a questionnaire collected data from 60 Algeria Telecom 

marketing staff. SPSS.V 25 software was used revealing that there is a statistically significant effect 

at a significant level (α≤0.05) for the use of technological tools supporting CRM in itsanalytical, 

operational and cooperative dimensions on achieving cost reduction advantage. 

Keywords: Customer relationship management; analytical technological tools, operational 

technological tools, cooperative technological tools, costs reduction advantage. 
Jel Classification Codes: M31. 

Résumé: 

 Cette étude avait pour but d'évaluer l'impact de l'utilisation d'outils technologiques renforçant la 

gestion de la relation clients sur la réduction des coûts dans les entreprises. Pour ce faire, un 

questionnaire de données a été basé sur un échantillonnage de 60 cadres et employés du service 

marketing de l'entreprise Algérie Télécom. Suite à une analyse statistique au SPSS.V 25, les 

résultats obtenus ont confirmé à un niveau significatif (α≤0.05) l'effet des outils en question à 

dimensions analytiques, collaboratives et opérationnelles sur la réduction effective des coûts de 

l'entreprise. 

Mots-clés: gestion de la relation clients; outils technologiques analytiques; outils technologiques 

Opérationnels; outils technologiques collaboratifs; avantage de réduction des couts. 
Codes de classification de Jel: M31. 
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 :مقدمة .1

ة كالمسؤولية المناهج التسويقيشهد مفهوم التسويق تطورات متلاحقة وسريعة أدت إلى تطور وظهور العديد من 

الذي ظهر كأحد أهم التوجهات  ،العلاقات وإدارتها مع الزبائنبتسويق الإضافة إلى  ،لتسويق المباشراو  الاجتماعية للتسويق

في تحول الممارسات التسويقية من تركيز تبادلي إلى تركيز علائقي قائم على بناء علاقات طويلة الأجل  مساهماالتسويقية المعاصرة 

تكلفة البحث واستقطاب زبائن جدد مرتفعة وغير مضمونة مقارنة  بعد أن أصبحتخصوصا  ،مع الزبائن والاحتفاظ بهم

في ظل اشتداد التنافس وتزايد متطلبات الزبون الذي أضحت حاجاته ورغباته الأساس الذي تعتمد عليه  بالمحافظة عليهم

المؤسسات  العديد من وسارعت ،التوجه بهذا المفهومولقد تعاظمت أهمية  .برامجها وخططها التسويقية إعدادالمؤسسات في 

ذات  منتجات تقديم بهدف موحاجاته مومعرفة متطلباتهعلاقات معهم،  بناءو في إدارة العلاقات مع الزبائن  نحو الاستثمار

 وهو ما يحقق ،والشخصنةبالخصوصية  تتصفمضافة  قيمة منافع ذاتبو  ،تلك المتطلبات متطابقة تماما معو  خاصية منفردة

ضرورة تعميم استخدامها و  لوالاتصا الإعلام المفهوم في ظل تطورات تكنولوجيا هذانجاح تطبيق وتبني إلا أن  .رضاهم وولائهم

العديد من  استخدام تطلب ،أساليب أداء الأعمالفي  وما فرضه ذلك من تغييرات في مختلف المجالات بما في ذلك التسويقية

 بعادالأ تطبيقتسهيل  في غلال خصائصها ومزاياهاتواس والتعاونية التشغيلية، التحليلية الأدوات والتطبيقات التكنولوجية

بهدف ، دلة لطرفي التبادلاوخلق القيمة المتب معه الأجل طويلة علاقات بناءل ودعمها ،دارة العلاقة مع الزبون لإ  التسويقية

متخذي القرار في المؤسسة بمعلومات دقيقة دعم و  ،ومزايا تفاعلية لتطوير العلاقات الوصول إلى  تحقيق مؤشرات إيجابية

 ؛ومشخصة عن كل زبون وهو ما يساهم في اتخاذ قرارات تسويقية صائبة من حيث الجودة والتوقيت

لدى  هامة مكانة يشغل أضحى ،تخفيض التكاليف كبعد أساس ي للميزة التنافسيةامتلاك ميزة  ومن جهة أخرى فإن

بسعر أقل  قدرة المؤسسة على البيع  تعزز  جوهرية فرصة باعتبارها، وكذا الممارسين الإستراتيجية الإدارة مجال الباحثين في 

توجه المؤسسة في  كيز على تنفيذ استراتيجيات تتلاءم معمن خلال الاستغلال الأمثل للموارد والتر  ومناسب لتطلعات الزبون 

 .سلسلة  القيمة للمؤسسةمن شأنها تخفيض التكاليف في   تخفيض التكاليف وكذا استخدام آليات

 بناءا على ما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيس ي التالي:

تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في على   تأثيراستخدام الأدوات التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون  هل في

 مؤسسة اتصالات الجزائر؟

 المطروحة في هذه الدراسة تمت صياغة الفرضية الرئيسية التالية: الإشكاليةعلى  للإجابة :فرضيات الدراسة 1.1

 الفرضية الرئيسية :( يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنويةα≤0.05لاستخدام الأدوات التكنولوجية ) 

ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة تحقيق على  الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون  التحليلية، التشغيلية والتعاونية()

 محل الدراسة.

 إلى فرضيتن فرعيتن كما هو موضح فيما يلي: للدراسة الفرضية الرئيسية تتفرع: الفرضيات الفرعية 

ستخدام الأدوات التكنولوجية  لا ( α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الأولى: -

 ؛ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة تحقيق التحليلية والتشغيلية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون على

ستخدام الأدوات التكنولوجية لا (  α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الثانية: -

 .محل الدراسة تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسةعلى لزبون التعاونية الداعمة لإدارة العلاقة مع ا

إدارة العلاقة مع الزبون لمفهوم مارسين يوليها المنظرين والم ة أهميتها  من الأهمية التي أصبحتستمد الدراس أهمية الدراسة:  1.1 

 نجاح أبعادهيتطلب  والذية بناء علاقات مربحة مع الزبائن للاحتفاظ بهم لأجال طويلة يجديد يبحث في كيف يكتوجه تسويق

باعتبارها  سيرورة أنشطة المؤسسةفي دمجها و تشغيلية وتعاونية  ،تحليليةديثة حأدوات تكنولوجية و أنظمة استخدام  التسويقية

 .وتحقيق القيمة لكلا طرفي التعامل الأعمالتسهيل أداء بالإضافة إلى  زبونية مربحة في بناء علاقات وأسرعهاالطرق  أفضلمن 
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 تحقيق ما يلي:تهدف هذه الدراسة إلى  :الدراسة أهداف 1.1

التعرف على مختلف التطبيقات والأدوات التكنولوجية كمتطلبات  مع ،تقديم إطار مفاهيمي لكل من إدارة العلاقة مع الزبون  -

 ؛ميزة تخفيض التكاليفالتعريف بوكذا  ،التسويقية لأبعادهأساسية داعمة 

وبناء تحقيق ميزة تخفيض التكاليف، و استخدام الأدوات التكنولوجية لإدارة العلاقة مع الزبون  دراسة العلاقة التأثيرية بين -

في  وكذامع الزبون ات سية التي تساهم في عصرنة العلاقنموذج يمكن من خلاله معرفة الأدوات والتطبيقات التكنولوجية الأسا

 بناءا على النتائج المتحصل عليها. لهاتقديم توصيات  فضلا عنللمؤسسة محل الدراسة،  تحقيق ميزة تخفيض التكاليف

لغرض تحقيق الأهداف المرجوة ولمعالجة إشكالية الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي   :منهج الدراسة 4.1

مختلف الأدوات والتطبيقات التكنولوجية  و الزبون يعتبر الأنسب في وصف وتوضيح مختلف الأطر المفاهيمية لإدارة العلاقة مع 

 قمنا الميدانيالجزء ، وفي النظري  الجزءفي  الموضوع التي تدخل في سياقمعتمدين في ذلك على بعض المراجع  ،الداعمة لها

رنامج وب الإحصائيةالأدوات وتحليلها باستخدام  المستهدفةالاستبانة كأداة لجمع البيانات من العينة  اعتمادا علىدراسة حالة ب

SPSS    52إصدار. 

 :النظري للدراسة الجانب  .1

لقد : (  CRM  والذي يرمز له اختصارا - (Customer Relationship Management الزبون  تعريف إدارة العلاقة مع  1.1

وتم تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون من منطلق إنشاء  ،تسعينيات القرن الماض ي بدايةتنامى التحدي في خدمة الزبون منذ 

 6علاقات فردية ومشخصة خصوصا بعد أن أظهرت الممارسات الميدانية أن تكلفة الحصول على زبون جديد قد تكلف المؤسسة 

حظي مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن  ولقد ؛ (laudon & autres, 2013, pp. 372-373) مرات أكثر من تكلفة الاحتفاظ به

فتعددت التعاريف المصاغة له بتعدد ميولاتهم ووجهات ، في مجال التسويق هتمام من قبل الباحثين والمنظرينبالعديد من الا 

الزبائن فضلا عن الاهتمام جمع معلومات تفصيلية ومشخصة عن "على أنها    Kotlerعرفها ينظرهم، وفيما يلي ذكر لبعضها:  

 درمانويعرفها    (Kotler & autres, 2016, p. 169) بإدارة كل لحظات الاتصال مع الزبائن بهدف الاحتفاظ بهم وتعظيم ولائهم"

نولوجيا والحصول التك أدوات وتقنياتلأعمال عالية القيمة تتضمن التسويق والخدمة المدمجة مع فلسفة موجهة لعلى أنها "

زيادة قيمة الزبون وخلق القيمة له لكسب ولائه  للاقات طويلة الأجل مع الزبون لأجتتعلق ببناء عالتي  المعرفة على المعلومات و 

وتعرف أيضا على أنها "إستراتيجية عمل تتضمن مجموعة من الأنشطة  (052، صفحة 5105)صادق،  "بهومن ثم الاحتفاظ 

ن الزبائالتكنولوجية والعملية التي تتبعها المؤسسة من أجل اتخاذ وتنفيذ قرارات معينة تهدف إلى تعزيز وتطوير العلاقات مع 

 (mendoza & al, 2007, p. 913) "ةددوفهم حاجاتهم ورغباتهم المتع

عن طريق  تقوم على بناء علاقات تفاعلية طويلة الأجل مع الزبائن الزبون من خلال ما سبق يمكن القول بأن إدارة العلاقة مع   

تحقيق المعرفة المتواصلة تسهيل الاتصال بهم و شخصنة العرض وجمع المعلومات الضرورية باستخدام  التقنيات التكنولوجية ل

بشكل  إشباعهاعنهم، وهو ما يسمح بوضع حاجاتهم ورغباتهم محور اهتمام مختلف الأنشطة والعمليات التسويقية، ليتم 

 .للمؤسسةأفضل من المنافسين مما يحقق رضاهم وولائهم 

يتطلب توصيل مقترحات القيمة المرغوبة للزبون فهم  :CRM لـ الداعمة والتشغيلية  التحليليةالتكنولوجية  الأدوات  1.1

 الأدواتواستخدام  في تحليل البيانات  CRMـ الداعمة ل والتشغيلية التحليليةالتكنولوجية حاجاته ورغباته، وتساهم الأدوات 

بغرض زيادة معرفة وفهم المؤسسة  بالتكنولوجيادمج البيانات التسويقية و  الزبائن بياناتركز على التنقيب بحثا في قواعد التي ت

توضيح لأهم تلك   مافيو  ،(226، صفحة 5102)النجا،  والتسويقية الإستراتيجيةصنع القرارات ليساهم ذلك في تحسين  ،للزبون 

 :الأدوات

مجموعة منظمة من البيانات عن زبائن "هي قاعدة بيانات الزبائن  (:Customer Data bases)بناء قاعدة بيانات الزبائن  1.1.1

 المؤسسة الحاليين والمرتقبين والتي تمكن مدراء التسويق من اتخاذ قرارات تسويقية فعالة وتحقق الأهداف العامة للمؤسسة"

بط رلو  ضرورية لإدارة وتسيير العلاقات مع الزبائنتتكون تلك القاعدة من بيانات ومعلومات و  (001، صفحة 5102)ابراهيم، 
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 (592، صفحة 5106)جليل،  معه الأجلطويلة ت حفظ علاقان المستهدف وللزبوالحاجة الخاصة مع المنتجات والخدمات 

على عدة أنواع من البيانات والمعلومات عادة تلك القاعدة تحتوي و  .خلال فترات زمنية محددة تلك البيانات يتم جمع بحيث

 وظيفته، مكان الإقامة، العنوان اسم الزبون، رقم هاتفه،:المعلومات الشخصية التي تتضمن  :مثلالخاصة بالزبون 

أنواع  وكذا عدد مرات تعامل الزبون مع المؤسسة وتاريخ تعاملاته في فترات زمنية محددة  متنوعة مثل: بيانات ؛ميل...الخيالا و 

الأرباح المحققة من  بالإضافة إلى ،حجم وكمية المبيعات لكل زبون ومرات تكرار الشراء فضلا عن العروض التي يقتنيها كل زبون 

وعلى العموم فإن قاعدة .  (091، صفحة 5105)عبيدات، من الخدمات والعروضه وتفضيلاته والخصومات الممنوحة ل كل زبون 

هما: وظيفة عملية تقدم المساعدة اليومية لتتبع نشاط الأعمال كأن نعرف رقم هاتف  أساسيتين بيانات الزبائن تقدم وظيفتين

المؤسسة من تحقيق المستوى الأمثل للقيمة وذلك للزبون وبالزبون كما تمكن تحليلية  وأخرى الزبون وحالته الاجتماعية والمادية؛ 

 (001، صفحة 5109)الرزاق،  تسهم في صناعة القرار

عبارة  عن عملية الحصول على المعرفة الجديدة والمفيدة من خلال  وهي  (:Data mining ) تقنيات استخراج البيانات 1.1.1

منهجية جديدة تجمع بين نتائج الأبحاث وهي  .كميات كبيرة من البيانات حسب  نماذج حسابية أو إحصائية أو علاقات منطقية

  ؛حصائيةلإ ، الرياضيات المعلوماتفي الذكاء الاصطناعي، الفهم الألي، التعرف على الأشكال، قواعد ا
 
ستخدم هذه التقنيات وت

وهي أحد أهم الأدوات ، نماط والاتجاهات الخاصة بالزبائنعموما لمساعدة المؤسسة على استخلاص المعلومات المتعلقة بالأ 

ولكنها من منظور ، لى أنها تسمح بدعم مركزية الزبون فسر استخدامها من منظور ضيق عوي   ،CRMالتكنولوجية المستخدمة في 

بهدف اتخاذ قرارات لى علم باستخدام أدوات وإجراءات فهي تعكس فلسفة المؤسسة في استخراجها للمعلومات المستندة عأوسع 

ترجمتها إلى خطط مستقبلية بحيث يتم  ،وبذلك فهي تسهم في فهم سلوك الزبون والتعلم المستمر، بالنتائج المحققةقياسا 

للزبون كنموذج وصفي يدعم النشاط التسويقي للمؤسسة ويمكنها من وضع  باعتبارها تعتمد على وصف دقيق للسلوك الحالي

 مع السعي إلى توفير التعديلات الملائمة للتغيرات الحاصلة والأهداف الجديدة لطرفي العلاقة ،نماذج تنبؤية بسلوك المستقبل

 .(001-001، الصفحات 5109)الرزاق، 

نشطة تسجيل (: تتولى هذه النظم أOn-line Analytical Procesing System) يةرلفوالتحليلية المعالجة انظم  1.1.1

. لتأكداحالة وف لظرالتي  تخضع تينية ولرم ابالمهاوليومية ل الأعماالمرتبطة بأنشطة ت البيانااومعالجة  تلمعاملااتصنيف و

 وتخزينها في قواعد البياناتيلها بعد تسجت لمنهجي للبياناالتحليل رات اقديم تقدية لرلفوالتحليلية المعالجة انظم ت ظهرولقد 

علومات ذات قيمة مضافة للمسيرين أنشطة المعالجة التحليلية لتقديم م وإجراءوذلك من أجل إعادة النظر في هذه البيانات 

لهذا يمكن القول أن نظم المعالجة التحليلية  ،ذات أبعاد وأوجه متعددة ومتنوعة تستوفي كل متغيرات الظاهرة موضوع القرار

حزم تقنيات متكاملة ومصممة لتحليل البيانات المعقدة والمتشابكة بمتغيراتها وعناصرها وذلك للمساعدة "الفورية هي عبارة عن 

 (61-62، الصفحات 5106معاش، )لحول و  "في أنشطة دعم القرارات الإدارية المتعلقة بالزبائن

وبموجبه يتم تجميع المعلومات والمعطيات من المصادر المختلفة المتواجدة في   (:Data warehouseمستودع البيانات ) 4.1.1

توفير أكبر كم من و  تحويلها إلى معطيات متجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القرارات التسويقيةمن ثم و  ،المؤسسة

 (015، صفحة 5105)صادق،  فضلا عن مراقبة سلوك الزبون والتنبؤ بالمشتريات ،المعلومات عن الزبائن

 CRMالـ   لإنجاح سياسات اللازمة  ة من أدوات  تكنولوجيا المعلوماتأداة أساسيوهي :  الزبون إدارة العلاقة مع  برمجيات 5.1.1

تساعد في تنفيذ وإدارة مختلف أنواع العمليات المتعلقة بإدارة العلاقة في جميع أقسام المؤسسة ومساعدتها على التنسيق فهي  

جميع وتضم تلك البرمجيات . (Arab & al, 2010, p. 1124) أنشطة البيع، التسويق والخدمةب ما يتعلقخصوصا في ،فيما بينها

أي أنها تمثل الجانب العملي لتكنولوجيا المعلومات من خلال مساهمتها  في حل  ،أنواع البرامج اللازمة لتشغيل الأجهزة وتنظيمها

 Systemبرمجيات النظام)وتقسم هذه البرمجيات إلى نوعين وهي كالتالي:  ؛المشاكل التي تواجه إدارة العلاقات مع الزبائن

Software:)  عن برمجيات تشغيلية تقوم بمساعدة وحدة المعالجة المركزية وذلك لإدارة مختلف الأنشطة المتعلقة هي عبارة و

وهي تمثل كافة التعليمات التي توجه نظام الحاسوب نحو أداء أنشطة  (:Application Software) التطبيق برمجياتو ـ CRMـب
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 (XRMSو ) (SUGAR CRM)(، Opentapsومن أمثلتها : برنامج )بهدف معالجة معلومات ذات فائدة لمستخدمي النظام    CRMالـ

  (011-011، الصفحات 5106)جليل، 

تساعد   CRMـلداعمة بيعية آلية  : وهي عبارة عن برمجيات(Sales Forces Automationالتطبيقات الآلية لقوى البيع )6.2.2 

كما  ،وكذا تركيز المجهودات على الزبائن الأكثر ربحية ،بشكل آلي من أجل تقصير دورة البيع وزيادة مردوديته الموظفين في البيع

 وتحسين برامج الاتصالات التسويقية تسهيل المعاملاتو تتيح للمؤسسة تخطيط وإدارة عمليات الاتصال خلال دورة البيع 

تبادلها بين مختلف  يتموتعمل على توفير معلومات أكثر تفصيلا عن الزبائن  ،كفاءة المبيعاتأيضا وتدعم هذه التطبيقات 

في تخطيط وتوقع المبيعات  قدرة المؤسسة فضلا عن تحسين ،المصالح في المؤسسة على غرار مصلحة التسويق والمبيعات

  (laudon & autres, 2013, p. 374) المستقبلية

 ها:وفيما يلي ذكر لأهم :CRMلـ  الداعمة أو التنفيذية التعاونيةالتكنولوجية  الأدوات 1.1

وسيلة تسويقية مهمة جدا ويرجع ذلك لأسباب عديدة من أبرزها الانتشار النقال الهاتف  لقد أصبح: الهاتف النقال 1.1.1

ومجالا  في العديد من المؤسساتيستخدم كوسيلة بيع مباشر للزبائن  كما أنه ،الكبير لاستخدامه في جميع أنحاء العالم

وتوفيره  ،بالاضافة إلى تمتعه بصفات المرونة والسرعة وامكانية الحصول على تغذية عكسية فورية واستجابات مباشرة ،للتفاعل

 (201صفحة ، 5102)حوحو،  .رصة تجاوز الاعتراضات حال حدوثهاف

 المؤسسة التسويقية أنشطة أثر كبير علىنترنت في العصر الحديث عاملا أساسيا وهاما وله لقد أصبح الأ نترنيت: الأ  1.1.1

لة للاتصال بالزبائن في خاصة إدارة علاقة الزبائن، ففي سنوات قليلة تجاوزت شبكة الأنترنيت الهاتف كأداة مميزة ومفض

 إمكانية أثرت لقدو  ،دمج وتبسيط العمليات الخاصة بالزبون وتقليل التكاليف وزيادة التفاعل  باعتبارها تساهم في ،المؤسسات

 فقد المقدمة المنتجات كمية وعلى الطرفين )المؤسسة والزبون( بين العلاقة في كبير بشكل الأنترنت شبكة عبر الزبائن مع الاتصال

 ,Lefébure & Venture) .الزبون  مع العلاقة إدارة أبعاد واستخدام العروض وشخصنة المؤسسات تشخيص العلاقة على سهلت

2005, pp. 216-217) الـ ومن  أهم أشكال واستخدامات الأنترنيت ضمن أساليبCRM :ما يلي 

نشاء صفحات إلكترونية تدار من إخلال شبكات التواصل الاجتماعي  : يتاح للمؤسسات منالتواصل الاجتماعي مواقعأولا:  

قبلها مع إمكانية التعديل فيها في أي وقت تشاء، وتمثل هذه الشبكات قنوات للتواصل وتبادل المعلومات والمعارف، كما تساعد 

 ,Facebookكالها: ومن أهم أش ،المؤسسة في التسويق من خلال ما تقدمه من خصائص وتطبيقات مبنية على الويب

Twitter أصبح من الممكن فهم الرغبات الفردية ، وفي ظل انتشار هذه المواقع (590، صفحة 5101)فلاق و أخرون،  ؛...إلخ

فضلا عن إمكانية التواصل بشكل فردي ومشخص وتقليل  ،للزبائن والاطلاع السريع على رد فعلهم وجمع البيانات وبناء العلاقات

إدارة العلاقات "ـظهور ما يسمى بفي الاهتمام المتزايد بهذه المواقع   ساهم ولقد (Lipiainen, 2015, pp. 07-08) .التكاليف

 ،البرمجية الاجتماعيةالتكنولوجية مع بعض التطبيقات CRMـ لوالتي تعتبر اندماجا واضحا  "الاجتماعية الالكترونية

قائمة على  قوية علاقات وبناء فرضإستراتيجية لإشراك الزبائن في الأعمال التجارية من خلال وسائل التواصل الاجتماعي بهدف و 

  فيما يلي: CRM الـ  مع الاجتماعي التواصل وسائل اندماج من المضافة القيمة تتمحور عموما و  ؛الثقة والولاء

 التقاط، للمؤسسة يتيح وهذا ،والتقليدية الجديدة الزبائن معلومات دمج على القدرة لديها الاجتماعية الزبائن علاقة إدارة -

منهم  أكثر والاقتراب الزبائن حول  أفضل رؤية تطوير بغرض تقارير وإعداد استخدام نشر، ،معالجة ،استخلاص ،تخزين

 الطرفين؛ بين لمنفعة متبادلة قيمة وخلق وتزويدهم بالعروض المشخصة، المؤسسة ودمجهم في

تطوير ل أفكار على الحصول  بغرض وغيرهم للزبائن أي ،حدودها خارج النظر للمؤسسة تتيح مواقع التواصل الاجتماعي -

 (11-11، الصفحات 5101)الغصين،  جديدة وخدمات منتجات

بإقامة مواقع لها تحتوي على كافة المعلومات الخاصة بها ، استغلت المؤسسات شبكة الأنترنيت : الموقع الالكتروني:ثانيا

بعض يمكن من خلاله أن يتعرف الزبون على المنتجات أو الخدمات المعروضة وأسعارها كما تنظم الذي و  ،كانجازاتها وتوجهاتها

 (011، صفحة 5119)مرس ي و بكر،  .ويسمح للزبون بطرح كافة استفساراته ،إعلانية وترويجية من خلاله المؤسسات حملات



 تخفيض التكاليف في المؤسساتثر استخدام الأدوات التكنولوجية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون على تحقيق ميزة أ   .كريمةدحماني حنان، فرحي  
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ومنحهم إرشادات العمل  ،لاتصال بالموظفين فقطلوهي مواقع على الأنترنيت تستخدمها المؤسسات  : الشبكة الداخلية:ثالثا

، صفحة 5119)مرس ي و بكر،  وكذا تقارير الأداء ،بسياسات واستراتيجيات المؤسسة والتطورات في شتى المجالات وتعريفهم 

 ؛   (010

 فيما يلي:  CRMشبكة الانترنيت في دعم وتفعيل أنشطة  أهمية وتظهر       

 الزبائن عن المعلومات جمع خلال من ،التسويقية الأنشطة فعالية لزيادة الفرصة الانترنت : يتيحأنشطة تسويقية أكثر فعالية -

 بما استفساراتهم، على والرد معهم للتفاعل أفضل فرص وتوفير ومتطلباتهم، لرغباتهم ملائمة الأكثر العروض نحو لتوجيههم

 خلال من طلبه مع يتقاطع ما كل عن إضافية بمعلومات بحثه وإتمام بل مباشرة، يريد ما نحو لتوجيهه الزبون  وقت توفير يحقق

   (092، صفحة 5106)نجاة،  .عنه المجمعة المعلومات

 تقديم بعض الخدمات عبر هذه الشبكة بسرعة؛و نقل المعلومات من وإلى الزبائن  تسريع ك: السرعة وإزالة قيود الوقت -

 الاتصال المباشر والشخص يوكذا  : حيث تحقق الأنترنيت سهولة الوصول إلى الزبائن في أي مكان في العالمالسهولة والاتاحة- 

 ؛همساهم في  دعم العلاقات معي وهو ما ،في أقل وقت ممكن  بأكبر عدد ممكن من الزبائن

بأقل تكلفة الزبون بالاتصال تتيح  فهي،  C RM في يتالانترنيعد تخفيض التكلفة من أهم الآثار الناجمة عن استخدام  :التكلفة -

 & Lefébure) تحسين جودة القرارات المتخذة وكذا ،حجم مهام الأعمال مرتفعة التكلفةتخفيض ب تسمح كما أنها ،ممكنة

Venture, 2005, pp. 218-219) 

 CRMالـ   تعتبر مراكز الاتصالات من أهم الأدوات التكنولوجية المستخدمة في مجال (:Call centres) مراكز الاتصال 3.3.2 

           (Arab & al, 2010, p. 1124) .الجديدة بهدف تعظيم خدمة الزبون  نترنيتالأ تمزج بين تكنولوجيا الهاتف وتطورات  حيث

بتوجيه  وذلك ،تهمخدمو  التسويق لأغراض المبيعات، المتأتية من الزبائن المكالمات من كبير حجم ستقباللا  نظام" عبارة عن وهي

 .Alard & Dirringer, 2000, pp) "البيع نقاط أو حول المنتج المعلومات إلى الخدمة المطلوبة وتقديم كل بشكل ألي جملة المتصلين

142-143) 

تعتبر ميزة تخفيض التكلفة أحد أهم أبعاد الميزة التنافسية وهي   ميزة تخفيض التكاليف كبعد أساس ي للميزة التنافسية: 4.1

تمتلك تلك المؤسسة حتى لو كانت  ،على إنتاج وتسويق منتج أو تقديم خدمة بتكلفة منخفضة في مجالها قدرة المؤسسة"تشير إلى 

ا واسعًا وتخدم العديد من القطاعات السوقية في نفس الوقت،
ً
  "وهو ما يؤدي إلى  قيادة المؤسسة للتكلفة في السوق  نطاق

ً
وغالبا

ينبغي ممارسة  ،ولكي تتمكن المؤسسة من تحقيق ذلك .ما يكون عرض المؤسسة بتكلفة منخفضة مهما للمؤسسة والزبون 

الموقع المتفوق فيما امتلاك  وكذا ،قيمة وفق منظور التكاليف المتراكمة أقل مما هو عليه لدى المنافسينالأنشطة المنتجة لل

            وبأقل تكلفة ممكنة بجودة مقبولة نتج )سلعة أو خدمة(المائد التكلفة إذ يقدم ق ،يتعلق بمحركات التكلفة الأساسية

(Porter, 2004, pp. 12-13) مستوى ممكن دون التأثير  ىؤسسة على تخفيض التكلفة إلى أدنويكون من الضروري أن تعتمد الم

ق مع مفهوم الكفاءة الإنتاجية وهو ما يتحق، لاستخدام الأمثل للموارد المتاحةعلى معدل الإنتاج، وذلك استنادا لمفهوم الخبرة وا

على الضغط على التكاليف إلى أدنى حد مقبول، كما يتطلب امتلاك هذه الميزة بناء الإمكانيات ذات  اي يركز أحد جوانبهتال

ولقد قدم  .(29-21، الصفحات 5102)الخالدي،  وغيرها تقليل النفقات إلى الحد الأدنى كتكاليف الإعلاناتو الكفاءة العالية 

Porter وتحليلها سلسلة القيمة المناسبة وضع المرحلة الأولى: وهي:وتخفيضها  التكلفةفي  قيادة ميزة المراحل لتحقيق  ستة 

 المرحلة الثالثة: ؛تفاعلهاومعرفة كيفية  يد محركات التكلفة لكل نشاط قيمةتحد المرحلة الثانية: لها؛مناسبة تكاليف  لتوقع

التأكد من أن  المرحلة الرابعة: ومصادر اختلافات التكلفة؛ لهمالتكاليف النسبية لتحديد  التعرف على سلسلة قيمة المنافسين

ة من خلال تخفيض التكلفة النسبيل إستراتيجيةتطوير  المرحلة الخامسة: تمايز وجودة المنتج؛ على تخفيض التكلفة لا يؤثر

مدى قدرة المؤسسة على  اختبار السادسة والأخيرة: المرحلةوفي  ؛مع إعادة وضع سلسة قيمة مناسبة رقابة محركات التكلفة

توفر العديد من الشروط ب الميزةهذه  تحقيق يقترن  وعموما . (Porter, 2004, p. 118) إستراتيجية تخفيض التكلفة استدامة

 أهمها ما يلي: والمؤشرات
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ويتمتع بنسبة معينة من الجودة بمعنى أنه لا يجب تخفيض التكاليف  ،المؤسسة احتياجات الزبائنأن يلبي المنتج الذي تقدمه  -

 على حساب جودة المنتج أو استخدام موارد منخفضة السعر نوعا ما؛

 الاستفادة من أكبر قدر ممكن المهارات المتوفرة لدى المؤسسة؛، و اءة وحسن تحليل ومراقبة التكاليفرفع معدلات الكف -

 ضح لمواصفات المنتج والاستعمال الجيد للموارد للوصول إليه؛االتحديد الو -

نشر مع  ،حتى لا يكون هناك أي تداخل في المهام أو تهرب من المسؤولية ،ضح لمسؤولية كل فرد داخل المؤسسةالتحديد الوا-

 ثقافة تخفيض التكلفة في المؤسسة؛

 (060-061، الصفحات 5105)صالح و درويش،  التغيرات الحاصلة في السوق مع عدم إهمال   ،اعتماد أنظمة توزيع منخفضة -

  وإجراءاتها المنهجية: الميدانيةالدراسة . 1

نظرا لمكانتها الهامة في قطاع  وذلك ،لإجراء الدراسة الميدانية واختبار فرضياتها لقد تم اختيار مؤسسة اتصالات الجزائر  

في سوق الشبكة وخدمات  والناشطة تكنولوجيا الاتصال إنتاجمن المؤسسات المساهمة في  كما أنها ،في الجزائر الاتصالات

المؤرخ  5111-12بموجب القانون  تأسستوهي مؤسسة عمومية ذات أسهم برأسمال اجتماعي  .الاتصالات السلكية واللاسلكية

  .5112وبدأت نشاطها الفعلي في سنة  5111أوت  12في 

 CRMـ لالداعمة قصد دراسة أثر استخدام الأدوات التكنولوجية التحليلية، التشغيلية والتعاونية  : مجتمع وعينة الدراسة 1.1

ولقد تم الاعتماد على  اتصالات الجزائر كمجتمع للدراسة مؤسسةفي  العاملين  تم اختيار الموظفين على ميزة تخفيض التكاليف 

في المديرية العملياتية والعمليات التجارية أسلوب العينة القصدية التي استهدفت الإطارات والموظفين المكلفين بالتسويق 

فضلا  ،CRMلخاصة بأبعاد السياسات والإجراءات التسويقية ان في تطبيق وتحديد يباعتبارهم مساهمللاتصالات بولاية البويرة 

ولقد قمنا بإجراء الدراسة الميدانية خلال شهر ماي  ؛يمثلون مصدرا جيدا للمعلومات الدقيقة حول موضوع الدراسةعن كونهم 

وبعد القيام بفحصها لبيان صلاحيتها للتحليل خلال نفس الفترة الزمنية،  25ع استرجاو استبانة  61تم توزيع  بحيث ،5109

وبهذا أصبح إجمالي عدد  على جميع العبارات الواردة فيها،، تم استبعاد استبانتين، وذلك بسبب عدم الإجابة الإحصائي

 .SPSS.V 25استبانه، والتي قمنا بتحليلها باستخدام برنامج  21الاستبانات الصالحة لعملية التحليل الإحصائي هو 

 2612-2612تمت خلال السنة الجامعية  بالنسبة للدراسة التطبيقية وتوزيع الاستبانات فقدأما 
 المتغير المستقليتكون نموذج هذه الدراسة من متغيرين رئيسيين أحدهما مستقل والأخر تابع، حيث أن نموذج الدراسة:  1.1 

التحليلية دوات التكنولوجية الأ  بحيث تم إدماج أساسيينتم تقسيمه إلى بعدين و   CRM ـالأدوات التكنولوجية الداعمة ل هو

في حين  CRM ـلالتعاونية دوات التكنولوجية الأ في البعد الأول لتكاملهما أما بالنسبة للبعد الثاني فتمثل في   CRMــ ة ليوالتشغيل

 كما هو واضح في الشكل الموالي:  ميزة تخفيض التكاليف. فيالمتغير التابع  تمثل

 .: نموذج الدراسة 2 الشكل

 
 .الباحثتين: من إعداد المصدر

 كما هو موضح في الأتي:  أساسيين إلى جزأين في شكلها النهائي الاستبانة تقسيم تم لقد :شرح الاستبانة  1.1

التكنولوجية دوات   المتغير المستقل
   CRMلــالداعمة  

التكاليفميزة تخفيض   المتغير التابع

 دوات التكنولوجية التعاونية 
CRM لـالداعمة 

 دوات التكنولوجية التحليلية 
   CRMالداعمة لـوالتشغيلية 
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 ) .الأقدمية المؤهل العلمي، السن، (على تشمل التي الدراسة عينة وخصائص الشخصية البيانات ويشمل الأول: الجزء -

 يتكون هذا الجزء من محاور الدراسة التالية: :الثاني الجزء -

  ـ الأدوات التكنولوجية الداعمة ل في المتمثلعبارة تقيس أداء المتغير المستقل  09 على : احتوى هذا المحور المحور الأولCRM  

  ؛عبارة 00يتكون من أما البعد الثاني ف عبارات 1من  البعد الأول يتكون بحيث 

 :عبارات تقيس أداء المتغير التابع المتمثل في ميزة تخفيض التكاليف. 11 احتوى علىوالذي  المحور الثاني  

وهي كالتالي: موافق  وتتضمن إجابات كل عبارة من عبارات الاستبانة مجموعة من الدرجات موزعة وفق سلم ليكارت الخماس ي

 .2، غير موافق تماما: 1، غير موافق: 2، محايد 5، موافق:0:تماما

 :  لأساليب الإحصائية للدراسةاختبار نوع توزيع البيانات واختيار ا 4.1

لإجابتهم على وفقا ات أفراد العينة بيان تيجب تحديد ما إذا كان :استكشاف البيانات )تحديد نوع توزيع البيانات( 1.4.1

عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع توزيع  . وهناكخرى الأ تغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات الاحتمالية م

( Shapiro-Wilk، طريقة حساب معاملي الالتواء والتفلطح وطريقة اختبار Kolmogorov-Smirnovبيانات وهي )طريقة اختبار ال

نا ( يعطي لTests of Normalityن اختبار )إاء استكشاف نوع توزيع البيانات فوعند إجر  52إصدار spssستعانة ببرنامج الا وب

على نوع التوزيع  وللاستدلال( في جدول واحد، Shapiro-Wilk، واختبار Kolmogorov-Smirnovخرجات معًا لكل من )اختبار الم

 يستخدم إذا كان عدد العينة أكبر أو يساوي    Kolmogorov-Smirnovالتالية: أن اختبار الإحصائية  نعتمد على القاعدة  نافإن

ن نتيجة اختبار التوزيع ي. والجدول التالي يب21قل من أإذا كان عدد العينة    Shapiro-WilK، في حين نستدل بنتائج اختبار 21

 (:Tests of Normalityالطبيعي )

 .( لبيانات إجابات أفراد العينةTests of Normality)اختبار التوزيع الطبيعي نتائج : 2 الجدول

 بيانات إجابات العينة اختبار نوع التوزيع 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

 نوع التوزيع
Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 طبيعي 0.180 50 0.877 0.057 50 0.276 الأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية
 طبيعي 0.302 50 0.918 0.119 50 0.138 الأدوات التكنولوجية التعاونية

دارة العلاقة مع الأدوات التكنولوجية الداعمة لا
 الزبون

0.185 50 0.194 0.913 50 0.291 
 طبيعي

 طبيعي 0.288 50 0.909 0.185 50 0.177 ميزة تخفيض التكاليف
 .ن البيانات تتبع توزيع طبيعيإف 6.60( أكبر من sigاحتمال الخطأ أو )مستوى المعنوية قاعدة: هي إذا كانت قيمة ال

  SPSS.V25من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات : المصدر
( Kolmogorov-Smirnovاختبار ) نتائجفرد فإننا نستدل ب 21 ومن خلال الجدول أعلاه وبما أن أفراد عينة الدراسة تساوي   

العلاقة مع  لإدارةالأدوات التكنولوجية الداعمة المحور الخاص بقياس المتعلق ب sigتظهر نتائجه أن مستوى المعنوية التي و 

 بالنسبة لبيانات المحور المتعلق بقياس ميزة تخفيض التكاليف ونفس الش يء(، 1.12هي أكبر من ) (sig=1.091)بلغت  الزبون 

ت إجابات أفراد بيانا خضوع( على Tests of Normalityومنه تدل نتائج اختبار ) (1.12)وهي أكبر من  (sig=1.012) والتي بلغت

الأدوات الإحصائية المعلمية  سيتم استخدام وعليه ،للتوزيع الطبيعي الاستبانةمحاور  الواردة في العينة على جميع العبارات

 .الدراسةهذه فرضيات افرد العينة واختبار الوصفية والاستدلالية في تحليل إجابات وأراء 

تحليل  في SPSS.V25 البرنامج الاحصائيباستعمال المستخدمة  الإحصائيةتمثلت الأساليب الأساليب الاحصائية:  1.4.1 

 :معامل الارتباطلمعرفة مدى ثبات عبارات استبانة الدراسة؛ اختبار ألفا كرونباخ:  متغيرات الدراسة واختبار فرضياتها فيما يلي:

لتحديد مستوى إجابات العينة حول متغيرات الدراسة؛  وذلكوسط الحسابي: تالم ؛متغيرات الدراسة لمعرفة العلاقة بين

عبارات محاور من  عبارة: حيث تم استخدامها للتعرف على مدى انحراف استجابات مفردات الدراسة لكل الانحراف المعياري 

 الثابت.: لاختبار أثر المتغير المستقل على المتغير تحليل الانحدار الخطي البسيطعن متوسطها الحسابي،  الدراسة
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 لنتائج المتحصل عليها:ل فيما يلي توضيح :أداة الدراسة ثباتدراسة  5.1

 Cronbach's Alphaقيمة معامل نتائج اختبار : 1 الجدول 
الأدوات التكنولوجية  أجزاء الاستبانة

 CRMالداعمة لـ 
الأدوات التكنولوجية 
 التحليلية والتشغيلية

الأدوات التكنولوجية 
 التعاونية

تخفيض ميزة 
 التكاليف

الاستبانة  
 ككل

 6.201 .6.22 6.222 6.212 6.2.0 معامل الثبات
  SPSS.V25: من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 (1.951 ) وكذا (1.912)للمتغير المستقل قد بلغ  النسبةب ألفا كرونباخ السابق أن معامل الثبات الجدول من معطيات يتضح 

عامل ثبات لم أما بالنسبة (، 1.1) وهي قيم مقبولة وأكبر من القيم الدنيا لمعامل الثبات ألفا كرونباخ، التابعللمتغير بالنسبة 

فسر و ما ي  وهعلى أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثبات؛ دل هو مرتفع مما يو (  1.920)فقد بلغ ككل  الاستبانة

 وفي نفس الظروف. دراسة على نفس عينة البحثالالحصول على نفس النتائج في حالة إعادة توزيع أداة ب إحصائيا

 لدراسة: التحليل الوصفي ل نتائج.  عرض 4

 عينة الدراسة:ل الشخصية خصائصال: يمثل الجدول التالي  التحليل الوصفي للخصائص الشخصية لعينة الدراسة 1.4

 .للخصائص الشخصية لعينة الدراسة الإحصائيالوصف  :3 دولالج
  الأقدمية المؤهل العلمي السن

 النسبة التكرار البيان النسبة التكرار البيان النسبة التكرار البيان
 %16 0 سنوات5أقل من  %.1 7 بكالوريا %12 0 سنة 32أقل من 

 %6. 26 سنوات 22-5من  %.2 2. جامعي %6. 26 سنة 02 -32من 
 %06 10 سنة 26-22من  %2 1 دارسات عليا %00 12 سنة  52 -02من

 %26 16 سنة 26أكثر من  / / / %12 0 سنة52أكبر من 
  %222 52 المجموع:  222 52 المجموع:  222% 52 المجموع: 

 SPSS.V 25الباحثتين بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن المصدر: 
، أما فيما يخص المؤهل  %11بنسبة  سنة 11إلى  20يمثلون الفئة العمرية من يتضح من الجدول السابق أن أغلب أفراد العينة 

، في حين  %11العلمي فلقد تبين أن أغلب أفراد العينة المستجوبين هم ذوي مستوى تعليمي جامعي بنسبة كبيرة جدا بلغت 

  %11بنسبة  وذلك  سنوات01إلى  2شغلت أكبر نسبة للأقدمية لفئة من 

 المستقل: المتغير بعدييوضح الجدول التالي نتائج تحليل : ي المتغير المستقللبعد الإحصائينتائج التحليل  1.4 

 لداعمة لإدارة العلاقة مع الزبون ببعديها"الأدوات التكنولوجية ا" الأول لعبارات المحور : استجابات أفراد العينة0دول  الج
المتوسط  العبارة

 بياالحس
الانحراف 

 المعياري
الأهمية 
 النسبية

 0 6.00 62.. تحتوي قاعدة بيانات الزبائن المحوسبة في المؤسسة على كم هائل  من المعلومات المهمة عن الزبائن. 2
 8 6.20 0.22 تكون معلومات وبيانات الزبائن متاحة للوحدات والأقسام ذات العلاقة مع الزبون. 1
 2 6.02 0.22 الزبائن لى اتخاذ قرارات مناسبة لمتطلباتفي قاعدة البيانات عالزبائن الموجودة بيانات تساعد  3
 6 6.00 62.. في المؤسسة والمسيرين تقدم أنظمة المعالجة التحليلية قيمة مضافة للموظفين 0
 3 7..6 12.. توفر قاعدة بيانات الزبائن الكثير من الوقت على إطارات المؤسسة 5
 1 6.01 10.. والبيانات المتاحة على قاعدة البيانات في خدمة الزبون بشكل أفضلتساهم المعلومات  6
 5 .6.0 60.. الزبائن حاجاتتساهم قواعد البيانات على تقديم خدمات وعروض أكثر توافقا مع  2
 2 6.01 .2.. تستخدم المؤسسة برمجيات وأجهزة حاسوبية متطورة في عملياتها 8
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 CRM 0.26 2.02 لـ التحليلية والتشغيليةالأدوات التكنولوجية 
 2 6.22 0.26 تستخدم المؤسسة أحيانا موقعها الالكتروني لتبادل المعارف والاتصال بالزبون 9

 8 6.22 0.76 تقدم المؤسسة بعض خدماتها بطريقة شخصية للزبون عبر هاتفه النقال. 22
 6 .6.2 0.20 مع الزبائن.للتواصل تستخدم المؤسسة أحيانا البريد الالكتروني  22
 3 6.07 .1.. تتيح مواقع التواصل الاجتماعي الحصول على ردود الأفعال الفورية للزبائن  21
 2 6.02 20.. تقوم المؤسسة بالترويج لعروضها المقدمة عبر مواقع التواصل الاجتماعي 23
 5 6.22 0.22 اجتماعية مع الزبائنتسمح مواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسة ببناء علاقات وروابط  20
 6 6.27 0.20 تستخدم المؤسسة مواقع التواصل الاجتماعي للرد على استفسارات الزبائن 25
 2 6.22 0.26 تسمح مراكز الاتصال بخدمة الزبائن بشكل فوري والرد على استفساراتهم. 26
 1 6.77 .2.. الزبونتوفر مراكز الاتصال فرصا للتواصل المباشر والمشخص مع  22
 9 1.10 0.00 تسمح مراكز الاتصال بمعالجة الشكاوي بشكل فوري. 28
 0 6.22 12.. ساهم في تسهيل أداء عمل الموظفين وتبادل المعلوماتت ةتمتلك المؤسسة شبكة اتصال داخلي 29

 CRM  3.96 2.63ـ الأدوات التكنولوجية التعاونية ل 
ــ  التكنولوجية التحليلية، التشغيلية والتعاونية: الأدوات المحور الأول  CRM 0.22 2.53الداعمة ل

 SPSS.V 25 الباحثتين بالاعتماد على مخرجات إعدادمن المصدر: 
الداعمة لـ دوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية الأ لاستخدام  الحسابي يتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط  

CRM   د اوجود اتفاق عام بين أفر  وهو ما يؤكد ،مما يدل على أنه حقق مستوى موافقة بدرجة استجابة مرتفعة (1.16)بلغ قد

، استخدام الأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية الداعمة لإدارة العلاقة مع الزيون في المؤسسة أهميةعينة الدراسة على 

تستخدم  " (1)عبارةال واحتلت ة والمرتفعة جداعبين المرتفالبعد هذا  عباراتب الخاصةستجابة الا  درجاتحت او ولقد تر 

الأعلى تحقق بمتوسط حسابي قدره  هيف الأهمية النسبية الأولى "المؤسسة برمجيات وأجهزة حاسوبية متطورة في عملياتها

 المنتجةوهو ما يمكن تفسيره بطبيعة عمل المؤسسة التي تعتبر من المؤسسات  ،وبدرجة استجابة مرتفعة جدا (1.51)

 بعدل أما بالنسبة الأجهزة والبرمجيات الحاسوبية لإنجاح أداء الأعمال. ضرورة استخدام يتطلب الذيالأمر  للتكنولوجيا 

 هطمرتفعة حيث بلغ متوسقد حقق درجة استجابة   CRMـالداعمة ل التعاونية الأدوات التكنولوجية استخدام

في المؤسسة، ولقد هذا البعد  د عينة الدراسة على أهمية استخدام اوهو ما يؤكد وجود اتفاق عام بين أفر  (2.96 )الحسابي

فقد ترواح ما  أما بالنسبة للانحراف المعياري  .والمرتفعة جدا ترواحت درجات الاستجابة الخاصة بعبارات  هذا البعد بين المرتفعة

 والاختلاف فيها قليل وغير متشتتة وهو أقل من الواحد مما يدل على أن إجابات أفراد العينة متقاربة(، 1.91( و)1.20بين) 

 (.0.02التي بلغ انحرافها المعياري ) 01باستثناء العبارة رقم 

التالي نتائج تحليل المحور الثاني المتمثل في المتغير يوضح الجدول ميزة تخفيض التكاليف: لمحور  الإحصائينتائج التحليل  1.4

 "ميزة تخفيض التكاليف" الثاني ورالمح: استجابات أفراد العينة لعبارات 5دول الج                                           التابع:
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
الأهمية 
 النسبية

 3 6.22 .0.2 تخفيض تكلفة الأنشطة التسويقية التقليديةتحرص المؤسسة على  2
 1 6.76 0.20 الاحتفاظ بالزبائن يؤدي لتخفيض التكاليف.  1
 2 6.02 0.26 والخدمات المقدمة للزبائنلمواردها لتخفيض تكاليف العروض  تحرص المؤسسة على الاستخدام الأمثل 3
 1 6.70 0.20 غير الضرورية التي لا تضيف قيمة بغرض تخفيض التكلفة.تحرص المؤسسة على إلغاء العديد من الأنشطة  0
 2 6.76 0.26 تقوم المؤسسة بتحليل ومراقبة تكاليفها الاجمالية باستمرار 5
 2 6.07 0.26 المتابعة الالكترونية والاتصال الدائم بالزبائن يساهم في تخفيض التكاليف.  6
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 2 6.02 0.26 بعض الخدمات الكترونيا لتخفيض التكاليفتعتمد المؤسسة على أنظمة توزيع  2
 2.52 3.88 ميزة تخفيض التكاليفالمحور الثاني: 

 SPSS.V 25الباحثتين بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن المصدر: 
ترواح كما ( 2.11) هجاء مرتفعا بمتوسط حسابي قدر  ميزة تخفيض التكاليفدرجة تحقق يتضح من الجدول السابق أن 

الأعلى تحقق  فهي لأهمية النسبية الأولىا  7، 5،6، 1 العبارات واحتلت ( 2.91( و)2.11المتوسط الحسابي لكل العبارات بين )

ة أما بالنسب من وجهة نظر أفراد العينة. ؤسسة تمتلك ميزة تخفيض التكاليفوبالتالي فإن الم (2.91بمتوسط حسابي قدره )

 متشتتة.وغير مما يدل على أن إجابات أفراد العينة متقاربة  0وهو أقل من   (1.99)و  (1.21)بين  ترواحللانحراف المعياري فقد 

  فرضيات الدراسة وتفسير نتائجها:اختبار . 5

 .بديلة أخرى و  صفرية اتفرضي إلىتها فإننا نقوم بإعادة صياغ 1.12 عند مستوى الدلالة فرضيات الدراسة اختبار يتمبما أنه 

 (α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  لا :(H0)الفرضية الصفرية :الفرضية الرئيسية اختبار 1.5

على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في  CRM)التحليلية، التشغيلية والتعاونية( الداعمة لـ لاستخدام الأدوات التكنولوجية 

لاستخدام الأدوات  (α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة :(H1) الفرضية البديلة.المؤسسة محل الدراسة

 .على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة CRMالداعمة لـ )التحليلية، التشغيلية والتعاونية( التكنولوجية 

 -الفرضية الرئيسيةاختبار -: نتائج تحليل الانحدار 6جدول 
المعنوية الكلية لنموذج الانحدار 

 المعنوية الجزئية ، لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية البسيط

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(SIG) 

R 
1 R 

 R Square  B T  مستوى المعنوية
(SIG) 

31.442 0.000b 0.629a 0.396 
(Constant) 

 B0= 1.198 2.483 0.017 ثابت

 B1= 0.670 5.607 0.000 المستقلالمتغير 
 SPSS.V 25 من إعداد الباحثتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: 

 كما يلي:  السابق تفسر النتائج الواردة في الجدول 

المحسوبة بلغت  F قيمة أن حيث نجد ،إحصائيادالة وهي قيمة  ( =1.65r) ت قيمة معامل الارتباطبلغ (:rمعامل الارتباط ) -

(20.115=Fcal ) وأن قيمةSIG=0.000  وجود علاقة ارتباط دالة ( وهذا يشير إلى 1.12أقل من مستوى الدلالة )  المصاحبة لها

والمتغير (معا )التحليلية، التشغيلية والتعاونية CRMالمتغير المستقل: استخدام الأدوات التكنولوجية الداعمة ل بين إحصائيا

 ؛في المؤسسة محل الدراسة  تحقيق ميزة تخفيض التكاليف التابع: 

استخدام الأدوات ( يتبين لنا أن 1.296 المقدرة بـ )  R2من خلال قيمة معامل التحديد ( )نسبة التفسير(: R2معامل التحديد )-

ميزة التغيرات التي تحدث في  في% 29.61معا( تساهم بنسبة )التحليلية، التشغيلية والتعاونية  CRMـ التكنولوجية الداعمة ل

 % راجع إلى عوامل أخرى لم يشملها نموذج الدراسة. 61.11وأن الباقي المتمثل في  تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة 

 إحصائيةأثر ذو دلالة يوجد " أي أنه     الفرضية البديلةونقبل      نرفض الفرضية الصفرية بناءا على ما سبق فإننا

على  CRMلاستخدام الأدوات التكنولوجية )التحليلية، التشغيلية والتعاونية( الداعمة لـ  (α≤0.05عند مستوى المعنوية )

 "تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة

بلغ معامل الانحدار للمتغير المستقل يتضح من الجدول السابق أن  ( :Bمعامل الانحداراختبار معنوية تفسير قيمة التأثير )-

         ( وأن قيمة المعنويةTcal)2.611=( المحسوبة بلغت Tنجد أن قيمة )حيث دالة إحصائيا ( وهي قيمة 0B=0.670قيمة )

(1.111=  (Sig  فسر ذلك على أن تأثير  ،1.12قل من مستوى الدلالة أالمصاحبة لها استخدام الأدوات التكنولوجية ) متغيروي 
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استخدام الأدوات مستوى ) بوحدة واحدة من زيادةال أن وهو ما يعنيموجب )تأثير ايجابي(، و معنوي  (CRMـ الداعمة ل

 يمكنبذلك و   وحدة.(  1.611 ة)بقيمتحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة في  ( يعقبها زيادةCRMـالتكنولوجية الداعمة ل

المعادلة  وفقمستقبلا  بنتيجة العلاقة بين المتغيرينمن أجل التنبؤ استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط  للمؤسسة

 التالية:

                     وبالتالي فإن صيغة المعادلة ستكون كالتالي:                

 (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنويةلا  :(H0)الفرضية الصفرية اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 1.5

على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة  CRMـ لأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية الداعمة لا لاستخدام

لأدوات ستخدام الا  (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية : (H1)الفرضية البديلة .محل الدراسة

 .على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة CRMـ الداعمة لالتكنولوجية التحليلية والتشغيلية 

 -الأولىالفرضية الفرعية اختبار -: نتائج تحليل الانحدار 2الجدول 
المعنوية الكلية لنموذج الانحدار 

 البسيط
 المعنوية الجزئية ،لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

(SIG) 
R 

1 R 
 R 

Square 
 B T  مستوى المعنوية

(SIG) 

38.728 0.000b 0.668a 0.447 

(Constant) 
 ثابت

B0= 0.625 1.186 0.241 

لمتغير البعد الأول ل
 المستقل

B1= 0.800 6.223 0.000 

 SPSS.V 25 الباحثتين بالاعتماد على مخرجات إعدادمن المصدر: 
 كما يلي:  السابق الجدول تفسر النتائج الواردة في 

وأن قيمـة ( Fcal=21.151)المحسـوبة بلغـت  Fقيمـة  أن حيـث نجـد ،إحصائيادالة  وهي قيمة  ( =1.661r)بلغ  (:rمعامل الارتباط ) -

SIG=0.000  البعـد الأول   وجود علاقة ارتباط دالـة إحصـائيا بـين( وهذا يشير إلى 1.12هي أقل من مستوى الدلالة )  المصاحبة لها

تحقيـــق ميــزة تخفـــيض والمتغيــر التــابع:  CRMـلمتغيــر المســتقل: اســـتخدام الأدوات التكنولوجيــة  التحليليــة والتشـــغيلية الداعمــة لـــل

 ؛التكاليف في المؤسسة محل الدراسة 

استخدام الأدوات يتبين لنا أن  (1.111ـ)المقدرة بــR2من خلال قيمة معامل التحديد  ( )نسبة التفسير(:R2معامل التحديد ) -

تخفيض التكاليف  ميزةالتي تحدث في  % في التغيرات11.11يساهم بنسبة  CRMـ التكنولوجية  التحليلية والتشغيلية الداعمة ل

 إلى عوامل أخرى.  ة% راجع22.21ـ النسبة الباقية المقدرة بـن أو في المؤسسة محل الدراسة 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند :     الفرضية البديلةونقبل      الفرضية الصفريةنرفض  بناءا على ما سبق فإننا

على تحقيق ميزة  CRMـ لأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية الداعمة لستخدام الا  (α≤0.05)مستوى المعنوية

 .تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة

( B=0.800قيمة )بلغ  معامل الانحدار للمتغير المستقل  يظهر من الجدول السابق أن  ( :Bالانحدارتفسير قيمة التأثير )معامل  -

قـل مـن أSig) =1.111( وأن قيمـة مسـتوى المعنويـة )Tcal)6.552=( المحسـوبة بلغـت Tنجـد أن قيمـة )حيـث دالة إحصائيا وهي قيمة 

ـــتقلويفســـــــر ذلـــــــك بـــــــأن تـــــــأثير البعـــــــد الأول  1.12مســـــــتوى الدلالـــــــة  ــ ـــر المســ ــ اســـــــتخدام الأدوات التكنولوجيـــــــة  التحليليـــــــة ) للمتغيــ

اســـتخدام مســتوى )مـــن  أن الزيــادة بوحـــدة واحــدة  وهــو مـــا يعنــي ،ابي(موجـــب )تــأثير ايجـــو ( معنــوي CRMـوالتشــغيلية الداعمـــة لــ

تحقيــــق ميــــزة تخفــــيض التكــــاليف فــــي درجــــات فــــي  ( يعقبهــــا زيــــادةCRMالأدوات التكنولوجيــــة  التحليليــــة والتشــــغيلية الداعمــــة ل

ـــة المؤسســــة محـــــل الدراســـــة  وحـــــدة. وهـــــي قيمـــــة مرتفعــــة تعكـــــس أهميـــــة الاهتمـــــام بالبعــــد الأول للمتغيـــــر المســـــتقل قيـــــد  1.111بقيمـ
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مســتقبلا  مــن أجــل التنبــؤ بنتيجــة العلاقــة بــين المتغيــرينويمكــن للمؤسســة اســتخدام نمــوذج الانحــدار الخطــي البســيط  الدراســة.

 لة التالية:المعاد وفق

               وبالتالي فإن صيغة المعادلة ستكون كالتالي:               

 Sig)  =1.510قيمة مستوى المعنوية ) غير معنوي لأن (B=0.625) (Constant)ر الإشارة إلى أن قيمة معامل الانحدار الثابت تجد

 وبالتالي يحذف من معادلة الانحدار البسيط للفرضية الفرعية الأولى. مستوى الدلالة أكبر من

  والتشغيلية  بأهمية الأدوات التكنولوجية التحليلية في المؤسسة محل الدراسة يمكن تفسيره إن تحقق هذه الفرضية         

بناء مخزون من المعلومات عن  وكذا ،CRMلــتطوير الكفاءة التحليلية والتشغيلية في  مؤسسة اتصالات الجزائر فيالمستخدمة 

العمل  إجراءاتوكذا تسهيل  ،مستقاة من قاعدة بيانات الزبائن واقعيةمعلومات  على مستندة باتخاذ قرارات يسمحمما زبائن ال

 .المؤسسة تكاليف ثم تخفيض  ، ومنإلى تخفيض تكاليف البحث والتطوير في كل مرة يؤديوهو ما في المؤسسة 

 (α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  لا :(H0)الفرضية الصفرية اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 1.5

 .على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة CRMلاستخدام الأدوات التكنولوجية التعاونية الداعمة لـ 

لاستخدام الأدوات التكنولوجية التعاونية  (α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  :(H1)الفرضية البديلة

 .على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة CRMالداعمة لـ 

 -للفرضية الفرعية الثانيةاختبار  -: نتائج تحليل الانحدار8 دولالج
معنوية الكلية لنموذج الانحدار 

 البسيط
 المعنوية الجزئية ،لمعاملات الانحدار  القدرة التفسيرية

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
(SIG) R 

1 R 
 R Square  B T 

مستوى المعنوية 
(SIG) 

21.795 0.000b 0.559a 0.312 

(Constant) 
 ثابت

B0= 1.870 4.290 0.000 

البعد الثاني 
 =B1 لمتغير المستقلل

0.508 4.669 0.000 

 SPSS.V 25 الباحثتين بالاعتماد على مخرجات إعدادمن المصدر:  
 كما يلي:  السابق تفسر النتائج الواردة في الجدول 

ـــــةهــــــــو  (  =1.229r) معامــــــــل الارتبـــــــــاط بلــــــــغ (:rمعامــــــــل الارتبـــــــــاط )- ــ ـــة دالـ ــ ــ ـــائيا ي قيمــ ــ ــ ـــــة إحصـ ــ ـــد قيمــ ــ ــ ـــــث نجـ ــ ـــت  F حيــ ــ ــ ــــوبة بلغــ ــ المحســ

(50.192=Fcal) وأن قيمةSIG=0.000   ( وهـذا يشـير إلـى وجـود علاقـة ارتبـاط دالـة 1.12هـي أقـل مـن مسـتوى الدلالـة )  لهاالمصاحبة

تحقيــق ميــزة تخفـــيض   التــابع:والمتغيـــر CRMلـــ اســـتخدام الأدوات التكنولوجيــة التعاونيــة الداعمــة المتغيــر المســتقل:  احصــائيا بــين

  .التكاليف في المؤسسة

أن استخدام الأدوات يتبين  (R2=1.205 ـ) قيمة معامل التحديد المقدرة بــ ن خلالم ( )نسبة التفسير(:R2ديد )معامل التح-

تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في % في التغيرات التي تحدث في 20.51تساهم بنسبة  CRMـالتكنولوجية التعاونية الداعمة ل

  باقي النسبة راجع إلى عوامل أخرى.ن أو ( %20.51)تفسرها بنسبة  المؤسسة محل الدراسة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند :     الفرضية البديلةونقبل      نرفض الفرضية الصفرية بناءا على ما سبق فإننا

على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف  CRMـ الداعمة ل ات التكنولوجية التعاونيةلأدو ستخدام الا  (α≤0.05)مستوى المعنوية

 .في المؤسسة محل الدراسة

حيث دالة إحصائيا ( وهي قيمة B=1.211الانحدار للمتغير المستقل قيمة ) لبلغ معام ( :B تفسير قيمة التأثير )معامل الانحدار-

 أن تأثير على فسري  هو ما و  1.12قل من مستوى الدلالة أSig) =1.111( وأن قيمة )Tcal)1.669=( المحسوبة بلغت Tنجد أن قيمة )
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وتشــير هــذه القيمــة المعنويــة  ،ابي(موجــب )تــأثير ايجــو ( معنــوي CRM)اســتخدام الأدوات التكنولوجيــة التعاونيــة الداعمــة ل متغيــر

درجـــات فـــي  يعقبهـــا زيـــادة( CRMـاســـتخدام الأدوات التكنولوجيـــة التعاونيـــة الداعمـــة لـــمســـتوى ) وحـــدة واحـــدة فـــيزيـــادة  علـــى أن 

ويمكـــن للمؤسســـة اســـتخدام نمـــوذج الانحـــدار . وحـــدة 1.211بقـــيم  تحقيـــق ميـــزة تخفـــيض التكـــاليف فـــي المؤسســـة محـــل الدراســـة

 :المعادلة التالية مستقبلا وفق من أجل التنبؤ بنتيجة العلاقة بين المتغيرينالخطي البسيط 

 .                    وبالتالي فإن صيغة المعادلة ستكون كالتالي:               

الأدوات  بتفعيل استخدام الأخيرة الآونةبسياسة العصرنة التي تبنتها المؤسسة في  تحقق هذه الفرضية يمكن تفسير         

 تتمةوكذا قدرتها على  ،بالزبون اليومية ت من تسهيلات في سيرورة التفاعلات والاتصالا لما تقدمه  CRMلـ  التكنولوجية التعاونية

انتشارا  أكثرخصوصا بعد أن أصبحت أهم الأدوات التكنولوجية التعاونية الداعمة لعلاقات الزبائن   ،قوى البيع وخدمة الزبائن

الزبائن في نفس الزبائن في الجزائر، مما أتاح للمؤسسة قدرة أكبر على  التواصل مع عدد كبير من فئات واستخداما من قبل كل 

الوقت بسهولة وسرعة وكذا الحصول على ردود الأفعال الفورية، دون الحاجة إلى اتخاذ الإجراءات التقليدية المكلفة المتعارف 

وهو ما سمح بالتخلي عن الكثير من  ،المعاملاتالكثير من  تقليص تكاليف الاتصال وزمن إجراءو عليها في رصد أراء الزبائن، 

ليساهم ذلك في  لتصبح ذات تكلفة أقلالخاصة بخدمة الزبون التسويقية الأنشطة  عصرنةالإجراءات الروتينية، فضلا عن 

 تخفيض التكاليف التي تتكبدها المؤسسة.
 :دراسة الميدانيةكل النتائج المتوصل إليها في الل كتلخيصالشكل الموالي يمكن تقديم بناءا على ما سبق 

 .النموذج والنتائج الميدانية للدراسة: 1الشكل 

 
 SPSS.V 25على النتائج السابقة ومخرجات  عتمادمن إعداد الباحثتين بالا المصدر:

تحقيق في  الأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية نسبة تفسير استخدام أن الشكل هذايظهر ى النتائج السابقة إلبالإضافة 

تحقيق في   استخدام الأدوات التكنولوجية التعاونية تفسير  أكبر من نسبة ؤسسة محل الدراسة لمافي  ميزة تخفيض التكاليف

  الدراسة. محل ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة

 

  خاتمة:. 6

فهي تساهم  في  CRMـالمتطلبات الأساسية لأحد التحليلية والتشغيلية والتعاونية  ومستوياتها الثلاث  التكنولوجیا بأدواتها تعتبر

باستخدام قواعد البيانات التحليلية والتشغيلية ونظم المعالجة التحليلية وكذا البرمجيات  الزبائن عن البیانات والمعلومات جمع

التكنولوجیة  تالأدوا كما تساهم ،ليؤدي ذلك إلى تجنب الكثير من التكاليف والنفقات غير الضرورية ،النظامية والتطبيقية

التكاليف الخاصة  وهو ما يساهم في تخفيض الكثير من تكاليف الاتصال وكذا الزبائن مع الالكترونیة العلاقة بناء في التعاونية

أنها لا تمثل البعد  إلا CRM في التكنولوجیا دور  أهمية من وبالرغم؛ التي قد تتكبدها المؤسسة بالأنشطة التسويقية التقليدية

 استخدامها دعم عن لینتجلها  الأبعاد التسويقية الأخرى  كافة وتدعم تندمج وأن بد لا تكنولوجیةال فالتطبیقات لهاالوحيد 

 ما يلي: هذه الدراسةخلال  من أهم النتائج المتحصل عليها منو  .التكاليف وكذا تخفيض  CRM  الـ تفعيل عمل 
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أفراد العينة فيما  آراءيشير التحليل الوصفي لأبعاد المتغير المستقل بدلالة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري إلى إيجابية  -

ميزة وكذا تحقق  التعاونية بدرجة استجابة مرتفعةالتشغيلية و  يتعلق بأهمية تطبيق واستخدام الأدوات التكنولوجية التحليلية،

 ؛تخفيض التكاليف 

)التحليلية، التشغيلية  الأدوات التكنولوجيةلاستخدام  (α≤0.05عند مستوى المعنوية ) إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  -

 على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة. CRMـ الداعمة ل والتعاونية(

ـ لالداعمة لأدوات التكنولوجية التحليلية والتشغيلية لاستخدام ا (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية -

CRM على تحقيق ميزة تخفيض التكاليف في المؤسسة محل الدراسة. 

 على CRMـ لأدوات التكنولوجية التعاونية الداعمة لستخدام الا  (α≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية -

 ؛المؤسسة محل الدراسةتحقيق ميزة تخفيض التكاليف في 

 :إلى مختلف جوانب الدراسة ما يلي ومن أهم الاقتراحات التي يمكن الخروج بها من خلال التطرق 

بهدف التمكن من التعامل معه وخدمته  والأقسام ذات العلاقة مع الزبون  علومات وبيانات الزبائن للوحداتم ضرورة إتاحة -

  ؛الإخلال بمبدأ سرية معلومات وبيانات الزبائن عدم معبشكل أفضل وبناءا على معطيات واقعية 

اقتصادية مهمة  ومردودات ، التشغيلية من أجل تحقيق نتائجلتكنولوجية بمستوياتها التحليليةتعزيز استخدام الأدوات ا -

وكذا تعزيز استخدام البرمجيات بهدف القدرة على ، المؤسسةتتكبدها قد رها تسمح بتخفيض الكثير  من التكاليف التي اباعتب

 ؛ التي لا تنتج قيما كبيرة للمؤسسة والزبون  الكثير الأنشطة المكلفة وتقليصخدمة الزبون بشكل أفضل 

تلك الداعمة  للأبعاد التسويقية خصوصا  أنشطة المؤسسة في سيرورة التعاونيةتعزيز ودمج استخدام الأدوات التكنولوجية  -

تنادا إلى درجة تحققها أقل من درجة تحقق البعد الأول اس لأنمع ضرورة الاهتمام بها بشكل أكبر  العلاقات مع الزبائن لإدارة

ا التي تحتاج لمورد بشري مؤهل لتلك التكنولوجي نوظفيالم كلفهم واستيعاب  التركيز على ضرورةمع ، نتائج المتوسط الحسابي

 .  العلاقات مع الزبائن لتسييرها واستخدمها في إدارة
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