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 :الفصل مقدمة 
تسعى المؤسسات الاقتصادية جاىدة مف اجؿ الحصوؿ عمى ثقة الزبوف ورضاه عف منتجاتيا وخدماتيا    

مف خلاؿ البحث عف ما يميزىا عف منافسييا ما يجعؿ الزبوف يرغب ويفضؿ التعامؿ معيا عف غيرىا، 
ونظـ  مف كفاءات ، موارد ، أنشطةومف اجؿ ذلؾ تصب المؤسسات تركيزىا عمى تحديد مصادر التميز 

المتميز وتكسبيا القدرة التنافسية التي مف خلاليا تضمف  الأداءاستراتيجيات تكفؿ ليا  إلىبغية التوصؿ 
مما ينجر عنو اتجاىات ايجابية حوؿ منتجات المؤسسة يترجـ في المؤسسة المكانة في ذىف الزبوف 

 لراضي عف المنتج والخدمة .سموكيات الشراء وتكراره بالإضافة إلى التوصية التي يقوـ بيا الزبوف ا
 الأىداؼتبادؿ المنفعة والحرص عمى تحقيؽ  إطارفي الزبائف ومف مصادر التميز بناء العلاقات مع    

البحث الدائـ والمستمر عف القائمة عمى التقميدية ركة، وينطوي ذلؾ عمى تغيير في التوجيات المشت
 ملائمة أكثرتبني سياسات  إلىباقتناء واستعماؿ منتجات المؤسسة  إقناعيـاستيداؼ زبائف جدد مف اجؿ 

قناعوالتركيز عمى الزبوف الحالي  إلىتتمثؿ في الانتقاؿ  والتي لمظروؼ البيئية الحالية  أفضؿعف طريؽ  وا 
إتماـ الصفقات كونيا تمثؿ عامؿ محفز ومعيار أساسي وممموس العروض والخدمات المرافقة لعممية 

منافسييا، كما تنطوي التوجيات الجديدة عمى اعتبار الزبوف شريؾ عامؿ مع المؤسسة عوض لتفضيؿ الت
وليس مجرد طرؼ ثاف لعقد صفقة تجارية وىذا مف اجؿ إضافة مصدر أساسي لممعرفة والإبداع يساعد 

 .أو مطورة تكسبيا قدرة تنافسية  ةالمؤسسة عمى التوصؿ لمنتجات جديد

الثقة  أساسياالزبائف  أفضؿالمؤسسات مف بناء علاقات رابحة مع الزبوف علاقات الاستثمار في يمكف و   
مما يخمؽ الالتزاـ لدى الزبوف ويحفزه عمى مواصمة التعامؿ مع المؤسسة  والأفعاؿ الأقواؿوالمصداقية في 

 مف خلاؿ›البحث المستمر عف المعمومات  عمى بالاعتمادمما يضمف ليا تسويؽ منتجاتيا وخدماتيا 
سعيا لاكتساب ‹ إلييابالنسبة  وأىميتوالاتصاؿ الشخصية التي تتلاءـ وطبيعة العلاقة مع الزبوف  أنظمة

المعرفة التسويقية التي تمكنيا مف ترجمة حاجات ورغبات الزبوف في شكؿ منتجات مرفقة بخدمات قبمية، 
، مما يحسف تفوؽ توقعاتو أوتطمعات الزبوف  إلىمصاحبة وبعدية لعممية عقد الصفقات تسمو بالمنتج 

 إليياعف تعاممو مع المؤسسة مما يشجعو عمى العودة  والرضيلقيمة المنتج ويخمؽ لديو السرور  إدراكو
في الحصوؿ  إلى منافسييا أملاوالاستمرار في استعماؿ منتجاتيا، ويكوف لديو عائؽ يمنعو مف التحوؿ 

  عند تعاممو مع غيرىا.عمى الخدمة الراقية، وتجنبا لمخاطرة تضييع الفرصة 
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مف سياسات واستراتيجيات  المؤسسات البحث عف ميزة تنافسية، وىذا  المبحث الأول : الميزة التنافسية:
يحتـ عمييا معرفة مصادرىا ومتطمباتيا، وذلؾ بغية الحصوؿ عمييا مف أجؿ مما قصد مواجية المنافسة ، 

ما يميز بيئة الأعماؿ في  أف بالإضافة إلى  فسة ،استغلاليا وفؽ ما تسمح بو إمكانياتيا وظروؼ المنا
الوقت الحالي ىو سرعة ظيور منتجات جديدة، أو ما يعرؼ بقصر دورة حياة المنتج، وبالتالي المؤسسة 

 .1مطالبة بتقديـ مثؿ ىذه المنتجات كاستجابة لمتطمبات المنافسة الحالية

لممؤسسات حوؿ قدرتيا عمى تمبية رغبات المستيمكيف يتمحور تعريؼ التنافسية المطمب الأول: التنافسية: 
 المختمفة، وذلؾ بتوفير سمع وخدمات ذات نوعية جيدة تستطيع مف خلاليا النفاذ إلى الأسواؽ الدولية.

البريطاني لمتنافسية ينص عمى أنيا : "القدرة عمى إنتاج السمع والخدمات بالنوعية المعيد فتعريؼ     
وفي الوقت المناسب وىذا يعني تمبية حاجات المستيمكيف بشكؿ أكثر كفاءة مف  الجيدة والسعر المناسب

 .2الأخرى" المؤسسات

كما تعني "القدرة عمى تزويد المستيمؾ بمنتجات وخدمات بشكؿ أكثر كفاءة وفعالية مف المنافسيف  
المي في ظؿ غياب الآخريف في السوؽ الدولية، مما يعني نجاحاً مستمراً ليذه المؤسسة عمى الصعيد الع

الدعـ والحماية مف قبؿ الحكومة، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ رفع إنتاجية عوامؿ الإنتاج الموظفة في العممية 
  .3الإنتاجية )العمؿ ورأس الماؿ والتكنولوجيا("

 نفس في المنافسة الأخرى المؤسسات منافسة عمى المؤسسة قدرة أنيا عمى أيضا التنافسية القدرة وتعرؼ  
 وتتجسد،  المنافسيف كفاءات تفوؽ أو مساوية كفاءات تحقيؽ وعمى والخدمات، السمع لنفس بالنسبة السوؽ
 .4لممنتج عالية وجودة نوعية ووجود التكاليؼ في التحكـ خلاؿ مف التنافسية القدرة

 
 

                                                             

 1
 يومي الحديثة، المنظمات في التنظيمي والتغيير الإبداع قى الدولي:الممت ،دور الإبداع التكنولوجي في تحقيق الميزة التنافسية محمػد،عجيمة  -

 . 2ص 2010،  ماي 13 و 12
 .25، ص 2001جواف  19/21، تونس بحوث ومناقشات "محددات القدرة التنافسية للأقطار العربية في الأسواق الدولية"، ،وديع محمد عدناف 2-

 .26وديع محمد عدناف، المرجع السابؽ، ص - 3
،  والإنسانية الاجتماعية لمدراسات الأكاديمية الاقتصادية، التنافسية لممؤسسة القدرة لتعزيز هام كأسموب التكاليف تدنيةابراىيـ،  براىمية -4 

 .101، ص2011
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 :1تصنؼ التنافسية إلى نوعيف رئيسييف ىماو  
 وتنافسية المؤسسة. وتتضمّف تنافسية المنتج :التنافسية وفق الموضوع .1

 : تنافسػػية المنػػتج شػػرطًا لازمًػػا لتنافسػػية المؤسسػػة، لكنػػو لػػيس كػػاؼ، فكثيػػرًا مػػا  تعتبػػر تنافسييية المنييت
، باعتبػار معيػارا غيػر كػاؼيُعتمد عمى سعر التكمفة كمعيار وحيد لتقويـ تنافسية منتج معيف ويعػدّ ذلػؾ 

أف ىنػػاؾ معػػايير أخػػرى قػػد تكػػوف أكثػػر دلالػػة، كػػالجودة وخػػدمات مػػا بعػػد البيػػع. وعميػػو يجػػب اختيػػار 
 .                                                      معايير معبِّرة تمكّف مف التعرؼ الدقيؽ عمى وضعية المنتج في السوؽ

 :شػػمؿ مػف تمػػؾ المتعمقػة بػػالمنتجي حيػث لا يػػتـ حسػػابيا يػػتـ تقويميػا عمػػى مسػتوى  أ تنافسيية المؤسسيية
فػػي حػػيف يػػتـ التقػػويـ المػػالي لممنػػتج بالاسػػتناد إلػػى  ،مػػف الناحيػػة الماليػػة فػػي المسػػتوى نفسػػو مػػف النتػػائج

 أما تنافسية المؤسسة، فيتـ تقويميا آخذيف بعيف الاعتبار ىػوامش كػػؿ ،اليامش الذي ينتجو ىذا الأخير
عبػػاء الإجماليػػة، التػػي نجػػد مػػف بينيػػا: تكػػاليؼ البنيػػةي النفقػػات العامػػة، نفقػػات المنتجػػات مػػػف جيػػة، والأ

مػػف جيػػة أخػػرى فػػ ذا فاقػػت ىػػذه المصػػاريؼ والنفقػػات ، و البحػػث والتطػػوير، والمصػػاريؼ الماليػػة...ال  
 ،اليوامش، واستمر ذلؾ مدة أطوؿ، فػ ف ذلػؾ يػؤدي إلػى خسػائر كبيػرة، يصػعب عمػى المؤسسػة تحمميػا

مؤسسة مطالبػة بتقػديـ قيمػة لزبائنيػا، ولا يػتـ ذلػؾ إلا إذا كانػت قػد حققػت قيمًػا مضػافة فػي ومف ثمة فال
 مستوياتيا. اغمب

 .تتمثؿ في التنافسية الممحوظة والقدرة التنافسية :التنافسية وفق الزمن .2
 : محاسػبية، غيػر تعتمػد ىػذه التنافسػية عمػى النتػائج الإيجابيػة المحقّقػة خػلاؿ دورة  التنافسية الممحوظة

يجب ألّا نتفاءؿ بشػنف ىػذه النّتػائج، لكونيػا قػد تػنجـ عػف فرصػة عػابرة فػي السّػوؽ، أو عػف ظػروؼ  أنو
جعمػػت المؤسسػػة فػػي وضػػعية احتكاريػػة، فالنتػػائج الإيجابيػػة فػػي المػػدى القصػػير، قػػد لا تكػػوف كػػذلؾ فػػي 

 المدى الطويؿ.
 : معرفػة  المرونػة، الموقػع فػي السػوؽ، عػايير وىػي:م(08)القػدرة التنّافسػية تسػتند إلػى  القيدرة التنافسيية

الإنتاجيػة ومردوديػة رأس المػاؿ، حيػث أف ىػذه المعػايير  التكػاليؼ، الخػدمات، الجػودة، كيفيػة العمػؿ،
لأنو يوضح جانبًػا مػف القػدرة التنافسػية،  تربطيا علاقات متداخمة فيما بينيا، فكؿ معيار يعتبر ضروري

وعمػى خػلاؼ التنافسػية الممحوظػة،  ،مضػطربة، ولكنػو لا يكفػي بمفػردهويُبقي المؤسسة صامدة في بيئػة 
 .ف ف القدرة التنافسية تختص بالفرص المستقبمية، وبنظرة طويمة المدى مف خلاؿ عدة دورات استغلاؿ

                                                             
الملتقى الدولً حول الإبداع والتغٌٌر التنظٌمً فً  ،فً منظمات الأعمال تنافسٌة مستدامةالإبداع كمدخل لاكتساب مٌزة  بن نذٌر نصر الدٌن، - 1

 .00ص، 0202جامعة سعد دحلب، البلٌدة،  ،المنظمات الحدٌثة
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 1:ويتـ الحكـ عمى قوة المؤسسة التنافسية مف خلاؿ عدة معايير أىميا ما يمي
 .الشاممة الجودة إدارة وأسموب مفيوـ تبني مدى .1
 .العامميف وتمكيف تفويض مدى .2
 لمحددات بالنسبة لذلؾ ترصد التي المخصصات وقدر لمعامميف، المستمر بالتدريب الاىتماـ مدى .3

 .المنافسة حدة ومدى العامميف عدد مثؿ
 . المؤسسة موازنة ضمف لبرامجو ترصد التي المخصصات وقدر التطوير ببحوث الاىتماـ مدى .4
 :أي تسويقي، توجو وجود مدى .5

 المؤسسة في الأداء إستراتيجيات  لتصميـ كنساس العملاء، وتوقعات ورغبات حاجات استمياـ. 
 متغيراتيا مع والتكيؼ العملاء وتوقعات لحاجات للاستجابة المستمر السعي. 

داراتيا المؤسسة مستوى عمى الفريؽ، روح وتنمية زرع مدى .6  .وفروعيا وا 
 .المحترفيف المديريف استخداـ مدى .7
 .الماىرة العمالة توافر مدى .8
 .التكاليؼ إدارة فاعمية مدى .9

 .الفعاؿ الطمب إجمالي إلى ونسبتيا السوقي القطاع في السوقية الحصة .10
 .المستخدمة التكنولوجيا فاعمية مدى .11
والتطوير،  القرار، البحوث صنع عممية دعـ :مثؿ مجالات في المعمومات تكنولوجيا استخداـ مدى .12

 . المنتجات جودة تنكيد.المنتجات وتطوير تصميـ
 والتكنولوجية والسياسية الاقتصادية والعالمية والإقميمية البيئية المتغيرات مع التعامؿ عمى القدرة .13

 .والاجتماعية والثقافية
 الكمية الإنتاجية الصنع، تكمفة الربحية، أىميا مؤشرات عدة خلاؿ مف لممؤسسة التنافسية القدرة كما تقاس
 .2السوؽ مف الحصة و لمعوامؿ

                                                             

 1
،  العربية الدوؿ في المتوسطة و الصغيرة المؤسسات تنىيؿ متطمبات :الدولي الممتقى التنافسية، الميزة لتحقيق مدخل المعموماتقدور،  نافمة بف -

 .6، ص2006 

 2
،  والإنسانٌة الاجتماعٌة للدراسات الأكادٌمٌة الاقتصادٌة، التنافسٌة للمؤسسة القدرة لتعزٌز هام كأسلوب التكالٌف تدنٌةابراهٌم،  براهمٌة -

 . 020ص ، 0200
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 حسابيا لكوف ضرورية وأنيا خاصة لممؤسسة، التنافسية القدرة لقياس مؤشرا الربحية تشكؿ الربحية: .1
 خلاؿ مف الرقابة عمى تساعد فيي المستيمكة، لمموارد بالنسبة إلييا المتوصؿ النتيجة أىمية يوضح

 القرارات اتخاذ عمى تساعد كما تقديره تـ وما تحقؽ بما المقارنة طريؽ عف الانحرافات استخراج
 وربحية عالية تكمفة ذات مشاريع عف ،كالتخمي الربحية أساس عمى قرارات عدة اتخاذ يتـ حيث

 .التكمفة تقؿ فييا والتي المنخفضة الربحية ذات المشاريع في وزيادة الاستثمار منخفضة
 )الناتج( المخرجات بيف العلاقة عف الإنتاج لعوامؿ الكمية الإنتاجية تعبر لمعوامل: الكمية الإنتاجية .2

 وفقا الإنتاج لعوامؿ الكمية الإنتاجية أف أي عمييا، الحصوؿ في المستخدمة الإنتاج عناصر وجميع
 زمنية فترة خلاؿ والخدمات السمع مف المخرجات كمية بيف الحسابية النسبة عف تعبر التعريؼ ليذا

 نجاح درجة تقيس بحيث الإنتاج، مف القدر ذلؾ تحقيؽ في استخدمت التي المدخلات وكمية معينة،
 نظاـ لنجاعة مقياس بننيا تعرؼ فيي وبالتالي وخدمات، سمع لإنتاج مواردىا استغلاؿ في المؤسسة
 عمى الحصوؿ في بذلو يتـ الذي العمؿ وقت مقدار تقميص إلى يؤدي فتحسينيا ، معيف إنتاجي

 المنافسة عمى أكبر بقدرة المؤسسة تمتع إلى يؤدي ما وىذا تكمفتيا، سعر تخفيض ثـ ومف المنتجات
 .الأسواؽ في

 مناسب قصير توريد ووقت فائقة جودة ، منخفض سعر ذات منتجات إلى لموصوؿ :الصنع تكمفة .3
 ،العامؿ الخاـ المواد في والمتمثمة التصنيع عوامؿ بيف كبير ارتباط وجود يتطمب السوؽ، لطمب

 لأف الصنع تكمفة عناصر إلى النظر الأمر يتطمب لذلؾ الإنتاج، في المستخدمة والآلة ) الإنساف(
 نشاط فرع في التنافسية عف كافيا مؤشرا تمثؿ المنافسيف تكمفة إلى بالقياس المتوسطة الصنع تكمفة
 . لممؤسسة المستقبمية الربحية حساب عمى التكمفة ضعؼ يكف لـ ما متجانس إنتاج ذي

 القدرة مؤشرات مف مؤشر فيو المتعامؿ السوؽ مف المؤسسة حصة تعتبر السوق: من الحصة .4
 المحمية الأسواؽ عمى قاصر التعامؿ كاف إف المؤسسة أسواؽ نطاؽ الحصة ىذه وتعكس التنافسية،

 تحقؽ خلاليا مف تكوف وضعية في المؤسسة تكوف فقد ، الدولية الخارجية الأسواؽ إلى يمتد أوفقط 
 ىذه الدولي المستوى عمى ولكف المحمية، السوؽ في كبيرة حصة ليا و فييا المرغوب الربحية

 لحماية الدولة طرؼ مف الدولية التجارة عمى وعوائؽ قيود لوجود وذلؾ تنافسية، غير المؤسسة
 .المحمي السوؽ
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 المطمب الثاني: مفهوم الميزة التنافسية:
تقوـ جميعيا عمى فكرة ما يميز المؤسسة عف منافسييا لقد أعطيت لمميزة التنافسية عدة تعاريؼ  

المتواجديف معيا في السوؽ ممثلا في الخصائص والصفات التي يتميز بيا المنتج الذي تقدمو المؤسسة 
 ما يجعمو مرغوبا ومفضلا عف غيره مف المنتجات الشبيية لدى الزبوف.

 أفأي  عمى المنافسيف،المؤسسة  بيا تفردة تتفوؽباف الميزة التنافسية تعني إيجاد ميزة م( Heizer)وضح يُ 
 .1فريدة ومتميزة عف المنافسيف الآخريفالمؤسسة الميزة التنافسية تجعؿ 

باف الشركات تسعى إلى التفوؽ في بيئة أعماليا مف خلاؿ امتلاكيا الميزة التنافسية  (Macmillan)ويؤكد
مف خلاليا الفوز في المؤسسة تعرؼ الميزة التنافسية بننيا الوسيمة التي تتمكف  والحفاظ عمييا،حيث

 .2منافستيا عمى الآخريف
 تكوف أكثر التي و المؤسسة تكتشفيا التي الجديدة الطرائؽ أنيا عمى التنافسية الميزة (Porter ) عرؼ كما 
أي  ميدانيا، الاكتشاؼ ىذا تجسيد بمقدورىا يكوف حيث المنافسيف، قبؿ مف المستعممة تمؾ مف فعالية
 .3الواسع بمفيومو المؤسسة في إبداع عممية إحداث آخر بمعنى

 لمعملاء ومنافع قيـ إنتاجلممؤسسة  يتيح الذي المتميز المورد أو التقنية أو الميارة اتعرؼ عمى انيو    
 يتقبموف الذيف العملاء نظر وجية مف المنافسيف ىؤلاء عف تميزىا ويؤكد المنافسوف، ليـ يقدمو عما تزيد
 المنافسوف ليـ يقدمو ما عمى تتفوؽ التي والقيـ المنافع مف المزيد ليـ يحقؽ حيث والتميز، الاختلاؼ ىذا

 .4الآخروف
 مركز في تجعميا التي الاستراتيجيات تطبيؽ و صياغة عمىالمؤسسة  قدرة" أنيا  عمى أيضا تعرؼ و   

 الاستغلاؿ خلاؿ مف التنافسية الميزة تتحقؽ و النشاط نفس في العاممة الأخرىلممؤسسات  بالنسبة أفضؿ
 القدرات إلى بالإضافة المعموماتية، و التنظيمية و المالية و المادية و الفنية الموارد و للإمكانيات الأفضؿ

                                                             
دراسة مٌدانٌة فً مجموعة مُختارة من الشركات الصناعٌة فً  ،العلاقة بٌن أنواع الإبداع التقنً وأبعاد المٌزة التنافسٌة  .أكرم احمد الطوٌل،- 1

  نقلا عن:.23ص ،2009 ،97تنمية الرافديف العدد محافظة نٌنوى،

Heizer,Jay."Principles of Operations Management".4 
rd

 ed, Prentice Hall:New Jersey,U.S.A, 2001. 
 عن: نقلا .23ص مرجع سابق، د.أكرم احمد الطوٌل، - 2

Macmillan, Hugh." Strategic Management:Process, Content, and Implementation":Great Britain: Oxford 

University Press, 2000. 

 3
 مساهمتها و الرقمً الاقتصاد ظل فً المعرفة حول الدولً العلمً الملتقى، مصادرها الأعمال و بٌئة فً التنافسٌة المٌزة دورلوٌزة،  قوٌدر-
   .Porter M. (1999)., L‟avantage concurrentielle, édition Dunodنقلا عن :       .3، صالعربٌة للبلدان التنافسٌة المزاٌا تكوٌن فً

 4
 ،الإنسانٌة والدراسات للبحوث الزرقاء مجلة،  التنافسٌة المٌزة تحقٌق فً والتعٌٌن الاستقطاب معاٌٌر تطبٌق دور وآخرون، ت عرٌقا أحمد -

 .2010 ، 45، صالثانً العدد ،العاشر المجلد



 .التنافسية الميزة وتدعيم خمق في الزبون علاقات توظيف: الثاني الفصل

05 

 

 تطبيؽ و تصميـ مف تمكنيا التي والمؤسسة  بيا  تتمتع التي الإمكانيات مف غيرىا و والكفاءات
 العميؿ لدى المدركة القيمة :ىما أساسيف ببعديف التنافسية الميزة تحقيؽ يرتبط و التنافسية، إستراتجيتيا

 .1التميز تحقيؽ عمىالمؤسسة  وقدرة
المختمفػػة فػػي تحسػػيف  باسػػتغلاؿ إلامكانيػػاتالمؤسسػػات بمعنػػى قيػػاـ  القيميية المدركيية لييدي العميييل: .1

، ممػػا يسػػاىـ فػػي بنػػاء المؤسسػػات القيمػػة التػػي يػػدركيا العميػػؿ لمسػػمع والخػػدمات التػػي تقػػدميا تمػػؾ 
الميػػزة التنافسػػية ليػػػا، حيػػث يتضػػػمف مفيػػوـ القيمػػػة بالإضػػافة إلػػػى السػػعر والجػػػودة، مػػدى الاقتنػػػاع 

 .2بالمنتج أو الخدمة وخدمات ما بعد البيع

يمكف تحقيؽ الميزة التنافسية أيضا مف خلاؿ عرض سمعة أو خدمة لا يستطيع المنافسوف  التميز: .2
تقميدىا أو عمؿ نسخة منيا، وىناؾ عدة مصادر لموصوؿ إلى التميز مف أىميا الموارد المالية، 

 رأس الماؿ الفكري والإمكانيات التنظيمية.

 :التنافسية الميزة تطور مفهوم
 :3ىي و أساسية مراحؿ عبر ثلاث تطور افسيةالتن مفيوـ الميزةعرؼ  
 :منيا الآخريف لدى نادرة اقتصادية عوامؿ بتوفر ترتبط التي ىي و :المطمقة الميزة .1

 فائقة تكنولوجيا امتلاؾ. 
 نادرة خاـ مواد. 
 خاص استراتيجي موقع. 
 الطاقة توفير. 
 الماىرة المتخصصة العمالة. 

 .مختمفة و متفاوتة بدرجات لكف و الآخريف عند تتوفر التي ىي و  :النسبية الميزة .2
 النوع ىذا و البشرية، المنافسة و الإدارية المنافسة مف بكؿ الأولى بالدرجة ترتبط و :التنافسية الميزة .3

 في التفوؽ و البقاء لضماف التحديات لمواجية المعاصرة المؤسسات إليو تسعى ما ىو المزايا مف
 للإمكانيات الأمثؿ الاستغلاؿ مف انطلاقا يكوف التنافسية الميزة تحقيؽ ف ف وعميو التنافسية، الساحة

                                                             
 .3مرجع سابق، صلوٌزة،  قوٌدر - 1
2
 .00، ص0222، الـدار الجامعٌة،  مصر ، المـوارد البشرٌـة مـدخل لتحقٌق المٌزة التنافسٌةمصطفى محمود أبو بكر،  - 

 .4مرجع سابق، صلوٌزة،  قوٌدر - 3
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 تغطية إمكانية مدى أخرى جية مف و جية، مف ىذا المؤسسة لدى المتاحة أنواعيا بمختمؼ والموارد
 . المطموبة غير و المطموبة الحاجات وتمبية

 :1ولكي تصبح الميزة التنافسية ذات فعالية يجب أف تتوفر فييا جممة الشروط التالية

ة خاصية الأسبقية عمى المنافسيف ؤسسوىذا يعني أف تمنح الميزة التنافسية لمم أن تكون حاسمة: .1
 والتفوؽ عمييـ.

الدائـ  تحصيف كفاءاتيا المميزة باستمرار لتحافظ عمى تقدمياالمؤسسة عمى  صعوبة تقميدها: .2
 بالنظر إلى منافسييا المقمديف.

عمى الاستمرار  المؤسسةوىذا يعني إمكانية دواـ ىذه الميزة عبر الزمف، أي قدرة  الاستمرارية: .3
  في التميز.

 :2تتحدد نوعية ومدى جودة الميزة التنافسية بثلاثة ظروؼ ىي
 :يمكف ترتيب الميزة التنافسية وفؽ درجتيفمصدر الميزة التنافسية :  -1

  مزايا تنافسية مف مرتبة منخفضة: مثؿ التكمفة الأقؿ لكؿ مف قوة العمؿ والمواد الخاـ ، حيث
 المنافسة.المؤسسات يسيؿ نسبيا تقميدىا ومحاكاتيا مف قبؿ 

  مثؿ التكنولوجيا العممية ،تميز المنتج، السمعة الطيبة، مزايا تنافسية مف مرتبة مرتفعة:
محكومة بتكاليؼ تحوؿ مرتفعة، حيث تتميز ىذه المزايا علاقات وطيدة مع العملاء 

 بالخصائص التالية:
  ،يتطمب تحقيقيا توافر ميارات وقدرات مف مستوى مرتفع مثؿ الأفراد المؤىميف عمميا

 القدرات الفنية الداخمية، العلاقات الوثيقة والوطيدة مع كبار العملاء.
  التراكمي في التسييلات المادية ، تعتمد عمى تاري  طويؿ مف الاستثمار المستمر و

ىذه الأنشطة يترتب عمييا خمؽ مجموعة مف التعمـ المتخصص، البحوث والتطوير، 
الأصوؿ الممموسة وغير الممموسة في شكؿ سمعة طيبة، علاقات وطيدة مع 

 العملاء، حصيمة مف المعرفة المتخصصة.

                                                             
الملتقى الدولً حول الإبداع والتغٌٌر التنظٌمً فً  الإبداع التكنولوجً فً تدعٌم المركز التنافسً للمنظمة، مساهمةبن برٌكة عبد الوهاب،  - 1

 .4، ص0202ماي  00/05جامعة البلٌدة ،  ،المنظمات الحدٌثة
 .022، ص0442 ، ، الإسكندريةلمكتاب الدار الجامعية، المٌزة التنافسٌة فً منظمات العمالنبٌل مرسً خلٌل، - 2
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مى ميزة واحدة فانو يمكف لممنافسيف : في حالة اعتماد المؤسسة ع عدد مصادر الميزة التنافسية -2
 التغمب عمى أثار ىذه الميزة أما في حالة تعددىا فانو يصعب عمييـ تقميدىا.

نحو خمؽ مزايا تنافسية جديدة المؤسسات : يجب أف تتحرؾ درجة التحسين والتطوير لمميزة -3
سيف الميزة وبنسرع وقت ممكف وقبؿ أف تتمكف المنافسة مف تقميدىا، لذا يجب العمؿ عمى تح

 التنافسية أملا في الحصوؿ عمى مزايا مف مرتبة مرتفعة.
 :1وىي الأىداؼ مف موعةلمج لموصوؿ تسعى تنافسية ميزة خلاؿ مف المؤسسةكما اف 
 جديدة. تسويقية فرص خمؽ .1
 نوعية أو العملاء مف جديدة نوعية مع التعامؿ أو جديدة سوؽ لدخوؿ جديد تنافسي مجاؿ دخوؿ .2

 الخدمات. و السمع مف جديدة
 التي الكبيرة الفرص و إلييا الوصوؿالمؤسسة  تريد التي للأىداؼ جديدة مستقبمية رؤية تكويف .3

 اقتناصيا. في ترغب
  .الجودة تحقيؽ أساس لأنيا لمعملاء، القيمة خمؽ في التنافسية الميزة أساس يتمثؿ .4
 عملائيا خلاؿ مف إلا معرفتو تستطيع لا معقد أمر كونياالمؤسسة  ييـ ما أكثر القيمة تعد .5

 .ذلؾ أمكف كمما رأييـ استطلاع عمييا وجب وبالتالي
 . ولائو ضماف و العميؿ رضا إلى الوصوؿ القيمة تعظيـ و تحقيؽ خلاؿ مفالمؤسسة  تسعى .6

عمى تحقيؽ  الاقتصاديةتعمؿ الإدارة العميا في المؤسسة  المطمب الثالث: استمرارية الميزة التنافسية:
الميزة التنافسية مف خلاؿ ما تقدموُ مف منتجات تحقؽ حاجات ورغبات الزبائف أو القيمة التي يتمنى 

 :2الحصوؿ عمييا الزبائف مف تمؾ المنتجات، معتمدة في ذلؾ عمى عامميف

ويقصد بيا أف المؤسسة تستطيع أف تنتج السمع أو الخدمات بكمفة أدنى مف  الكفاءة المقارنة : .1
 كمفة إنتاج المنافسيف ليا ،وىذا العامؿ يتنثر بعوامؿ أساسية أخرى:

 وىي تشير إلى مستوى التكاليؼ التي تتحمميا المؤسسة في داخميا. الكفاءة الداخمية : 

                                                             
 .9مرجع سابق، صلوٌزة،  قوٌدر - 1
 العراق ، ،الموصل بجامعة كلٌة التقنٌة الإدارٌةال مجلة دور تقانة المعلومات والاتصالات فً تحقٌق المزاٌا التنافسٌة،احمد سلٌمان محمد،  - 2

 ،4، ص0202
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 كاليؼ التي تتحمميا المؤسسة في تعامميا مع : وىي تشير إلى التالكفاءة التنظيمية المتبادلة
 المؤسسات الخارجية.

وىي تتيح لممؤسسة تحقيؽ حالات المساومة مع زبائنيا ومجيزييا لصالحيا  قوة المساومة: .2
 وىذا العامؿ يتنثر بعوامؿ أساسية أخرى ىي: ،الخاص 

 :ة، المجيزيف أو تسويؽ المؤسس تكاليؼوىي تشير إلى  التكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير
 الزبائف بنفضؿ الأسعار.

  :وىي خصائص السمع أو الخدمات التي تجعميا الخصائص الفريدة لمسمعة أو الخدمة
 مختمفة عف خصائص المنافسيف .

 : وىي التكاليؼ التي يتحمميا الزبائف والمجيزوف إذا ما امتنعوا عف التعامؿ  تكاليف التحول
 مع تمؾ المؤسسة.

 :1انطلاقا مف بعديف ىاميف ىمالممؤسسة تنافسية تتحدد الميزة ال

 تمر الميزة التنافسية بنفس دورة حياة المنتج: حيث حجم الميزة التنافسية: .1

 :المنشػػئة لمميػػزة التنافسػػية، لكونيػػا تحتػػاج لممؤسسػػة تعػػد أطػػوؿ المراحػػؿ بالنسػػبة  مرحميية التقييديم
وتعػػرؼ الميػػػزة التنافسػػية مػػع مػػػرور الكثيػػر مػػف التفكيػػػر والاسػػتعداد البشػػري، المػػػادي والمػػالي، 

الػزمف انتشػارا أكثػػر فػنكثر، و يعػزى ذلػػؾ إلػى القبػػوؿ الػذي تخػص بػػو مػف قبػؿ عػػدد متزايػد مػػف 
 الزبائف.

 :تعرؼ الميزة ىنا استقرارا نسبيا مف حيث الانتشػار، باعتبػار أف المنافسػيف بػدئوا  مرحمة التبني
 يركزوف عمييا، وتكوف الوفرات ىنا أقصى ما يمكف.

 :يتراجع حجـ الميزة وتتجو شػيئا فشػيئا إلػى الركػود، لكػوف المنافسػيف قػاموا بتقميػد  مرحمة التقميد
 ، وبالتالي تراجع أسبقيتيا عمييـ، ومف ثمة انخفاض في الوفرات.المؤسسة ميزة 

                                                             
 1

 منظمات فً انفكري انمال رأس :حول دونً مهتقى ،لمنظمات الأعمال دور رأس المال الفكري فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة ،عبد الله بلوناس -

 .4، ص 0200،  انحذٌثة الاقتصادٌات فً انعربٍة الأعمال
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 :تػػنتي ىنػػا ضػػرورة تحسػػيف الميػػزة الحاليػػة وتطويرىػػا بشػػكؿ سػػريع، أو إنشػػاء  مرحميية الضييرورة
ذا لػػـ تػػتمكف ميػػزة جديػػدة عمػػ مػػف المؤسسػػة ى أسػػس تختمػػؼ تمامػػا، عػػف أسػػس الميػػزة الحاليػػة، وا 

التحسيف أو الحصوؿ عمى ميزة جديدة، ف نيا تفقد أسبقيتيا تمامػا، وعنػدىا يكػوف مػف الصػعوبة 
 العودة إلى التنافس مف جديد.

فيػي مطالبػة بتتبػع دورة عمػى ميػزة تنافسػية إلػى الأبػد، وبالتػالي  المؤسسػةو باعتبػار أنػو لا يمكػف أف تحػوز 
 حياة النشاط فييا.

بغػػرض تحقيػػؽ المؤسسػػة يعبػػر نطػػاؽ التنػػافس عػػف مػػدى اتسػػاع أنشػػطة وعمميػػات  نطيياق التنييافس: .2
 مزايا تنافسية، ويتشكؿ نطاؽ التنافس مف أربعة أبعاد وىي:

 :وكػػذا تنػػوع الزبػػائف الػػذيف يػػتـ خػػدمتيـ، المؤسسػػة يعكػػس مػػدى تنػػوع مخرجػػات  القطيياع السييوقي ،
 ىنا يتـ الاختيار ما بيف التركيز عمى قطاع معيف مف السوؽ أو خدمة كؿ السوؽ.و 
 :لأنشطتيا، سواء أكانػت داخميػة أو خارجيػة، المؤسسة يشير إلى درجة أداء  درجة التكامل الأمامي

 فالتكامؿ الأمامي المرتفع مقارنة بالمنافس قد يحقؽ مزايا التكمفة الأقؿ أو التمييز.
 ويسػمح ىػػذا المؤسسػة يمثػؿ عػدد المنػاطؽ الجغرافيػة أو الػدوؿ التػي تنػافس فييػا  :البعيد الجررافيي ،

النطػاؽ مػف تحقيػػؽ مزايػا تنافسػػية مػف خػلاؿ تقػػديـ نوعيػة واحػػدة مػف الأنشػطة والوظػػائؼ عبػر عػػدة 
التػػػي تعمػػػؿ عمػػػى نطػػػاؽ ممؤسسػػػات لمنػػػاطؽ جغرافيػػػة مختمفػػػة، وتبػػػرز أىميػػػة ىػػػذه الميػػػزة بالنسػػػبة 

 نتجاتيا أو خدماتيا في كؿ أنحاء العالـ.عالمي، حيث تقدـ م
 :فوجػػود المؤسسػػة يعبػػر عػػف مػػدى التػػرابط بػػيف الصػػناعات التػػي تعمػػؿ فػػي ظميػػا  قطيياع النطيياط ،

روابػػط بػػيف الأنشػػطة المختمفػػة عبػػر عػػدة صػػناعات، مػػف شػػننو خمػػؽ فػػرص لتحقيػػؽ مزايػػا تنافسػػية 
لأفػػراد والخبػػرات عبػػر الصػػناعات عديػػدة، فقػػد يمكػػف اسػػتخداـ نفػػس التسػػييلات أو التكنولوجيػػا أو ا

 .المؤسسةالمختمفة التي تنتمي إلييا 
عمػى البحػػث عػف الميػػزة التنافسػية التػػي تػػلاءـ قػدراتيا وميػػداف نشػاطيا، ثػػـ تحػاوؿ بعػػد ذلػػؾ المؤسسػػة تعمػؿ 

وضػػػع معػػػايير وضػػػوابط تتسػػػـ بالديناميكيػػػة لقيػػػاس درجػػػة صػػػواب الميػػػزة المعتمػػػدة، والتعػػػرؼ عمػػػى الإطػػػار 
 التي تضبطيا، حتى يتـ تحقيؽ النتائج المرجوة.والحدود 
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 اىتماـ مف واسعاً  حيزاً  تزاؿ ولا نالت التي المواضيع الاستدامة مف موضوع يعد :التنافسية ةالميز  ديمومة
 وتحقيؽ السوؽ مف واسعة وكسب مساحات الربحية أىداؼ تحقيؽ يعد فمـ شتى، مجالات في الباحثيف
 المعاصرة، المؤسسات ظميا في تحيا التي غير المستقرة البيئة ظؿ في رئيسياً  أمراً  يمثؿ والتميز الريادة
نما  فيي تحققت إف التي الأىداؼ لتمؾ الديمومة حالة وخمؽ المحافظة إلى كيفية ليصؿ طموحيا تعدى وا 

 .1مثيلاتيا عمى بيا تتفوؽ تنافسية مزايا مف المؤسسات تمؾ تتمتع بو لما حصيمة
ف عمييا، تحصؿ أو المؤسسة تنشئيا التي الميزة ديمومة عمى تتوقؼ التنافسي الموقؼ وقوة صلابة إف   وا 

 بنيت التي الميزة كانت إذا إلا كامؿ بشكؿ ومتينة قوية تكوف أف يمكف لا تنافسي موقؼ أو أية وضعية
 التنافسية لمميزة الدفاعية صفة أف نفسيا، كما عف الدفاع عمى وقادرة دائمة التنافسية تمؾ الوضعية  عمييا

  2:مف الخصائص تتعمؽ بمجموعة
 مف محدود عدد متناوؿ وفي نادرة، التنافسية الميزة عمييا تبنى التي المصادر تكوف أف يجب .1

 أف المستحيؿ مف تاريخية ظروؼ نتاج تكوف أف يمكف والمحدودية الندرة ىاتو لأف ،المتنافسيف
 ، بالاضافة الى تمكفلمنجاح ىاما وعاملا أصلا دائما يمثؿ البيع محلات مكاف مثؿ ،تتكرر

 ... .،نشاطيا في المختصيف يفمماالع اجتذاب مف لمؤسسةا
أو  التقميد صعوبة و ،التقميد صعبة أيضا التنافسية الميزة عمييا تبنى التي المصادر تكوف أف يجب .2

 والميزة لممنتج الظاىرة الخصائص بيف العلاقة فيـ صعوبة في مصدرىا تجد ىاتو المحاكاة
 المنافسيف عميؽ عند استفياـ يولد السابقة السببية العلاقة في اـبيالغموض والإ ىذا ف،لاالتنافسية

 يكوف أف يجب دائمة الميزة تكوف أف اجؿ مف لكف، دقيقة معايرة جد إلى الحاجة ضرورة يدعـ مما
 يحيط الذي الغموض ف ف عموما، و المنافسيف بالنسبة لكؿ غريب لغز عف عبارة الغموض ذلؾ

 جد ىيكمية ميكانيزمات يعتمد عمى لو، التنافسية والميزة لممنتج الظاىرة الخصائص بيف بالعلاقة
 .نقميا أو تقميدىا صعب وأيضا سرية، انيلأ تحميميا، الصعب مف معقدة

 نفس عمى الحصوؿ يمكف لا انو بمعنى للإحلاؿ، قابمة غير التنافسية الميزة مصادر تكوف أف يجب .3
 :في تكمف التنافسية الميزة ديمومة كانت إذا لكف ،أخرى مصادر باستعماؿ الفعالية مف المستوى
 لقواعد ومطابقتيا وحدانيتيا لملائمتيا  الميزة عمييا بنيت التي لممصادر الإحلاؿ وعدـ التعقد الندرة،

                                                             
 كلٌة ،نٌنوى محافظة فً الصناعٌة المنظمات من عٌنة فً مٌدانٌة التنافسٌة، دراسة المٌزة واستدامة التسوٌقٌة المعرفة رؤوف، عدنان رعد - 1

 .44، ص0202 ، 50 مجلد 022 العدد الرافدٌن تنمٌة ،الموصل جامعة، والاقتصاد الإدارة
الملتقى الدولً حول الإبداع والتغٌٌر التنظٌمً فً ،  المٌزة التنافسٌة من الاقتصاد الصناعً إلى الاقتصاد الرقمًمحمد العربً غزي،  - 2

 .04ص ، 0202،جامعة البلٌدة  ،المنظمات الحدٌثة
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 الموقؼ ىذا اعتمد إذا إلا وموقفيا التنافسي وضعيتيا ديمومة تضمف أف لمؤسسة يمكف لا ،التنافسية
 . تجاوزه يمكف لا والذي لمنجاح، رئيسي عامؿ عمى بدورىا تقوـ التي ميزة عمى التنافسي

 حيوية مصادر تمثؿ أف يمكف التي الرئيسة الأبعادتتعدد مصادر وأبعاد التفوؽ التنافسي، ولكف   
 :1بالآتي والمتمثمة التنافسية الميزة لاستدامة
رئيسة  ادوار ثلاثة تؤدي التي والمؤسسية الإدارية العمميات بمجموعة تتمثؿ :العمميات .1

عادة التعمـ، والتكامؿ، التعاوف(ىي  .التشكيؿ( وا 
 تحديد موقعيا في تساعدىا والتي المؤسسة تمتمكيا التي الموجودات بيا ويقصد :المواقع .2

في  الموجودات وتتمثؿ ىذه استدامتيا، وكيفية تنافسية، مزايا مف تمتمكو ما وتقرير الاستراتيجي
 التنظيمية(. الحدود الييكمية، ،المؤسسية الممموسة، غير المالية، ،التكنولوجية)

 ضوء في لممؤسسة والمستمرة المتزايدة العوائد تحقؽ التي الاستثمارات إلى وتشير :المسارات .3
 .فييا والضعؼ القوة ونقاط الخاصة والتيديدات الفرص

يصعب  حقيقية تنافسية مزايا امتلاؾ عمى متوقؼ السوؽ في الاستمرار و النمو و البقاء ضماف إف   
 التنافسية المزايا تطوير و تنمية إلى دوما المؤسسة  تسعى لذا و المنافسيف قبؿ مف اتيمحاكا و تقميدىا
 عمى بالاعتماد ىذا و السوؽ عمى تطبيقيا و لممنافسة جديدة آليات اكتشاؼ خلاؿ ىذا مف و الحالية
 أىـ لمعمميات، ومف أفضؿ أداء تقديـ و التكنولوجيا عمى المستمرة التحسينات يتمثؿ في الذي الابتكار
 :2ما يمي التنافسية الميزة تطوير و تنمية ضرورة إلى تؤدي التي الأسباب
 المنتج، تصميـ عمى مباشر تنثير لو سيكوف جديدة تكنولوجيا ابتكار إف :جديدة تكنولوجيا ظهور .1

 .لمزبائف المقدمة البيع بعد ما الخدمات إلى بالإضافة والتوزيع الإنتاج التسويؽ طرؽ
 باستمرار متجددة المستيمؾ رغبات و حاجات تعد :تريرها أو لممطترين جديدة حاجات ظهور .2

 في تجديد يحدث عميو و المعيشي، المستوى وارتفاع الاستيلاكي، الوعي لانتشار نتيجة وىذا
 .جديدة تنافسية ميزة تنمية أو الحالية التنافسية الميزة

 تجميع لإعادة جديدة طرؽ أو جديد صناعي قطاع ظيور إف :الصناعة في جديد قطاع ظهور .3
 .جديدة ميزة عنو خمؽ ينتج السوؽ في الحالية القطاعات

                                                             
1
 .3:مرجع سابق، ص رؤوف، عدنان رعد - 

 .10مرجع سابق، صلوٌزة،  قوٌدر - 2
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 التكاليؼ في جوىري بتغير تتغير التنافسية الميزة إف :توافرها درجة أو المدخلات تكاليف تريير .4
 .الإنتاج وسائؿ الطاقة، المادة الأولية، العمالة، :مثؿ لممدخلات النسبة أو المطمقة

 مثؿ التنافسية الميزة عمى مباشر تنثير الحكومية لمقيود إف :الحكومية القيود في ترييرات حدوث .5
 الدخوؿ قيود التموث، مف البيئة حماية المنتج، حملات مواصفات يخص فيما الحكومية القيود

 .السوؽ مف والخروج

وقصد تحقيػؽ أسػبقية عمػى منافسػييا، تدسػتند المؤسسػات إلػى تطبيػؽ إسػتراتيجية معينػة لمتنػافس، اليػدؼ     
الرئيس منيا الحيازة عمى ميزة أو مزايػا تنافسػية، وتعػرّؼ الإسػتراتيجية عمػى أنيػا تمػؾ القػرارات الييكميػة التػي 

 .يتوقؼ عمى درجة تحقيقيا نجاح أو فشؿ المؤسسةتتخذىا المؤسسة لتحقيؽ أىداؼ دقيقة، والتي 

 المبحث الثاني :أبعاد واستراتيجيات التنافس.

مف اجؿ التوصؿ إلى امتلاؾ ميزة تنافسية قوية يجب عمى المؤسسة تحميؿ البيئة التسويقية التي تنشط 
مكف أف تنافس عميو المؤسسات المنافسة ثـ القياـ بتحميؿ أنشطتيا وتحديد مرادىا يفييا لتحديد أي مجاؿ 

وكفاءاتيا  لتحديد أييا يكوف مصدر لمتفوؽ عمى المنافسيف في مجاؿ التنافس المحدد سمفا، ثـ تعمد إلى 
 وضع الاستراتيجيات التسويقية المناسبة لتحقيؽ الميزة التنافسية. 

 تتمثؿ أبعاد التنافس فيما يمي: نافس:المطمب الأول: أبعاد الت

التي تسعى إلى الحصوؿ عمى حصة سوقية اكبر كنساس لتحقيؽ نجاحيا  المؤسساتإف  بُعد الكمفة: .1
 الذي الأوؿ التنافسي البعد الأقؿ، الكمفة تعدوتفوقيا ىي التي تقدـ منتجاتيا بكمفة أدنى مف المنافسيف ليا و 

 اقتصاديات بمزايا والتمتع السوقية الحصة تعزيزل سعييا عبر المؤسسات مف الكثير زالت وما إليو استندت
اكبر،  مبيعات حجـ طريؽ عف تخفيض السعر مف الناجـ الربح ىامش انخفاض تعويض الحجـ أىميا

التي تتنافس المؤسسات  التي تتنافس مف خلاؿ الكمفة وحتى  لممؤسسات وتعد اليدؼ ألعممياتي الرئيسي 
التنافسية الأخرى غير الكمفة ف نيا تسعى لتحقيؽ كمؼ منخفضة لممنتجات التي تقوـ  مف خلاؿ المزايا

 ب نتاجيا.
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خدمات بكمفة اقؿ فحسب، بؿ أف تكوف الكمفة ذات  المؤسسةأف الكمفة لا تعني أف تقدـ  (Best)ويشير 
يزة مف التكمفة ، ويمكنيا تحقيؽ مالمؤسسة علاقة بالجودة بحيث يكوف جذابا في السوؽ الذي تعمؿ فيو 

 .1مف خلاؿ كمفة متغيرة اقؿ مف نفقات التسويؽ أو تحقيؽ مستويات اقؿ في النفقات التشغيمية والإدارية

ض التكاليؼ مف خلاؿ الاستخداـ الكؼء لمطاقة الإنتاجية المُتاحة ليا فضلًا عف يمكف لممؤسسة أف تخف
نتجات وتقانة العمميات، إذ يُعد ذلؾ أساس ميـ التحسيف المُستمر لجودة المنتجات والإبداع في تصميـ الم

سناد إستراتجية  لتكوف قائدة في مجاؿ المؤسسة لخفض التكاليؼ فضلًا عف مساعدة المدراء في دعـ وا 
 .2الكمفة

 التميز، مفيوـ يعكس وبذا المنافسيف، إلى نسبة المتعددة التميز بيف طرؽ مف طريقة الأقؿ الكمفة تعد   
 ليس  الكمفوي التميز فنف أخرى ناحية ومف ناحية، مف ىذا التي يقوّميا الزبائف الأبعاد أداء في الانفراد
 نوعية إدراؾ في تنثيره جانب إلى مباشرة، سعرية منافسة إلى يقود كونو الأخرى التميز أشكاؿ مف كغيره

 المؤسسة ىزيمة” ثـ ومف مضاىاتيا، لإمكانية مستدامة تنافسية ميزة تحدث لا الأقؿ الكمفة أف كما المنتج،
 طريقة في لمزبوف عرضيا تميز اف مف تتمكف لـ إف ارخص، "بديلا تقديمو حتى أو المنافس مضاىاة أماـ

 المضاىاة، ضد حمايتو يمكف "تنافسيا "موضعا الأخرى التمايز أشكاؿ تحقؽ حيف السعر، في غير أخرى
 صفات عف الزبوف يبحث التي الخاصة المنتجات حالة في لاسيما السعر ويقمؿ مرونة لممنتج الولاء يعزز
                                                          .تتوافر فييا معينة

وتفوقيا مف خلاؿ تمكينيا مف الوقوؼ أماـ المؤسسة بُعد الكمفة يُعدّ مف الركائز الأساسية في نجاح 
ر تنافسية تعزز مف الميزة التنافسية لمنتجات الشركات المُنافسة ومساعدتيا في الوصوؿ إلى أسعا

 بتخفيض كمفيا قد يكوف السبب وراء تدىورىا.المؤسسة واف عدـ اىتماـ  في السوؽ،المؤسسة 
إف الجودة تعد مف المزايا التنافسية الميمة والتي تشير إلى أداء الأشياء بصورة صحيحة  بعد الجودة: .2

لجودة التي تمبي ذات اكما أف الزبائف يرغبوف بالمنتجات  ،لتقديـ منتجات تتلاءـ مع احتياجات الزبائف

                                                             
دور تقانة المعلومات والاتصالات فً تحقٌق المزاٌا التنافسٌة: دراسة استطلاعٌة فً الشركة العامة لصناعة  ،احمد سلٌمان محمد الجرجري  1-

 نقلا عن:  .05ص ،45،0202، تنمٌة الرافدٌن العددالأدوٌة والمستلزمات الطبٌة فً محافظة نٌنوى
Best , R . ( 1997 ) , Based Management  , Strategies for Growing customer value & Profitability , Prentice – 

Hall,  INC , USA . 
2
مجمة  ولاٌة بسكرة،أثر المسؤولٌة الاجتماعٌة على المٌزة التنافسٌة فً مؤسسات الصناعٌة الجزائرٌة دراسة حالة بن عٌشً بشٌر،  - 

 .0ص ،0224، في العموـ الاقتصادية والإدارية الباحث



 .التنافسية الميزة وتدعيم خمق في الزبون علاقات توظيف: الثاني الفصل

20 

 

فالشركات  الخصائص المطموبة مف قبميـ، وىي الخصائص التي يتوقعونيا أو يشاىدونيا في الإعلاف،
التي لا تقدـ منتجات بجودة تمبي حاجات ورغبات الزبائف وتوقعاتيـ لا تتمكف مف البقاء والنجاح في 

 سموؾ المنافسة.

الجودة داخؿ المؤسسة عمميا ىي المطابقة لممواصفات المحددة مسبقا، وبالنسبة لمزبوف ف نيا تعني القيمة، 
دى تحقيقيا لمغرض المقصود منيا بالسعر الذي يرغب أي مستوى الخدمة المقدمة مف قبؿ المؤسسة وم

 .1الزبائف دفعو

أيضا إلى أف ىناؾ ميزتيف تنافسيتيف تتعاملاف مع الجودة ىما جودة التصميـ وجودة ( Krajewski (يشير و
المطابقة,وتشير الأولى إلى تحقيؽ معالـ متفوقة مف حيث التصميـ العالي للأداء ممثمة بخصائص المنتج 

ددة في مرحمة التصميـ واليادفة إلى إقناع الزبوف ، أما جودة المطابقة فتمثؿ درجة مطابقة المنتج والمح
 .2لممواصفات الخاصة بالتصميـ

تقديـ منتجات بمواصفات تُحقؽ أو تفوؽ متطمبات  كونو قائـ عمىنجاح ال دعائـبُعد الجودة يُعدّ مف    
 في السوؽ.لممؤسسة الزبائف لإرضائيـ ومف ثـ إسعادىـ وىذا يُسيـ في تعزيز الميزة التنافسية 

مف خلاؿ الاستجابة السريعة لممؤسسة تعد المرونة بننيا الأساس لتحقيؽ الميزة التنافسية  بعد المرونة: .3
 يـ المنتجات وبما يلاءـ حاجات الزبائف.لمتغيرات التي قد تحدث في تصم

التنافسية لممؤسسة فضلا عف بعدي  إلى أف عامؿ المرونة يضيؼ بعدا قويا إلى الإستراتيجية (Denton)ويشير   
الكمفة والجودة ، واف المؤسسات الصناعية قد تصؿ إلى تقارب في مستوى ىذيف البعديف ولكف سرعة الاستجابة 

 .3لرغبات الزبائف يعد معيارا ميما لنجاح المؤسسة في صناعة اليوـ

 

                                                             
، جامعة الصناعات الالكترونية طركة في تحميمية دراسة-“التنافس أبعاد إسناد المنظمة في أنططة أثرالمعموري،  آلفيحاف اليادي عبد إيثار - 1

 .20، ص1999بغداد،رسالة دكتوراه غير منشورة، 
 . نقلا عف :13مرجع سابؽ، ص ،احمد سميماف محمد الجرجري - 2

Krajewski , Lee , J &  Ritzman , Larry , P ( 1999 ) Operation Management Strategy & Analysis , 5ed m Wesley 

Publishing , co , N, Y . 
  .نقلا عف:13مرجع سابؽ، ص ،احمد سميماف محمد الجرجري - 3

Denton , K , ( 1994 ) , The Power of flexibility , Business Horizan , Vol . 37 , No . 4 , July 



 .التنافسية الميزة وتدعيم خمق في الزبون علاقات توظيف: الثاني الفصل

25 

 

وىذا ربما يعني تغيير أداء  عمى تغيير العمميات إلى طرائؽ أخرىالمؤسسة إف المرونة تعني قدرة  
العمميات وكذلؾ تغيير طريقة ووقت أداء العمميات،فالزبوف يحتاج إلى تغيير العمميات لتوفير أربع 

 :1متطمبات ىي

 : وىي قدرة العمميات عمى تقديـ منتجات جديدة أو معدلة. مرونة المنت 

  : وتعني قدرة العمميات لإنتاج مزيج مف المنتجات.مرونة المزي 

  :وتعني قدرة العمميات عمى التغيير في مستوى الناتج أو في مستوى نشاط الإنتاج مرونة الحجم
 لتقديـ أحجاـ مختمفة مف المنتجات.

 :وتشير إلى قدرة العمميات لتغيير أوقات تسميـ المنتجات. مرونة التسميم 

قاء والنمو في عالـ صناعية تريد النجاح والبمؤسسة بُعد المرونة أصبح ميزة تنافسية ميمة لأي 
الأعماؿ وذلؾ مف خلاؿ قياميا بالتغيير والاستجابة لحاجات ومتطمبات الزبائف مف المنتجات بنقؿ جيد 

 ووقت مُمكف.

في الأسواؽ مف المؤسسات إف بُعد التسميـ ىو بمثابة القاعدة الأساسية لممُنافسة بيف  بعد التسميم: .4
رعة في تصميـ منتجات جديدة وتقديميا إلى الزبائف بنقصر خلاؿ التركيز عمى خفض المدة الزمنية والس

  :2ىيووقت ممكف، ويتضمف ىذا البعد ثلاثة أسبقيات تتعامؿ بالوقت 

 عمى بالقدرة المقررة وتقاس في مواعيدىا التسميـ جداوؿ انجاز إمكانية تمثؿ :التسميم اعتمادية 
 عميو. المتفؽ الموعد في المشحونة لمطمبات المئوية بالنسبة عنو المحدد والمعبر الوقت في التسميـ

  يعرؼ ما الانتظار أو بوقت وتقاس لطمب الزبوف الاستجابة سرعة إلى تشير :التسميم سرعة 
 الكمي الوقت يمثؿ وتمبيتو إذ الطمب بيف تسمـ المنقضي الوقت عف السريع والمعبر التسميـ  بوقت

 وتصنيع المنتج وتصميـ الأولية المواد شراء في المنصرؼ الوقت المنتج متضمنا لإنتاج المطموب
 .الزبوف إلى وصولو حتى

                                                             
 .0بن عٌشً بشٌر، مرجع سابق، ص - 1
2

 .00ص مرجع سابق، ،المعموري آلفٌحان الهادي عبد إٌثار -
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 الذي يشير إلى سرعة تقديـ المنتج وتتمثؿ بالوقت المستغرؽ بيف نشوء الفكرة مف خلاؿ  :سرعة التطوير
 التصميـ إلى الإنتاج النيائي.

ويُشير إلى تسميـ المنتجات لمزبائف حسب المؤسسات، يمة بيف بُعد التسميـ يعد مف أبعاد التنافس المُ 
ويعبر ىذا البعد عف قدرة العمميات عمى مواجية طمبات الزبائف  ،المؤسسة الوقت المُحدد ليـ مف قبؿ 

ميميا ليـ في الوقت المحدد وىذا يُسيـ في تدعزيز الميزة التنافسية   في السوؽ.لممؤسسة وتسد

الإبداع بوصفو بعدا مف أبعاد الميزة التنافسية، لقد تنوعت يضيؼ بعض الكتاب والباحثيف بعد الإبداع:  .5
 آراء الكتاب والباحثيف في الإبداع  فيناؾ العديد مف التعريفات الخاصة بالإبداع.

أو سوقيا أو بيئتيا المؤسسة ( الإبداع عمى انو تبني فكرة جديدة أو سموؾ جديد لصناعة Daftعرؼ ) 
 .1نتج جديد بننيا مُبدعةالتي تقُدـ مالمؤسسة العامة وتعد 

ويرى)العامري والسامرائي( باف عممية الإبداع تتطمب التعاوف والتنسيؽ بيف عدد مف الأنشطة المتداخمة  
في الشركة مف اجؿ استخداـ وتبني الأفكار الجديدة والتطورات التقنية باعتماد أساليب عممية نظامية 

أو تحسينيا أو تصميـ عممية إنتاج جديدة أو سة لممؤسلغرض تقديـ سمعة أو خدمة جديدة بالنسبة 
 .2في البقاء والنمو وجعميا أكثر قدرة عمى المنافسةالمؤسسة تحسينيا لغرض تحقيؽ أىداؼ 

 : 3تحقيقو مف منافع مف خلاؿ تبني الإبداع في المؤسسة ما يمي المؤسساتوأىـ ما تستطيع 

المنافسة المتزايدة في الحصوؿ عمى عوامؿ الإنتاج وكذلؾ مواجية المنافسة مف اجؿ  مواجية .1
 زيادة المبيعات. 

 سلامة بيئة العمؿ وتقميؿ الحوادث.  .2
 . تياومواجي تياإيجاد حموؿ لممشكلات مف خلاؿ اكتشاؼ بدائؿ جديدة لمعالج .3
ت أفضؿ مف الناحيتيف تطوير أساليب وطرؽ إنتاج وتوزيع السمع والخدمات وتحقيؽ مستويا .4

 الكمية والنوعية في جميع الأنشطة التي تقوـ بتنديتيا. 

                                                             
1

 نقلا عن :.4، صمرجع سابق أكرم احمد الطوٌل، -

Daft, Richard L."Organization Theory and Design"7
th
  ed: South Western College Publishing, U.S.A,2001. 

2
 .4أكرم احمد الطوٌل،مرجع سابق، ص -

3
 .2بن عٌشً بشٌر، مرجع سابق، ص -
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 كسب التفوؽ التنافسي لممؤسسة مف خلاؿ : .5
 . تقميؿ كمؼ التصنيع ورأس الماؿ مف خلاؿ الإبداع في العمميات 
  مكانية التغيير في العمميات الإنتاجية وتقديـ منتجات جديدة  .سرعة التكيؼ ومواكبة التطور وا 

نجاز الأىداؼ واستخداـ المؤسسة تحسيف إنتاجية  .6 عف طريؽ تحقيؽ الكفاية والفاعمية في الأداء وا 
 الموارد والطاقة استخداما اقتصاديا. 

الأفكار الإبداعية التي يتقدـ بيا العامموف للإدارة فوائد ومنافع لممبدعيف أنفسيـ مف خلاؿ  تحقؽ .7
 المكافآت المادية والمعنوية التي يحصموف عمييا مف المؤسسات التي تستفيد مف تمؾ الأفكار.

ارىا أخذت المؤسسات المعاصرة الاىتماـ بالمبدعيف بعدما أدركت أثر الإبداع في ضماف استمر     
وتطورىا عمى الرغـ مف كؿ التعقيد الذي تفرضو المنافسة والتطور السريع الذي يشيده العالـ في مختمؼ 

 .المجالات التي يؤثر في كفايتيا في الاستمرار والتطور

 : مصادر الميزة التنافسية :نيالمطمب الثا

، المنتج السعر المعروض بو ، وقت تقديـ او المقدـ  المنتجأما عف مصادر التميز فقد يكوف في نوعية  
يتـ توليد التميز التنافسي و /سعر( ، إلى عوامؿ أخرى خارج الثنائية )منتج  كما تمتد مصادر التميز

و إيجاد أساليب لخمقيا و حسف استثمارىا و  لممؤسسةالمستديـ  مف خلاؿ تحديد الموارد النادرة و المتميزة 
 المحافظة عمييا .

حيازة عمى الميزة  أو مزايا تنافسية التعرؼ عمى المصادر التي تستمد منيا ىده الأخيرة و تتطمب ال
 لمسماح بتصويب الجيود نحو أىداؼ واضحة تحقؽ وفرات في الوقت والجيد والماؿ و تشمؿ : 

 طرؼ مف الإستراتيجي الفكر تبني إف : التفكير الاستراتيجي وسيمة لبناء ميزة تنافسية قوية :-1
 كتغير باستمرار متغيرة بيئية ظروؼ في ظؿ ـتيلمؤسسا التنافسية القدرة عمى الحفاظ مف يمكنيـ المسيريف

 . السريع المستمر و التكنولوجي التطور و المنافسة حدة زيادة العملاء، أذواؽ
تعمد  إلى  لكي تتفادى المؤسسة الارتباؾ المترتب عف مجابية المشاكؿ التي تفرزىا البيئة التنافسيةو     

 التفكير لإيجاد الحموؿ ليا و الخروج مف الوضعيات الحرجة مف خلاؿ الاستعانة بالاستراتيجيات التنافسية.
 مف ثـ و النجاح و البقاء ليا يضمف الذي لممؤسسة الإيجابي بالتفكير ينخذ الإستراتيجي التفكير مفيوـ إف

الحيطة  بمبدأ ليا التعرض الممكف التيديدات باجتنا و استغلاليا أجؿ مف لمفرص اقتناص لأنو التفوؽ



 .التنافسية الميزة وتدعيم خمق في الزبون علاقات توظيف: الثاني الفصل

22 

 

 الاستقطاب، إمكانية لو الذي البناء الإستراتيجي التفكير امتلاؾ المؤسسة عمى يجب عميو و والحذر،
 إمكانية مدى عمى الإجابة و ، المؤسسة خارج و داخؿ موجود ىو فيما التمحيص و التحميؿ، التدقيؽ،

 عمى تضييعيا و ذلؾ في السبؽ كذا و المؤسسة أماـ المتاحة الفرص استغلاؿ مف أجؿ بينيما التوافؽ
 .1المنافسيف

يتيح الإطار الوطني الجيد لممؤسسة المقدرة عمى الإطار الوطني منطئ لميزة  تنافسية وطنية :  -2
في بعض الدوؿ رائدة و ناجحة في قطاع  المؤسساتالحيازة عمى ميزة أو مزايا تنافسية لذلؾ تظير بعض 

في دوؿ أخرى ، فالدولة تمتمؾ عوامؿ الإنتاج الضرورية لمصناعة ) موارد المؤسسات نشاطيا عف بعض 
بشرية ، معرفية ، مالية ، بنية تحتية ، سف القوانيف و التشريعات .....(،  لذلؾ فالحيازة عمى  تمؾ 

افسية قوية ، عمى اعتبار أف تمؾ العناصر بتفاعلاتيا المحكمة العوامؿ  يساىـ في الحصوؿ عمى ميزة تن
و المنظمة تشكؿ نظاما قائما يفرز إطار ا وطنيا محفزا و مدعما لبروز مزايا تنافسية لمصناعات الوطنية 

 . 2و بذلؾ يصبح الإطار الوطني منشن لمزايا تنافسية  يمكف تدويميا

وضع و تنفيذ إستراتيجية معينة يتطمب توفر الموارد والكفاءات الموارد أساس لبناء ميزة تنافسية :  -3
الضرورية لإحداث توليفات ذكية بينيا، فالحصوؿ عمى ىذه الأخيرة بالجودة المطموبة والاستغلاؿ الأمثؿ 
ليا يضمف نجاح تجسيد إستراتيجية المؤسسة و بالتالي يسمح ليا بالحيازة عمى عدة أنماط مف المزايا 

 لتي تمثؿ ورقة  رابحة تجاه المنافسة ، و يتـ التمييز بيف الموارد الممموسة وغير الممموسة.التنافسية ا

 : 3والتي تصنؼ إلى  الموارد الممموسة  : 

 : التحكـ أف ،كما منيا الأفضؿ اختيار تـ إذا المنتجات جودة الأولية المواد تضمف المواد الأولية 
 إلى اتجاىيا ثـ مف و الإنتاج ورشة مف خروجيا غاية إلى المورد مف عند حركتيا و تسييرىا في

 .المقدـ المنتج عمى كبير تنثير ايجابي لو النيائي شكميا في مستعممييا
 : و تمثؿ أىـ أصوؿ المؤسسة فيي المحققة لمقيمة المضافة المترتبة عف تحويؿ  معدات الإنتاج

يا و تشغيميا و صيانتيا لتحقيؽ المواد الأولية إلى منتجات لذلؾ تمتزـ المؤسسة بضماف سلامت
 .التكنولوجي لمتغير المناسب الامتلاؾ إلى بالإضافةفعاليتيا لأطوؿ فترة ممكنة، 
                                                             

 .4، مرجع سابق، صلوٌزة قوٌدر - 1
 ع، واقالتميز التنافسي المستديم في منظمات الأعمالدعم و حماية الإبداع التكنولوجي وتحقيق  مساهمة براءة الاختراع فيبومنجل السعٌد ،  - 2

 .5، ص0202ماي  05-00البلٌدة ،   دحلب سعد جامعةالحدٌثة، المنظمات فً التنظٌمً والتغٌٌر الإبداعالملتقى الدولً حول: الجزائر ، 
 .4، مرجع سابق، صلوٌزة قوٌدر - 3
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 : و يمكنيا خمؽ منتجات جديدة لطرحيا في السوؽ أو توسيعيا عمى نطاؽ أكبر  الموارد المالية
المحافظة عمييا لتدعيـ مجبرة لتحقيؽ صحتيا المالية و المؤسسة ف كفتح قنوات جديدة لمتوزيع ،

 موقفيا التنافسي و تطويره عمى المدى البعيد .

   :يصعب تحديدىا لغياب وجود قاعدة متفؽ عمييا لذلؾ فقد تـ الاعتماد الموارد غير الممموسة
 :1عمى أىميا باعتبارىا مف متطمبات المنافسة الحديثة وتشمؿ

 : سابؽ نحو الريادة والاستحواذ عمىعمى اعتبار أف المؤسسة في بيئة تنافسية تسعى إلى الت الجودة 
حصص سوقية بالاعتماد  عمى الجودة مف خلاؿ مقدرة المنتج أو الخدمة عمى تمبية متطمبات و 

إلى مفيوـ الجودة الشاممة كورقة المؤسسة توقعات المستيمؾ كما قد تزيد مف توقعاتو و تستند 
 ضاغطة لمحيازة عمى مزايا تنافسية و دخوؿ الأسواؽ الدولية و كسب ثقة المتعامميف .

 : يعتبر الوقت في إدارة الإنتاج أو الخدمات ميزة تنافسية أكثر أىمية عمى اعتبار أف  الزمن
الوصوؿ إلى الزبوف أسرع مف المنافس يمثؿ ميزة تنافسية  و تتحدد  ىذه الأخيرة عمى أساس الوقت 

فيض زمف تقديـ المنتجات الجديدة للأسواؽ و ذلؾ باختصار زمف دورة حياة المنتج أو زمف دورة بتخ
 الزبوف.

 :و تعبر عف الدرجة العالية مف الإتقاف في مختمؼ المياديف ) الإنتاجية،  معرفة كيفية العمل
ية العمؿ مصدرىا التنظيمية، التسويقية......( لمحصوؿ عمى مزايا تنافسية فريدة و تستمد معرفة كيف
التي تمتزـ  لممؤسسة،مف الخبرة والتجربة المكتسبة و الجيود المركزة و الموجية لموظائؼ الرئيسية 

 بالمحافظة عمى عدـ تسرب أو تصريؼ معمومات عنو لممنافسيف.

 : حيث يعتبر العامؿ التكنولوجي أىـ مورد داخمي قادر عمى إنشاء ميزة تنافسية و تقديـ  التكنولوجيا
القيمة لمزبوف ، إلا أف التكنولوجيا لا قيمة ليا بحد ذاتيا فيي تستمد أىميتيا مف الآثار التي تخمفيا 
عمى الميزة التنافسية، ىذه الأخيرة لتكوف حاسمة يجب ربطيا بمفيوـ السرعة مف خلاؿ الحيازة و 

 كف تجسيد أثارىا .التحكـ بشكؿ أسرع مف المنافسيف في التكنولوجيا و تحقيؽ الابتكارات التي يم

                                                             
 .8مرجع سابق، صبومنجل السعٌد ، - 1
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 : و في سياؽ ذلؾ تمعب المعمومات ةمستديم ةفي يقظالمؤسسة تجعؿ البيئة التنافسية  المعمومات ،
دورا ميما باعتبارىا مصدرا ميما لاكتشاؼ خطط المنافس و رصد تحركاتو و تغيرات الأسواؽ، كما 

ة الوصوؿ إلى  السوؽ قبؿ يمكنيا اكتشاؼ منتج جديدو تطوير وسائؿ الإنتاج بشكؿ أسرع  ،إمكاني
المنافس كما أنيا أسموبا لتجميع المستخدميف و الوصوؿ إلى الأىداؼ المشتركة بعد تحميؿ 

 لاتخاذ  القرار الأمثؿ في الوقت المناسب .-الداخمية و الخارجية  -المعمومات بنوعييا

 : المورد الأكثر فيي حصيمة خبرة ، تجارب ، معمومات و دراسات باعتبارىا أصبحت   المعرفة
يمكنيا الناجحة  ، فالمؤسسةافظة عمييا و تنميتيا و تطويرىاالميزة التنافسية و المح أىمية  في خمؽ 

تستمد و أساليب و سمع و خدمات جديدة و  المعرفة الجديدة و تجسيدىا  في تكنولوجيا خمؽ 
، كما ميداف نشاطياالمعارؼ الجديدة في معارفيا مف مختمؼ مراكز البحث للإلماـ بالمؤسسة 

يمكنيا أف تكوف منتجة لممعرفة مف خلاؿ مقدرتيا عمى حؿ مشاكميا التنظيمية أو المتعمقة 
ثراءىا ة في تغذية المقدرات الإبداعية و بالمنتجات و طرؽ الإنتاج ،ىذا و تساىـ القاعدة المعرفي ا 

 بشكؿ مستديـ لاكتساب مزايا تنافسية.

 :لأسبقية المؤسسة عمى المنافس تستند إلى الإبداع و الذي يتضمف  بيدؼ التنميف المستديـ الإبداع
بمختمؼ صوره ) الابتكار الإتياف بالجديد و لقد تزايد اىتماـ المؤسسات بو و التركيز عميو 

، التكنولوجي و التسويقي (  باعتباره مصدرا منشن و متجددا و مطورا لمميزة التنافسية  فيو التنظيمي
 ستمرار و تقوية تنافسية المؤسسة.الضامف الرئيسي لا

 :باعتبارىا مف أصوؿ المؤسسة فميا طبيعة تراكمية و صعبة التقميد مف طرؼ المنافس  الكفاءات
 فيي تصنؼ إلى :

والتي تمثؿ ىمزة وصؿ بيف الخصائص الفردية و الميارات المحصؿ عمييا مف  كفاءات فردية: -
ف المؤسسة الحيازة عمى كفاءات فردية بالاستناد أجؿ الأداء الأمثؿ لوظائؼ مينية محددة فب مكا

إلى معايير موضوعية و دقيقة في عممية التوظيؼ و تكويف الأفراد بما يتماشى  مع المناصب 
 التي يشغموىا لمحصوؿ عمى مرد ودية أكبر.
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باعتبارىا أساس بقاء المؤسسة أو انسحابيا فيي تتضمف تركيبة مف الميارات   كفاءات جماعية: -
رتبة عف تضافر و تداخؿ العديد مف أنشطة المؤسسة و تسمح تمؾ الكفاءات ب نشاء موارد المت

جديدة لممؤسسة تيدؼ إلى خمؽ القيمة و المنفعة الأساسية المباشرة لمزبوف و بالتالي تحقيؽ 
مركز القيادة و الريادة لاكتساب ميزة تنافسية مستديمة في مجاؿ الأعماؿ مما يجعؿ المؤسسة 

 تطوير و تجديد كفاءاتيا المحورية مف خلاؿ المقدرات الديناميكية التي تمتمكيا .تمتزـ ب

لممؤسسػػات بغيػػة الحصػػوؿ  والػػدؤوبانطلاقػا مػػف البحػػث المسػػتمر  استراتيجيات التنافس:المطمب الثالث: 
عمػػػى ميػػػزة تنافسػػػية تكػػػوف أساسػػػا لتبنػػػي الاسػػػتراتيجيات التسػػػويقية المناسػػػبة مػػػف اجػػػؿ ضػػػماف اسػػػتمراريتيا 
وتدعيما لمركزىػا التنافسػي بمػا يتماشػى والقػدرات التػي تمتمكيػا المؤسسػة والميػارات التػي تمتػاز بيػا ، يمكػف 

تسػػويقية والمتمثمػػة فػػي إسػػتراتيجية القيػػادة فػػي التكمفػػػة ، لممؤسسػػة أف تطبػػؽ إحػػدى الاسػػتراتيجيات الثلاثػػة ال
 إستراتيجية التميز و إستراتيجية التركيز.

وبنػػػاءا عمػػػى ذلػػػؾ يوجػػػد ثلاثػػػة اسػػػتراتيجيات عامػػػة لمتنػػػافس، وذلػػػؾ بغػػػرض تحقيػػػؽ أداء أفضػػػؿ عػػػف بقيػػػة 
 المنافسيف كما يوضحو الشكؿ الآتي :

 ة لمتنافس.يبيف الاستراتيجيات العام :( 1. 2رقـ ) الشكؿ

 الميزة الإستراتيجية         
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 .  1998،  112ص
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 :1وتتحدد إستراتيجية التنافس بثلاثة مكونات رئيسية

  :وىي الإستراتيجية المتبعة مف طرؼ المؤسسة لموصوؿ إلى ميزة تنافسية في طريقة التنافس
 السوؽ وتتحدد وفؽ إستراتيجية السعر والمنتج والترويج والتوزيع.

 ويقصد بيا السوؽ المستيدفة والمنافسيف لممؤسسة. التنافس: مجال 

  :يشمؿ جميع ممتمكات المؤسسة ومقدرتيا عمى تحقيؽ ميزة تنافسية مستمرة عمى أساس التنافس
 المدى الطويؿ.

 التػي المؤسسػة فعمػى الميػزة التنافسػية، تحقيػؽ فػي ىاما دورا التكاليؼ تمعب إستراتيجية قيادة التكمفة: -1
 تكػاليؼ مػف قريبػة تكػاليؼ عمػى بالاعتمػاد عمػى عنصػر التكمفػة الحفػاظ عػف منافسػييا تتميػز أف ترغػب

 لمقيمػة المنتجػة للأنشػطة المتراكمػة تكاليفيػا كانػت إذا الأقػؿ، التكمفػة ميزة تحوز المؤسسة منافسييا، وتصبح
 المنافسيف. لدى تيانظيرا مف أقؿ

 طريػؽ عػف ذلػؾ ليا يتحقؽ إلى تحقيؽ تػػكمفة أقؿ بالمقارنػة مع المنافسيف، و وتيدؼ ىذه الإستراتيجية    
 و التكاليؼ تطور عوامؿ المنافسيف، مف خلاؿ مراقبة مع بالمقارنة بالتكاليؼ لمركزىا الخاص الدائـ التقييـ

 :2يمي فيما المتمثمة

 جديدة، التوسع إنتاج وسائؿ عمى الحيازة المنتجات، تشكيمة في التوسع مف كؿ يمكف :الحجم مراقبة 
 يمكف تشكيمة المنتجات في التوسع فمثلا التكاليؼ، تخفيض مف مكثؼ تسويقي نشاط أو السوؽ في
 .تكمفة الوحدة تخفيض بالتالي و المنتجات مف كبير عدد عمى الثابتة التكاليؼ تقسيـ مف

 نفس  في المطبقة المعايير مع التعمـ تقنيات و أساليب مقارنة طريؽ عف ذلؾ يتـ و :التعمم مراقبة
 .القطاع

                                                             
 1

جامعة  الحدٌثة، المنظمات فً التنظٌمً والتغٌٌر الإبداع الملتقى الدولً:  دور الإبداع التكنولوجً فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة،عجـٌلة محمـد،  -

 .5،ص2010 ماي 13 و 12 سعد دحلب ، البلٌدة ،  ٌومً

 
2

 مساهمتها و الرقمً الاقتصاد ظل فً المعرفة حول الدولً العلمً الملتقى، الأعمال بٌئة فً مصادرها و التنافسٌة المٌزة دور ،لوٌزة قوٌدر -
 .3ص، 2001جامعة الشلف، ،العربٌة للبلدان التنافسٌة المزاٌا تكوٌن فً
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 جية  مف لمقيمة المنتجة الأنشطة بيف الموجودة الروابط عمى التعرؼ بفضؿ يتـ و :الروابط مراقبة
 الصحيح يسمح و الدقيؽ بالشكؿ و لممنتج مكونات أفضؿ اختيار فمثلا أخرى، جية مف واستغلاليا
 .الصنع التامة لممنتجات المراقبة تكاليؼ تخفيض مف لممؤسسة

 الإمكانيات  استغلاؿ قصد ذلؾ و لمقيمة المنتجة و الميمة الأنشطة تجميع يتـ :الإلحاق مراقبة
أنشطة  تمارس إستراتيجية وحدات إلى لمقيمة منتج نشاط تسيير في العمؿ كيفية تحويؿ أو المشتركة
 .مماثمة

 أجؿ  مف معيف نشاط أو قطاع لدخوؿ السباقة المؤسسة كوف بيف المفاضمة أي :الرزنامة مراقبة
 توظيفيا لأحسف أو السوؽ في الجيد موقعيا بسبب متواصؿ بشكؿ الأقؿ التكمفة مف ميزة تيااستفاد

 إما ليذا القطاع، دخوليا قبؿ محددة لمدة انتظارىا أو المورديف أفضؿ مع تعامميا و المستخدميف
 نقاط تحديد المستيمكيف و سموكيات دراسة بغرض أو التغير سريعة المستعممة لكوف التكنولوجيات

 .السائدة لمظروؼ التنافسية معرفة بنكثر القطاع إلى الدخوؿ بعدىا و لدى المنافسيف والضعؼ القوة
 يكشؼ تحميؿ الوقت مرور مع و الإجراءات، بعض تؤدي أف لممؤسسة يمكف :الإجراءات مراقبة 

 أو التكمفة الأقؿ ميزة تحقيؽ في يساىـ لا والذي منيا البعض تغيير أو إلغاء ضرورة عف التكاليؼ
، مف أكثر المؤسسة تكمؼ نياأ  .بتخفيض التكاليؼ تسمح المراقبة ىذه فاف بالتالي و اللازـ
 ذلؾ التكاليؼ و تخفيض شننو مف الذي و بالعملاء و المورديف بالأنشطة، الخاص :التموضع مراقبة 

إلى  الوصوؿ سيولة و الإمداد فعالية الأجور، مستوى :منيا عدة عناصر عمى تنثيره خلاؿ مف
 .المورديف

 :1ومف مزايا إستراتيجية القيادة في التكمفة

  ،المنتجػػة بتكمفػػة أقػػؿ تكػوف فػػي موقػػع أفضػؿ مػػف حيػػث المنافسػػة فالمؤسسػات مػا يتعمػػؽ بالمنافسػػيف
 عمى أساس السعر.

 بحصػانة ضػد العمػلاء الأقويػاء، حيػث  المنتجة بتكمفة أقؿ، تتمتع  لمؤسساتما يتعمؽ بالمشتريف، فا
 لا يمكنيـ المساومة عمى تخفيض الأسعار.

                                                             
  .  005ص، 0444، الدار الجامعٌة للكتاب، الإسكندرٌة ،الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبٌل مرسً خلٌل،  - 1
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  ،أف تكػػوف فػػي  -فػػي بعػػض الحػػالات–المنتجػػة بتكمفػػة أقػػؿ يمكنيػػا  فالمؤسسػػةمػػا يتعمػػؽ بػػالمورديف
مػػنمف مػػف المػػورديف الأقويػػاء وخاصػػة فػػي حالػػة مػػا إذا كانػػت اعتبػػارات الكفػػاءة تسػػمح ليػػا بتحديػػد 

 ربح معيف لمواجية ضغوط ارتفاع أسعار المدخلات اليامة والحرجة. السعر وتحقيؽ ىامش

 المنتجة بتكمفة أقؿ تحتؿ موقعا  لمؤسسةما يتعمؽ بدخوؿ المنافسيف المحتمميف إلى السوؽ، فا
 تنافسيا ممتازا يمكنيا مف تخفيض السعر ومواجية أي ىجوـ مف المنافس الجديد.

 استخداـ  -مقارنة مع منافسييا–تجة بتكمفة أقؿ يمكنيا المن المؤسسةما يتعمؽ بالسمع البديمة، ف
 تخفيضات السعر كسلاح ضد السمع البديمة والتي قد تتمتع بنسعار جذابة.

 :1في حالة توافر الشروط التالية الإستراتيجيةويمكف لممؤسسة اف تتبنى ىذه  

  مشػػتريات المسػػتيمكيف وجػود طمػػب مػػرف تجػاه السػػعر، حيػػث يػػؤدي أيّ تخفػيض فػػي السػػعر إلػى زيػػادة
 لمسمعة.

 .نمطية السمع المقدمة 

 .عدـ وجود طرؽ كثيرة لتمييز المنتج 

 .وجود طريقة واحدة لاستخداـ السمعة لكؿ المشتريف 

 .محدودية تكاليؼ التبديؿ أو عدـ وجودىا بالنسبة لممشتريف 

 ىػذه الأخيػرة قامػت إذا إلا ؤسسػةلمم التفػوؽ و التميػز تحقؽ لا الأقؿ التكمفة عف الناتجة التنافسية الميزة إف
عمػى  بالمحافظػة لممؤسسػة تسػمح أف يمكػف المؤقتػة فالتحسػينات اسػتمرارىا، ضػماف و عمييػا بالمحافظػة

 .الريادة ليا تضمف لا لكف و المنافسيف مف تيامثيلا مف قريبة تكاليفيا

                                                             
 .007ص نبٌل مرسً خلٌل، مرجع سابق، - 1
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 بسعر تيامنتجا مف أكبر كميات القدرة عمى بيع لممؤسسة التميز ميزة تمنحإستراتيجية التمييز:  -2
 قطاع في العملاء مف فئة كبيرة إلى التوجو مف تمكنيا كما ،تيالمنتجا العملاء وفاء ضماف و نسبيا مرتفع

 محددة. احتياجات وفؽ العملاء مف قميمة فئة إلى أو نشاطيا

وتميز منتج المؤسسة عف باقي المنتجات يتوقؼ عمي ما يتـ إشباعو لدى الزبوف، عدـ القابمية لمتقميد ،   
إدراؾ الزبوف لمتميز أي يجب أف يكوف التميز واضحا مما يجعؿ الزبوف يدفع ثمنو، و مف أىـ مجالات 

 :1التمييز التي تحقؽ ميزة تنافسية أفضؿ ولفترة زمنية أطوؿ

  أسػػاس تفػػوؽ المنػػتج: كػػؿ عنصػػر مػػف عناصػػر المنػػتج ) الجػػودة، المطابقػػة، مػػدة حيػػاة التمييػػز عمػػى
المنػػػتج، الطػػػراز والتصػػػميـ( يمكػػػف اسػػػتغلالو كطريقػػػة فػػػي التميػػػز وتقػػػديـ القيمػػػة لمزبػػػوف بمػػػا يتوافػػػػؽ 

 وتوقعاتو المنتظرة مف استعماؿ المنتج. 

  لا يكػوف كػافي فػي سػوؽ شػديدة التمييز عمى أساس تقديـ خػدمات : إف التميػز عػف طريػؽ المنػتج قػد
التنػػافس ممػػا يحػػتـ عمػػى المؤسسػػة الانتقػػاؿ إلػػى التميػػز عػػف طريػػؽ الخػػدمات الممحقػػة والمرافقػػة لتسػػميـ 
المنػتج وذلػػؾ مػػف خػلاؿ تسػػييؿ الطمبيػػات، تقمػػيص مػدة الطمبيػػة، تقػػديـ مسػاعدات فنيػػة لعمميػػة تركيػػب 

 واستعماؿ المنتج،تقديـ الاستشارة والتكويف لمزبائف.

 مييز عمى أساس شبكات التوزيع: التميز فػي التوزيػع يتضػمف مسػتوى التغطيػة ، الخبػرة فػي التوزيػع الت
 ودرجة الأداء وتمجا إليو المؤسسة لتقوية سمعتيا وسمعة منتجاتيا.

  التميػػػز عػػػف طريػػػؽ التػػػرويج: يتطمػػػب التميػػػز عػػػف طريػػػؽ التسػػػويؽ اسػػػتعماؿ طػػػرؽ ترويجيػػػة مختمفػػػة
علاف والعلاقػات العامػة والبيػع الشخصػي والتسػويؽ المباشػر، كمػا أف باختلاؼ مزيج الاتصػالات كػالإ

 استعماؿ رسائؿ مختمفة بوسائؿ الإعلاف العادية يؤدي إلى التميز عف باقي المنافسيف.

 

 

 

                                                             
 (..)بتصرف005، ص 0200دار الخلدونٌة،  التسوٌق الاستراتٌجً،دحٌة عٌسى وآخرون،  - 1
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 :1يمكف إتباع استراتيجيات تمييز ناجحة مف خلاؿ تحقيؽ عدد مف الأنشطة تتضمف

  دة المنتج النيائي.شراء مواد خاـ جيدة بحيث تؤثر عمى أداء وجو 

  تكثيػػؼ مجيػػودات البحػػوث والتطػػوير تجػػاه المنػػتج وبحيػػث تػػؤدي إلػػى تقػػديـ تصػػميمات وخصػػائص
أداء أفضػػؿ، زيػػادة اسػػتخدامات المنػػتج، تنويػػع تشػػكيمة الإنتػػاج، تقػػديـ نمػػاذج جديػػدة فػػي زمػػف أقػػؿ، 

 وأخيرا مركز قيادي بشنف تقديـ منتجات جديدة إلى السوؽ.

 موجيػػة نحػػو عمميػػة الإنتػػاج وبحيػػث تػػؤدي إلػػى تحسػػيف الجػػودة، والشػػكؿ  مجيػػودات بحػػوث وتطػػوير
 الخارجي لممنتج.

  عممية التصػنيع: التركيػز عمػى عػدـ وجػود أي عيػوب تصػنيع، تصػميـ أداء فػائؽ لمغايػة مػف الناحيػة
 اليندسية، صيانة، استخدامات مرنة لممنتج، وأخيرا جودة المنتدج.

 لمتّسميـ في أقصر زمف مع وجود نظاـ دقيؽ لإعداد الممفات والأوامر المطموبة. نظاـ 

  ،أنشػػطة التسػػويؽ والمبيعػػات وخدمػػة المسػػتيمؾ والتػػي تػػؤدي إلػػى: تقػػديـ المسػػاعدة الفنيػػة لممسػػتيمؾ
صػػػيانة أسػػػرع وخػػػدمات إصػػػلاح أفضػػػؿ، معمومػػػات أكثػػػر لممسػػػتيمؾ عمػػػى كيفيػػػة اسػػػتخداـ المنػػػتج، 

 للأوامر والطمبيات.والتشغيؿ السريع 

 إلػى والوصػوؿ تنافسػية ميػزة بنػاء إلػى التخصػص أو التركيػز إسػتراتجية دؼتيػ  _ إسيتراتيجية التركييز :3
 بواسػطة أو المسػتيمكيف، مػف معينػة موعػةلمج  خاصػة حاجػات إشػباع مػف خػلاؿ السػوؽ فػي أفضػؿ موقػع

 لياتػو المميػزة فالسػمة .لممنػتج معينػة اسػتخدامات عمػى أو التركيػز جغرافػي محػدود، سػوؽ عمػى التركيػز
 .ككؿ السوؽ وليس الكمي السوؽ مف نسبة معينة خدمة في المؤسسة تخصص ىي الإستراتجية

التركيػػز عػف بػػاقي الاسػػتراتيجيات ىػو تخصػػص المؤسسػة فػػي خدمػػة نسػبة معينػػة مػػف  إسػتراتجيةومػا يميػػز 
 .2وفاعمية مقارنة بالمنافسةالسوؽ الكمي وذلؾ مف خلاؿ خدمة سوؽ مستيدؼ وضيؽ بشكؿ اكثر كفاءة 

 

                                                             
 .000نبٌل مرسً خلٌل، مرجع سابق،ص - 1
 .020عٌسى وآخرون، مرجع سابق، ص دحٌة - 2
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 :1ويتـ تحقيؽ الميزة التنافسية في ظؿ إستراتيجية التركيز مف خلاؿ

 .تمييز المنتج بشكؿ أفضؿ بحيث يشبع حاجات القطاع السوقي المستيدؼ 
 .تكاليؼ أقؿ لممنتج المقدـ ليذا القطاع السوقي 
 .التمييز والتكمفة الأقؿ معا 

 :2استخداـ استراتيجية التركيز أو التخصص في الحالات الآتيةتتحقؽ الميزة الناتجة عف 

  جػػد مجموعػػات مختمفػػة ومتميػػزة مػػف المشػػتريف ممػػف ليػػـ حاجػػات مختمفػػة أو يسػػتخدموف المنػػتج اتو
 بطرؽ مختمفة.

 .لا يحاوؿ أي منافس آخر التخصص في نفس القطاع السوقي المستيدؼ 
  ف.لا تسمح إلا بتغطية قطاع سوقي معيموارد الشركة 
  تتفاوت بشكؿ كبير مف حيث الحجـ ومعدؿ النمو والربحية.قطاعات الصناعة 
 .تشتد حدة عوامؿ التنافس الخمس بحيث تكوف بعض القطاعات أكثر جاذبية عف غيرىا 

 :3أما كيفية الدخوؿ في إستراتيجية التركيز، فيناؾ خطوتيف ىامتيف

 وتحديد أي قطاع مف القطاعات الصناعية يتـ التنافس فييا. اختيار 
 .تحديد كيفية بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستيدفة 

ولتقرير أي مف القطاعػات السػوقية يػتـ التركيػز عمييػا، فلابػد مػف تحديػد مػدى جاذبيػة القطػاع بنػاءا  
لتنػػػػافس الخمػػػػس فػػػػي القطػػػػاع، الأىميػػػػة عمػػػػى معرفػػػػة: حجػػػػـ القطػػػػاع، ربحيػػػػة القطػػػػاع، مػػػػدى شػػػػدة قػػػػوى ا

الإسػػتراتيجية لمقطػػاع بالنسػػبة لممنافسػػيف الرئيسػػييف، وأخيػػرا التوافػػؽ بػػيف إمكانيػػات الشػػركة وحاجػػات القطػػاع 
 السوقي.

 

 
                                                             

الملتقى الدولً حول الإبداع والتغٌٌر التنظٌمً فً ، الرقمً الإقتصاد إلى الصناعً الاقتصاد من التنافسٌة المٌزةغزي محمد العربً،  - 1

 .02ص، 0202، ،جامعة البلٌدة المنظمات الحدٌثة
 000صنبٌل مرسً خلٌل، مرجع سابق، - 2
 .002صنبٌل مرسً خلٌل، مرجع سابق، - 3



 .التنافسية الميزة وتدعيم خمق في الزبون علاقات توظيف: الثاني الفصل

42 

 

 .الزبون المبحث الثالث: خمق المزايا التنافسية من خلال علاقات

المؤسسة مجبرة  أصبحتوالظروؼ التنافسية المميزة لمبيئة التسويقية  الأوضاعفي ظؿ التعقيد الذي تعرفو 
نظاـ يكفؿ ليا تحقيؽ التميز عف مثيلاتيا في السوؽ، ومف بيف ما  أومصدر ، مورد  أيعمى البحث عف 

تبني التسويؽ بالعلاقات مف منطمؽ ترشيد الجيود التسويقية،  الأخيرة الآونةالمؤسسات في  إليو لجنت
سبة لممؤسسة وأفضمية الاحتفاظ بالزبوف الحالي عمى محاولة جذب بالن والأىميةلزبائف في القيمة اختلاؼ ا

الزبوف الجديد، وتنمؿ المؤسسات مف خلاؿ التسويؽ بالعلاقات الوصوؿ إلى اكتساب المعرفة التسويقية، 
ويف عقبات ومعوقات أماـ تحسيف القيمة المدركة لمنتجاتيا ، تنمية ولاء الزبائف، تصميـ استراتيجيات لتك

  محاولة تحوؿ الزبائف إلى المنافسيف. 

   :المعرفة التسويقية مصدر لاكتساب التسويق بالعلاقات : الأولالمطمب 
جوىر إدارة العلاقة مع الزبوف يقع في إطار استخداـ ىذه العلاقة لمحصوؿ عمى معمومات حوؿ 

 تفضيلاتو، واستخداـ ىذه المعمومات في اتخاذ قرارات إستراتيجية تسويقية فعالة.

 التسويقية الممارسات عمى القدرة حيث مف أفضؿ وضع في المؤسسةإف فيـ العملاء يضع       
 يعطي أف يمكف الحسابات وتاري  الخدمة، وتاري  الزبوف، مشتريات تاري  فمعرفة بنجاح، ـيإلي لموصوؿ
 وأيضا أكثر، وخدمات منتجات لشراء ـيعودت وتضمف العملاء، إرضاء كيفية حوؿ أفضؿ فكرة المؤسسة

 التي الكيفية حوؿ أفضؿ فكرة المؤسسة يعطي أف يمكف الماضي في عميؿ كؿ ربحية مقدار معرفة إف
 .1الأرباح لتعظيـ والوقت الجيود تركيزليا خلا مف يتـ أف يجب

تعدد الخيارات التي تمكف  مف تفرزه ما خلاؿ مف عميقة تسويقية لمعرفة المؤسسة امتلاؾ أىمية وتبرز    
 نحو التسويقية لممعرفة تطبيقيا فيالمؤسسات  تتجو حيث بمدخلاتيا، قياساً  مخرجاتيا تعظيـ المؤسسة مف

 في يصب لا الذي التسويقي القرار اتخاذ عممية وتطوير تحسيف باتجاه دلالاتيا استخداـ عمى التركيز
نما فحسب تنافسية لمزايا وامتلاكيا لممؤسسة التسويقي الأداء تطوير  الكفيمة السبؿ عف البحث في وا 
 .2العالـ فيالمؤسسات  مف العديد لو تسعى الذي واليدؼ المزايا، تمؾ بديمومة

 

                                                             
 .3122. 342ص للأبحاث النجاح جامعة مجلة، التنافسٌة والمٌزة المؤسسً الأداء فً وأثرها العملاء معلومات إدارةسهام الفقهاء ، - 1
2

 .3121 ،95ص ،43 مجلد 211 العدد الرافدٌن تنمٌة التنافسٌة، المٌزة واستدامة التسوٌقٌة المعرفةرؤوف،  عدنان رعد - 
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  مفهوم المعرفة:: أولا

ويؤمف العديد مف المدراء بنف المزايا  لممؤسسة، تمثؿ المعرفة اليوـ المورد الاستراتيجي الأكثر أىمية 
وتتضح أىمية المعرفة كونيا تجعؿ  ،الإستراتيجية ستتحقؽ بامتلاكيـ معرفة أكثر مما يمتمكيا المنافسوف

كما تبرز أىمية إدارتيا في  التي يجب اقتناصيا،ات أقدر عمى التعامؿ مع المشكلات والفرص مؤسسلا
 .1ضمف إطار التنافس مؤسسةطرؽ الحفاظ عمييا والاستفادة منيا كي تبقى ال

المعرفة ىي مجموعة مف الخبرات والميارات والحقائؽ والمعتقدات والقيـ والمفاىيـ والبيانات والمعمومات 
ة ظاىرة أو كامنة، وىي قابمة للاستخداـ في حؿ التي تـ تنظيميا ومعالجتيا سواء كانت ىذه المعرف

 .2مف خلاؿ صياغة الخطط وتنفيذىا ورقابتيا مؤسسةالمشكلات التي تواجو ال

الرصيد الذي تـ »لممعرفة عدة مداخؿ واتجاىات تناولت موضوع المعرفة فيناؾ مف عرفيا عمى أنيا 
ة وتطوير المنتجات وغيرىا مف أشكاؿ تكوينو مف حصيمة البحث العممي والتفكير والدراسات الميداني

مجموعة مف الأفكار والتصورات والقضايا التي » وىي أيضا « 3الإنتاج الفكري للإنساف عبر الزماف 
يكونيا الإنساف في حياتو اليومية عف العالـ الخارجي بكؿ ما فيو مف موجودات وحركات وظواىر 

 «4مختمفة

المعرفة إلى: المعرفة التمقائية، والمعرفة التجميعية، والمعرفة  (Stewart,1997)ويقسّـ الباحث    
الموضوعية، والمعرفة الضمنية، والمعرفة الكامنة، والمعرفة الصريحة، غير اف معظـ الباحثيف يقسميا الى 

 :5قسميف رئيسييف ىما

                                                             
العممي الثاني جامعة العموـ المؤتمر  إدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتها عمى العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزة التنافسية ،ثامر ياسر البكري ،  1

 .7، ص2006 التطبيقية الأردنية كمية الاقتصاد والعموـ الإدارية ،
جامعة رسالة ماجستير )غير منشورة(،  دور عمميات إدارة المعرفة في فاعمية أنططة المؤسسات الأهمية في القدس الطرقية،يوسؼ ابوفارة،  - 2

 .5ص، 2012 القدس المفتوحة/ فمسطيف،
الممتقى الدولي الرابع حوؿ المنافسة الاستراتيجيات التنافسية عمميات إدارة المعرفة وتأثيرها في تحقيق الميزة التنافسية ،فلاؽ محمد ، - 3

 ،. 5،ص2010 ،لممؤسسات الصناعية خارج المحروقات في الدوؿ العربية
 .5نفس الرجع السابؽ، ص- 4
 نقلا عف: .5يوسؼ ابوفارة، مرجع سابؽ،ص - 5

Stewart, T., Intellectual Capital (London: Nicholas Brealey Publishing, 1997). 
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المعرفػة بالبيانػات :  يقصد بيا المعرفة التي يمكف تقاسميا مع الآخريف، وتتعمػؽ ىػذه المعرفة الظاهرية -1
، التػي تتعمػؽ المؤسسػة والمعمومات الظاىرية التي يمكف الحصوؿ عمييا وتخزينيا في ممفات وسجلات 

جراءاتيػػػا وبرامجيػػػا وموازناتيػػػا ومسػػػتنداتيا، وأسػػػس ومعػػػايير التقػػػويـ والتشػػػغيؿ والاتصػػػاؿ  يابسياسػػػات وا 
 ومختمؼ العمميات الوظيفية وغيرىا.

تتعمؽ بما يكمف في نفس الفرد مف معرفة فنية ومعرفة إدراكية ومعرفة  : ىي التيالمعرفة الضمنية -2
ومف ىنا يمكف القوؿ أف ىناؾ  ،سموكية، والتي لا يسيؿ تقاسميا مع الآخريف أو نقميا إلييـ بسيولة

أف تزيد مف فاعميتيا وأف تعزز المؤسسة أفرادا متميزيف يمتمكوف معرفة ضمنية في عقوليـ، وتستطيع 
تنافسية إذا استطاعت أف تضـ أيا مف ىؤلاء الأفراد إلى طاقميا عندما تكوف المعرفة ميزتيا ال

 .المؤسسةالضمنية ليؤلاء الأفراد تتعمؽ بطبيعة أعماؿ 

إف عمميات ادارة المعرفػة تعمػؿ بشػكؿ تتػابعي وتتكامػؿ فيمػا بينيػا، إذ تعتمػد : عمميات ادارة المعرفة ثانيا: 
معيا وتػدعميا، وقػد ورد فػي الأدب النظػري مجموعػة مػف العمميػات لإدارة  كؿ عممية عمى الأخرى وتتكامؿ

 :1المعرفة، وىذه العمميات ىي

المؤسسػة عممية التشخيص أمر حتمي لأف اليدؼ منيػا ىػو اكتشػاؼ معرفػة عممية تطخيص المعرفة:  .1
دّ عمميػػة وتحديػػد الأشػػخاص الحػػامميف ليػػا ومػػواقعيـ، كػػذلؾ تحػػدد مكػػاف ىػػذه المعرفػػة فػػي القواعػػد. وتعػػ

المعرفػػة يتوقػػؼ عمػػى دقػػة  إدارة، ونجػػاح مشػػروع المؤسسػػة التشػػخيص مػػف أىػػـ التحػػديات التػػي تواجػػو 
 التشخيص، وتستخدـ في عممية التشخيص آليات الاكتشاؼ وآليات البحث. 

: تتعمػػؽ برسػػـ الخطػػط المختمفػػة ذات الإرتبػػاط  بػػ دارة المعرفػػة، ودعػػـ أىػػداؼ عممييية تخطيييط المعرفيية .2
رفة ، والسعي الى توفير القدرات والإمكانيات  اللازمة لسير الأعمػاؿ بكفػاءة وفاعميػة، وتػوفير إدارة المع

 الطواقـ الخبيرة المتخصصة، وتحديد التسييلات التكنولوجية اللازمة. 
تشمؿ العمميات الضػرورية لإيصػاؿ المعمومػات إلػى مسػتخدمييا  ومصػطمح نشػر عممية نطر المعرفة:  .3

ىي الخطوة الأولى في عمميػة التشػارؾ فػي المعرفػة، وتعنػي و مصطمح نقؿ المعرفة المعرفة ىو مرادؼ ل
عممية نقؿ المعرفة إيصاؿ المعرفة المناسبة إلى الشخص المناسب فػي الوقػت المناسػب وضػمف الشػكؿ 

 المناسب وبالتكمفة المناسبة.

                                                             
1

 .0ٌوسف ابوفارة، مرجع سابق،ص - 
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إف توليػػػد المعرفػػػة يتعمػػؽ بالعمميػػػات التػػػي تركّػػػز عمػػػى أسػػػر، وشػػػراء،  عمميييية تولييييد واكتسييياب المعرفييية: .4
يمكػف توليػد المعرفػة مػف خػلاؿ عػدد  و ،عمػى المعرفػة والاسػتحواذوابتكار، واكتشاؼ، وامتصاص واكتسػاب 

مػػف العمميػػات التػػي تمتػػد بػػيف تحػػدي الإبػػداع  وبػػيف البحػػث الجػػاد، كمػػا أف الأفػػراد فقػػط ىػػـ الػػذيف يولػػدوف 
عمػػى  المؤسسػػاتيةوتركػػز عمميػػة توليػػد المعرفػػة  ،توليػػد المعرفػػة بػػدوف الأفػػراد المؤسسػػةتسػػتطيع المعرفػػة ولا 

توسيع المعرفة التػي يػتـ توليػدىا عمػى يػد الأفػراد ومػف ثػـ بمورتيػا عمػى مسػتوى الجماعػة مػف خػلاؿ الحػوار، 
 والمحادثة، والتشارؾ في الخبرة أو مجتمع الممارسة. 

ت تواجػػو لمؤسسػار عمميػػة تخػزيف المعرفػػة إلػى أىميػػة الػذاكرة التنظيميػػة، فاتشػي عمميية تخييزين المعرفيية:. 5
خطػرا كبيػرا نتيجػة لفقػدانيا لمكثيػر مػف المعرفػة التػي يحمميػا الأفػراد الػذيف يغادرونيػا لسػبب أو لآخػر، وبػات 

، ت التػػي تعػػاني مػػف معػػدلات عاليػػة لػػدوراف العمػػؿمؤسسػػاسػػيما لمبيػػا ميمػػا جػػدا لا والاحتفػػاظخػػزف المعرفػػة 
لتوليػد المعرفػة فييػا، لأف ىػؤلاء  والاستشػاريةبصػيغة العقػود المؤقتػة  والاسػتخداـوالتي تعتمد عمى التوظيػؼ 

، أمػػػا الموثقػػػة فتبقػػػى المؤسسػػػة الأشػػػخاص ينخػػػذوف معػػػرفتيـ الضػػػمنية غيػػػر الموثقػػػة معيػػػـ عنػػػدما يتركػػػوف 
 مخزونة في قواعدىا.

فػة تمػػؾ العمميػات التػػي تيػدؼ إلػػى تصػنيؼ المعرفػػة، يقصػد بعمميػػة تنظػيـ المعر . عمميية تنظيييم المعرفيية: 6
يوميػػػػا كميػػػػات كبيػػػػرة جػػػػدا مػػػػف البيانػػػػات المؤسسػػػػات وتتسػػػػمـ  ،وفيرسػػػػة أو تبويػػػػب المعرفػػػػة ورسػػػػـ المعرفػػػػة

والمعمومػػػات تحتػػػاج إلػػػى تجميعيػػػا وتصػػػنيفيا وتفسػػػيرىا ونشػػػرىا بفاعميػػػة، وىػػػذه البيانػػػات والمعمومػػػات تػػػنتي 
دعػػـ ىػػذه العمميػػة بػػ جراءات راسػػخة مػػف التحقيػػؽ والتحريػػر والإصػػدار، بنشػػكاؿ متنوعػػة، ويجػػب التقاطيػػا و 

ويجػب تنظػيـ البيانػػات والمعمومػات المختػػارة فػي مجموعػػات مرتبػة تسػمى بخػػرائط المعرفػة والتػػي تسػاعد فػػي 
 تصنيؼ البيانات والمعمومات. 

توزيع المعرفة يشػير إلػى ضػماف وصػوؿ المعرفػة الملائمػة لمشػخص الباحػث  إف. عممية توزيع المعرفة: 7
 .  المؤسسةعنيا في الوقت الملائـ، ووصوليا إلى أكبر عدد ممكف مف الأشخاص العامميف في 

تطبيػػؽ المعرفػػة يعبػػر عػػف تحويػػؿ المعرفػػة إلػػى عمميػػات تنفيذيػػة، ويجػػػب  إف . عممييية تطبيييق المعرفيية:8
ة مباشػرة نحػو تحسػيف الأداء فػي حػالات صػنع القػرار والأداء الػوظيفي، إذ أنػو مػف توجيو المسػاىمة المعرفيػ

المعرفػػة المتاحػػة، ويػػتـ تطبيػػؽ المعرفػػة مػػف خػػػلاؿ  إلػػىالطبيعػػي أف تكػػوف عمميػػة تطبيػػؽ المعرفػػة مسػػتندة 
 نوعيف مف العمميات ىما:
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 لمعرفػػػة مباشػػػرة نحػػػو الفعػػػؿ العمميػػػات الموجيػػػة )المباشػػػرة(: تعنػػػي العمميػػػة التػػػي يقػػػوـ الأفػػػراد بمعالجػػػة ا
 الآخر مف دوف الانتقاؿ أو تحويؿ المعرفة إلى ذلؾ الشخص الذي وجيت إليو المعرفة.

  مػػػف المعرفػػػة التػػػي يمكػػػف الحصػػػوؿ عمييػػػا مػػػف التعميمػػػات والأنظمػػػة  الانتفػػػاعالمعرفػػػة الروتينيػػػة: تعنػػػي
 والقواعد والنماذج التي توجو الآخريف نحو السموؾ المستقبمي.

وأف تػػتلاءـ معيػا، إضػػافة إلػػى أف المؤسسػػة فػة يجػػب أف توظػؼ فػػي حػػؿ المشػكلات التػػي تواجييػا إف المعر 
 تطبيؽ المعرفة يجب أف يستيدؼ تحقيؽ الأىداؼ والأغراض الواسعة التي تحقؽ ليا النمو والتكيؼ.

والوصػوؿ يشير استرجاع المعرفة إلػى تمػؾ العمميػات التػي تيػدؼ إلػى البحػث : . عممية استرجاع المعرفة9
إلػػػػى المعرفػػػػة بكػػػػؿ يسػػػػر وسػػػػيولة وبنقصػػػػر وقػػػػت بقصػػػػد اسػػػػتعادتيا وتطبيقيػػػػا فػػػػي حػػػػؿ مشػػػػكلات العمػػػػؿ 

 واستخداميا في تغيير أو تحسيف عمميات الأعماؿ.

يشػػػير تقاسػػػـ وتشػػػارؾ المعرفػػػة الػػػى تمػػػؾ العمميػػػة التػػػي يجػػػري مػػػف خلاليػػػا : . تقاسيييم وتطيييارك المعرفييية11
ويعنػي تقاسػـ  ،فػة الصػريحة إلػى الآخػريف عػف طريػؽ الإتصػالات توصػيؿ كػؿ مػف المعرفػة الضػمنية والمعر 

وتشارؾ المعرفة التحويؿ الفعػاؿ لممعرفػة، أي أف باسػتطاعة مسػتمـ المعرفػة أف يفيميػا بشػكؿ كػاؼ ويصػبح 
قػػػادرا عمػػػى القيػػػاـ بالفعػػػؿ بموجبيػػػا، والمشػػػاركة بالمعرفػػػة مػػػف الممكػػػف أف تنخػػػذ مكانيػػػا مػػػف خػػػلاؿ الأفػػػراد 

 .المؤسسةحد سواء والوحدات الإدارية داخؿ والمجموعات عمى 

دامييية المعرفييية11 دامػػة المعرفػػػة عمػػػى تنقػػيح المعرفػػػة ونموىػػػا : . عمميييية تحيييديث واا تركػػز عمميػػػة تحػػػديث وا 
الاحتفػػػاظ ، كمػػػا أف عرفػػػة مػػػف لجعميػػا جػػػاىزة للاسػػػتخداـوتغػػذيتيا، ويركػػػز التنقػػػيح عمػػػى مػػا يجػػػري عمػػػى الم

 التي تعاني مف معدلات عالية لدوراف العمؿ. المؤسساتسيما في بالمعرفة ميـ جدا، لا

وتحتػػاج المعرفػػة إلػػى تحػػديث، ويجػػب أف يتضػػمف نظػػاـ إدارة المعرفػػة وسػػائؿ التحػػديث والإضػػافة والتعػػديؿ 
عادة التصحيح، وأف تكوف المعرفة قادرة عمى التنامي والتجدد.   وا 

نشػطة ذات العلاقػة بالسػيطرة والرقابػة تتعمػؽ ىػذه العمميػة بالأ: . عممية متابعية المعرفية والرقابية عميهيا12
الػػذي يعظػػـ دور إدارة المعرفػػة  بالاتجػػاهعمػػى الجيػػود المرتبطػػة بػػ دارة المعرفػػة ودعػػـ ىػػذه الجيػػود وتوجيييػػا 

المؤسسػػة وأىػػدافيا، وحتػػى تحقػػؽ المؤسسػػة وتػػنثيره فػػي الأداء، وتتحػػدد أنشػػطة ىػػذا المحػػور فػػي ضػػوء رؤيػػة 
 .نى مدخلا شاملا متكاملا في إدارة المعرفة النجاح المطموب ف نو ينبغي أف تتب
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لػػػـ يجمػػػع البػػاحثوف عمػػػى مفيػػوـ موحػػػد لممعرفػػػة التسػػويقية فينػػػاؾ مػػػف  مفهيييوم المعرفييية التسيييويقية: ثالثييا:
 :اعتبرىا معمومات السوؽ ، التوجو السوقي وأخر اعتبرىا فف اكتساب المعرفة عف الزبائف ومف أبرزىا

 في موضوعية وركيزة التسويقي، العمؿ انضباط في ميماً  أساسياً  جوىراً  باعتبارىا التسويقية المعرفة .1
 .1السوؽ المختمفة متغيرات لقياس العقؿ حكمة إلى المستندة الناجحة التسويقية الخطط صياغة

 تجاهالمؤسسة  إدارة لدى المترسخة الذىنية والصور والانطباعات والأحكاـ الأفكار مف مجموعة .2
 .2والمحتمميف الحالييف والزبائف السوؽ متغيرات

مف « 3سموؾ العملاء ،اتجاىاتيـ ومواقفيـ نحو المؤسسة»الميارات التي تساعد المؤسسة عمى معرفة .3
 :4اجؿ التوصؿ إلى تكويف نظرة شاممة عف البيئة التسويقية ورغبة في

 .)تطوير الممارسات والتطبيقات التسويقية ) أداء أفضؿ ومتميز 

  الإستراتيجية .المؤسسة تحقيؽ أىداؼ 

 . معرفة استراتيجيات التسويقية لممنافسيف 

 . تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلاؿ معرفة السموؾ الشرائي لممستيمؾ 

 .يجاد حموؿ جادة لمزبائف  تطوير وا 

والبنية لممعرفة التسويقية أربعة أبعاد متمثمة في المحتوى، الثقافة ،العممية أبعاد المعرفة التسويقية :رابعا: 
 :5التحتية

 المجاؿ في معرفية سمات مفالمؤسسة  تمتمكو لما والاختلاؼ التميز جوانب يمثؿ :المحتوي .1
 عمى أف بمعنى إلى تحقيقيا، تسعى التي بالأىداؼ المرتبطة المعمومات عمى والتركيز التسويقي،
 .أىدافيا بموغ نحو سعياً  التسويقية المعرفة مف فعلاً  تحتاجو ما جيداً  تدرؾ أفالمؤسسة 
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 .44ص ،0202 ، 50 مجلد 022 العدد الرافدٌن تنمٌة ،التنافسٌة المٌزة واستدامة التسوٌقٌة المعرفةرؤوف،  عدنان رعد -  
2

 .44ص ،مرجع سابقرؤوف،  عدنان رعد -  
،  3122، جامعة النجاحمجلة  ،مدٌنة نابلس فً العاملة التأمٌن شركات فً التنافسٌة المٌزة تحقٌق فً المعرفة إدارة دورسهام الفقهاء،  - 3

 .28ص
4

 الشرق الأوسط ،جامعة رسالة ماجستٌر )غٌر منشورة ( ،، اثر إدارة علاقات الزبون على أداء فنادق الخمسة نجوموائل محمود الشراٌعٌة،  - 

 .52-00،ص0202
5

 .44ص ،مرجع سابقرؤوف،  عدنان رعد - 
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 مف حاؿ يمكف بني ولا التسويقية المعرفة امتلاؾ مرتكزات مف أساسياً  مرتكزاً  الثقافة تعد :الثقافة .2
 في المتميزة فيـ التجارب مف تمكنيا ثقافة تمتمؾ لـ ما لمؤسسة تسويقية معرفة صياغة الأحواؿ
دارة  نقؿ سيولة إلى يؤدي بما المبتكرة والممارسات السوؽ  . التسويقية المعرفة تكويف إشكاليةوا 

 لتعزيز توظيفيا ينبغي مراحؿ ىناؾ ف ف ،المؤسسة  داخؿ تجري التي العمميات مجاؿ في :العممية .3
 :المراحؿ تمؾ وأبرز تمتمكيا، التي التسويقية المعرفة

 احتياجاتيا وتوظيؼلممؤسسة  المعرفي الجوىر تشخيص خلاؿ مف المعرفة أىداؼ تحديد 
 .المعرفة مف المستقبمية

 بالمنافسيف مقارنةلممؤسسة  التسويقي الجانب في المعرفي التميز. 
 التسويقية المعرفة ديمومة. 
 التسويقية المعرفة نشر. 
 التسويقية المعرفة استخداـ. 

 :التسويقية المعرفة تتضمنها التي والأنططة المفاهيم خامسا:

يتضمف مفيوـ المعرفة التسويقية جممة مف المفاىيـ والأنشطة المترابطة التي تقود المؤسسة لتحصيؿ    
 رصيدىا المعرفي الخاص بزبائنيا وسموكيـ الاستيلاكي ، وتتمثؿ ىذه المفاىيـ والأنشطة فيما يمي:

 :1تطمل والتي التسويقية المعرفة تتضمنها المفاهيم التي .1

 السوؽ لمتطمبات وفقاً المؤسسة  أنشطة تنظيـ خلاؿ مف :بالسوؽ التوجو فمسفة. 
 مع متوافقاً  يكوف أف وضرورة السوؽ في المنتج مقارنة: السوؽ في المنتج وضعية تحديد 

 .السوؽ وطبيعة المستيمؾ حاجات
 الأمر يتطمب تسويقية دراسات إجراء مفالمؤسسات  لتمكيف :قطاعات إلى السوؽ تقسيـ 

 .قطاعات إلى السوؽ تقسيـ
 القصوى الاستفادة تحقؽ مثمى تركيبة إيجاد :التسويقي المزيج لعناصر الأمثؿ الاستغلاؿ 

 .التسويقي لممزيج الأربعة العناصر مف

                                                             
1

 .44ص ،مرجع سابقرؤوف،  عدنان رعد - 
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 مع التعامؿ باستمرار الزبوف لدى القناعة خمؽ خلاؿ مف :التجارية لمعلامة الولاء بناء 
 .المؤسسة منتجات

 المنافسة مثيلاتيا عف ومختمفة متميزة بصورةالمؤسسة  منتجات إظيار :المنتج تنويع. 
 نما عشوائي، بشكؿ السوؽ في المنتج طرح عدـ خلاؿ مف :السوؽ اختبار  خلاؿ مف وا 

 .أولية نتائج عمى لمحصوؿ محددة سوؽ في اختباره

  :تطمل التسويقية المعرفة تتضمنها التي الأنططة .2
 المعايير ووضع لتحقيقيا تسعى التي الأىداؼ طبيعة تحديد ينبغي :التسويقية الأىداؼ تحديد 

 .تحقيقيا وسيولة وضوحيا في يسيـ الذي بالشكؿ الحاكمة
 تحقيقيا وسبؿ التسويقية الأىداؼ تبيف محكمة خطط وضع :التسويقي النشاط تخطيط. 
 الوظائؼ مختمؼ بيف لتكامؿا آليات إيجاد ) التسويقية الأنشطة بيف والتكامؿ التنسيؽ 

 .المؤسسة أىداؼ يحقؽ بما (التسويقية
 المختمفة، الترويج وسائؿ باستخداـ الزبوف تحفيز الأوؿ باتجاىيف، التحفيز يتمحور: التحفيز 

 .التسويقية الأنشطة تنفيذ عمى القائميف تحفيز والثاني
 لمحكـ عقلاني بشكؿ تقييميا الأمر يتطمب التسويقية الأنشطة إنجاح بغية: والرقابة التقييـ 

  .معالجتيا بغية الانحرافات وتشخيص عدمو مف التسويقية بالخطة التزاميا مدى عمى
 البحوث نتائج خلاؿ مف يتقررالمؤسسة  أنشطة فاعمية مدى عمى الحكـ :التسويؽ بحوث 

 .المعرفي رصيدىا يعزز مام ،المؤسسة ةوأنشط عمؿ بواقع تتعمؽ التي التسويقية

عمى أساس المعرفة تقوـ المؤسسة بخمؽ القيمة لمزبوف  التسويقية  وخمق القيمة :بناء المعرفة  -سادسا
 :1مف خلاؿ الأساليب التالية

 :معرفة الزبوف عمى الأقؿ مف منظوره ىي القاعدة الأساسية  إف تكوين رأس المال الزبون
حاجات لمعلاقات المنشئة لمقيمة لأنيا تساعد عمى تحسيف استجابة المؤسسة مف اجؿ إشباع 

 الزبوف.

                                                             
1

 .504ص ،0224الوراق للنشر والتوزٌع ،  إدارة علاقات الزبائن،سلطان الطائً ،  - 
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 : كمما أدى إلى خفض فترة المؤسسة كمما كاف الزبوف معروفا لدى  خفض تكمفة الصفقة
الاتصالات والتفاوض عمى السمعة والمواد والمواصفات والسعر وغيرىا ، وتقميص وقت الشحف 
والتسميـ ، وىذا يعني أف معرفة الزبوف تنعكس بشكؿ مباشر وواضح عمى خفض وقت وتكمفة 

 ة.الصفق

 :إف العلاقة القوية مع الزبوف القائمة عمى المعرفة تساعد عمى تشجيع  زيادة منافع الزبون
والمقترحات التي يمكف أف المؤسسة الزبوف في أف يبادر بتقديـ الشكاوي عما يعانيو مف منتجات 

تحسنيا ، ومثؿ ىذه المساىمة مف الزبوف يمكف أف تنعكس إيجابا عمى تحسيف الخصائص 
 فع التي تقدميا المؤسسة.والمنا

 :إف المعرفة بظروؼ وحاجات الزبوف تقدـ الضمانة العالية عمى  التعامل بخصوصية مع الزبون
التعامؿ الناجح وبخصوصية الزبوف ، ولذا فاف الزبوف الذي يشعر بالرضا نتيجة التعامؿ مع 

 المؤسسة تتولد لديو نظرة ايجابية حوؿ  المؤسسة ومنتجاتيا. 

تستخدـ إدارة معرفة الزبوف لغرض تعزيز القيمة المدركة مف عرضيا المؤسسة أف  Rowleyويرى 
 :1لمزبائف مف خلاؿ 

 .إدارة محفظة استثمارات زبائنيا ونتيجة لذلؾ يتـ تعزيز الانسجاـ ما بيف الزبائف والخدمات 

 تمؾ الصناعة دمة والمنتج لمجاراتتطوير قطاعات الزبوف وتصميـ الاتصالات السوقية وعرض الخ. 

 . تطوير المنتجات الجديدة 

 .تعديؿ استراتيجيات الترويج والاتصالات السوقية لتفعيؿ عروضيـ لمزبائف 

 عف والمعمومات البيانات مف معيف نوع إلى يحتاج لممؤسسة بالنسبة القيمة ذوي الزبائف اكتشاؼ إف 
 :2يمي ما عمى تساعدىا التي و الزبائف
 خدمتيا أو سمعتيا تحسيف و تطوير. 
 السبؿ بشتى الزبائف مع علاقتيا وتحسيف تطوير. 

                                                             
1

 .42ص ،0224،دار صفا للطباعة والنشر والتوزٌع ،ادارة المعرفة علاء طالب فرحان،  - 
2

 .358-357ص،  :311نوفمبر  5-3، المؤتمر العربً الثانً،سرت لٌبٌا القٌمة، تدفق مخطط فً البٌانات قاعدة دورالمجٌد الكرخً،  - 
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 الزبائف مف المزيد كسب و نشاطيا لتوسيع المتوفرة الفرص تحديد. 
 الأقؿ عمى تحييدىا أو سدىا عمى العمؿ و الضعؼ نقاط اكتشاؼ. 
 المخطط وضع عمى يساعدىا مما تفضيميـ درجات و الزبائف أذواؽ في التحولات عمى التعرؼ 

 .رضاىـ درجة لرفع
 المحافظة كيفية و تكرارىا ودرجة المشتراة الكمية تحديد خلاؿ مف ليا الزبائف ولاء درجة اكتشاؼ 

 .عميو
 القيمة ذوي مف أو القيمة ذوي مف الزبائف عدد تقمص أو تنامي ودرجة اتجاىات عمى التعرؼ 

 المخطط وضع المؤسسة تستطيع أساسيا عمى والتي المتلاحقة الاستبيانات خلاؿ مف المتدنية
 .التوسع نقاط تقرير و الانحسار نقاط لمعالجة

 فيصبحوا كالانترنيت لتسوؽ السريعة الوسائؿ يستخدموا إف الممكف مف الذيف الزبائف اكتشاؼ 
 .إلييـ الإدارية أعبائيا بعض المؤسسة ستنقؿ حيث قيمة أكثر

 إلى بالحاجة مقارنة المؤسسة قبؿ مف التخصص مزايا و فوائد بيف التوازف مدى عمى التعرؼ 
 .الزبائف رغبات لتمبية التنوع

 والخدمات لمسمع العميؿ يدركيا التي القيمة تحسيف في إمكانياتيا المختمفة استغلاؿ لممؤسسات يمكف  
 إذالممؤسسة  التنافسية الميزة تتحقؽ ليا و التنافسية الميزة بناء في يساىـ مماالمؤسسات  تمؾ تقدميا التي
 منافسييا، وتؤدي مف أعمى قيمة عمى المؤسسة  مع تعامميـ جراء مف  يحصموف أنيـ العملاء أدرؾ

 الميزة لتحقيؽ الأساسية الدعائـ مف يعد الذي  العميؿ لدى القيمة مفيوـ تدعيـ في ىاما دورا المعمومات
 أو ومنتجات المؤسسة مف المقدمة الخدمة أو المنتج عف المعمومات بكافة تزويده خلاؿ مف التنافسية 
 المؤسسة خدمات أو منتجات تجاه العملاء أفعاؿ ردود عمى التعرؼ خلاؿ مف وكذلؾ المنافسيف خدمات
 .1حيالو إجراء مف يمزـ ما واتخاذ

دارة  المؤسساتوقد سعت الكثير مف  إلى تحقيؽ اندماج واضح بيف إدارة المعرفة التسويقية وا 
العلاقة مع الزبوف مف خلاؿ استخداـ تكنولوجيا المعمومات في بناء قاعدة معمومات عف زبائنيا، وتطوير 

وقد عزز ذلؾ قدرة  ،وتنظيـ ىذه المعمومات بالشكؿ الذي يسمح ليا بالاستفادة منيا في اتخاذ القرارات
توقع التغيرات والتحولات في سوقيا المستيدؼ، فضلًا عف كوف أنظمة إدارة المعرفة التسويقية بالمؤسسة 

                                                             
 ،  العربٌة الدول فً المتوسطة و الصغٌرة المؤسسات تأهٌل متطلبات :الدولً الملتقى التنافسٌة، المٌزة لتحقٌق مدخل المعلوماتقدور،  نافلة بن- 1

 .2، ص2006
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بجمع بيانات الزبائف مف المواقع المختمفة، وتنظيميا ضمف قاعدة بيانات عمى وفؽ  ممؤسسة أعطت قدرة ل
يع العامميف جعؿ إمكانية الوصوؿ إلييا مف قبؿ جم ،تصنيؼ منتظـ يسيؿ عمميات البحث والاسترجاع

المعنييف متاحة مف أجؿ الاشتراؾ بتمؾ المعرفة، وتوزيعيا وعرضيا عمى صفحات الشبكة الداخمية ضمف 
وبذلؾ ف ف ىذه الأنظمة ساعدت العامميف في المبيعات والتسويؽ والأقساـ الأخرى بنف  ،الأقساـ المختمفة

احتياجات ورغبات الزبوف والتغير فييا  يمتمؾ المعمومة المناسبة في الوقت المناسب بما يقود إلى فيـ
وكيفية التعامؿ مع ىذا التغير وتبادؿ وجيات النظر وتبادؿ المعمومات فيما بينيـ مما سيعزز الدقة في 

 اتخاذ القرارات الإستراتيجية.

وبذلؾ ف ف الانتقاؿ مف المعرفة عف الزبوف بشكؿ عاـ إلى المعرفة عنو بشكؿ منفرد ستكوف ذات قيمة 
ة لأف تمؾ المعرفة ستستخدـ لمقياـ بشيء ما لصالحو فقد يكوف تغير في المعاممة أو الرسالة أو المنتج كبير 

ككؿ عندما تدرؾ المؤسسة وكتحصيؿ حاصؿ ف ف انعكاس ذلؾ سينصب عمى أداء  ،أو أي شيء آخر
افسيف مف خلاؿ الحاجة إلى التغير وتسعى إلى تغيره في الوقت المناسب محققة التفوؽ عمى المنالمؤسسة 

  امتلاؾ المعرفة المطموبة.

  قيمة العميل :تحسين التسويق بالعلاقات و  المطمب الثاني:

 تمبية في المنتج ونجاح ملائمة مدى عف وحكـ نظرة العميؿ لدى تنشن المنتج واستخداـ شراء بعد   
 والقيمة الفرد ورغبات حاجات عمى بناءا شخصي تقييـ عمى مبني الحكـ وىذا رغباتو، حاجاتو وتحقيؽ

 ىذه عمى فبناءا لممنتج، استخدامو جراء مف عمييا حصؿ التي المنافع ونوع وحجـ يتوقعيا كاف التي
 القيمة وعميو تكوف المنتج، جراء استخداـ مف عمييا المحصؿ القيمة أي لعميؿا قيمة تتحدد الثلاث الأمور
 ىو أي الاستخداـ، عممية بعد وينتي المنتج عف العميؿ يصدره الذي النيائي الحكـ عف عبارة المدركة
 وتكاليؼ أعباء حذؼ بعد لممنتج استخدامو جراء مف العميؿ طرؼ مف عمييا المتحصؿ القيمة صافي

 التحصيؿ .

  :العميلتعريف قيمة 
 وكمفة الخدمة أو السمعة مف عمييا يحصؿ التي المنافع بيف الزبوف يجرييا التي المبادلة عممية ىي 

 في المشتركة والأطراؼ ، الإسناد وخدمات ، نفسو المنتج مف كلاً  المنافع وتشتمؿ . عمييا الحصوؿ
 إلى الزبوف يسعى المدركة وىكذا والمخاطرة ، المنتج لمحصوؿ عمى المبذوليف والجيد الشراء والوقت عممية
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 والمبادلة التقدير أساس عمى ، المنتج عمى لمحصوؿ يقدميا التي التضحيات مقابؿ المنافع جني أقصى
 .1لمتضحيات المنافع بنسبة الزبوف قيمة قياس ويتحدد .ذلؾ لتحقيؽ يجرييا التي
 منتج بشنف العالية والجودة المنافع مف حزمة تقديـ بغية عوامؿ عدة اشتراؾ نتاج تمثؿ الزبوف قيمة   

 يحقؽ بما الزبوف، يتحمميا التي )النقدية وغير النقدية الكمفة (الكمية الكمفة أي التضحيات مقابؿالمؤسسة 
 .2بو الاحتفاظ ويضمف يتوقعو لما رضاه

 :3تعريؼ قيمة الزبوف يمكف تمخيصيا في النقاط التالية
 تعبير نسبي يتوقؼ عمى توجيات الأفراد ومستوى إدراكيـ. .1
تعبير متغير ، إذ يتنثر الزبوف بعوامؿ خارجية عدة عند اتخاذ قرار الشراء، الأمر الذي يغير رأيو  .2

 سمبا أو إيجابا، عندئذ يصبح إدراؾ الزبوف العامؿ الرئيسي في تحديد قيمة المنتج. 
 . إف قيمة الزبوف تمثؿ خطوة سابقة للاحتفاظ بالزبائف المواليف لممؤسسة ومنتجاتيا في الأسواؽ .3
 

التي تدفع العميؿ لشراء منتجاتيا  الأسبابيستوجب عمى المؤسسة معرفة  مصادر القيمة بالنسبة لمزبون:
وخدماتيا وتفضيميا عمى منتجات وخدمات المنافسيف ، ومنو يجب تحديد الفوائد والمنافع التي توفرىا 
المؤسسة لمزبوف وبالتالي ضرورة معرفة مصادر القيمة لمزبوف ومف منظوره ليتـ تصميـ البرامج التسويقية 

 إلىوف لممنتج ، وتصنؼ مصادر القيمة حسب مفيوـ الزبوف بالاعتماد عمى نتائج تحميؿ نظرة الزب
 :4التالية الأصناؼ

وىي الفائدة التي يجنييا الزبوف مف استخدامو لممنتج أي الميزة النقدية  القيمة الاقتصادية: .1
مف المنتج مقابؿ البدائؿ المتوفرة ليذا المنتج طواؿ فترة استخدامو،ويعد السعر  المتنتيةالخالصة 
 المحددات التي يتـ مف خلاليا التمييز بيف القيمة الاقتصادية لممنتجات والخدمات.مف بيف 

ائص والميزات الموجودة في المنتج التي توفر لمعميؿ فوائد وظيفية صتمثؿ الخ القيمة الوظيفية: .2
 .التي يتمتع بيا المنتج  الأداءىي القيمة التي توفرىا مزايا  أوتطبيقية قابمة لمقياس ،  أو

                                                             
1

 .61، ص:311،  والاقتصاد الإدارة مجهة،  قيمة الزبىن تحسيه في الجىدة وظيفة وشر أداة استخذام منصور، أحمذ - 
 .61، صمرجع سابق منصور، أحمذ - 2
3

 .84، ص3118المستنصرٌة ،  جامعةغٌر منشورة،، رسالة ماجستٌر الزبون قٌمة تحسٌن الجودة فً وظٌفة نشر أداة استخدام،منصور أحمد- 
4

 .040، ص0222ناشرون ، -، الدار العربٌة للعلومإدارة العملاء كاستثمارات طويلة الأمدسونٌك غوبتا، - 
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الخواطر  إلى إضافةالتجارية،  الأسماءوتمثؿ الجانب غير الممموس لممنتج مثؿ  القيمة النفسية: .3
والصور التي تصاحب اسما تجاريا معينا ، وترتبط القيمة النفسية بوعي الزبوف ومعرفتو للاسـ 

مى ع ىواقؼ التي تبنمالتجاري، والخواطر التي ترسـ صورة المنتج وجودتيا في ذىف الزبوف، ال
 سـ التجاري، الارتباط والإخلاص للاسـ التجاري والعجاب بو والدفاع عنو.تفضيؿ الا

 الشكؿ التالي يبيف المصادر الثلاثة لمقيمة بالنسبة لمعميؿ.و 
 

 يبيف مصادر القيمة بالنسبة لمعميؿ: (:2.2رقم )الطكل 
 المصدر النفسي

 
 
 
 

 
 الوظيفي                                      المصدر الاقتصادي المصدر

 .172، ص2006ناشروف، -سونيؾ غوبتا، إدارة العملاء كاستثمارات طويمة الأمد، الدار العربية لمعموـ  المصدر:

 ىذه وأبرز لمقيمة، الزبائف إدراؾ تمثؿ عناصر مف مجموعة الزبوف قيمة تتكوفالزبون:  قيمة عناصر
 الممموسة غير الأبعاد كافة متضمنة الخدمة وجودة ، المادية بخصائصو "متمثمة المنتج جودة العناصر
 وغير النقدية الكمية الكمفة إلى إضافة ،المؤسسة  مع الزبوف التصور، وعلاقة / العلامة منيا ، لممنتج

 جودة خصائص إلى الزبوف قيمة عناصر بوصفيا الأساسية الزبوف متطمبات تصنيؼ تـ النقدية وقد
 الأساسية. الشراء عناصر لتعكس السعر إلى إضافة ، الكمية( المنتج)الجودة

 
 
 
 
 

  القٌمة 

 بالنسبة للعمٌل
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 (: يبيف عناصر القيمة بالنسبة لمعميؿ.3. 2الشكؿ رقـ)

 
Source : Kotler ,P et Dubois B, Marketing Management, réalisation par :"Delphine Manceau, 

édition Pearson, France, 11
ème

 édition, P 66. 2004. 

لأجػؿ تكػويف القيمػة لمعميػؿ فننيػا تقسػـ إلػى  Kotlerىنالػؾ عنصػريف أساسػيف وكمػا جػاء بيػا  :عناصر قيمة العميلاء
 :1جزئييف وىما

 وىي حزمة مف منافع الزبوف التي يحصؿ عمييا مف المنتج وىذه تنقسـ إلى الآتي: قيمة الكمية لمزبون: -1

 :المطابقػػػػة، تج نفسػػػػو ويمكػػػػف أف تتضػػػػمف )الأداءويقصػػػػد بيػػػػا الخصػػػػائص الماديػػػػة لممنػػػػ قيميييية السييييمعة ،
 المتانة، الجمالية( وفي بعض الأحياف يطمؽ عمييا تسمية أبعاد الجودة.

   :ئتمػػػاف، تسػػػييلات الطمػػػب، ي تقػػػديـ الخدمػػػة ويمكػػػف أف تتضػػػمف )الاىنػػػا لابػػػد التميػػػز فػػػقيمييية الخدمييية
 ، خدمات ما بعد البيع، الضماف(.التسميـ

                                                             
1

 .04، ص0200،  موسوعة الإسلام والتنمٌة ،التخطٌط الإستراتٌجً للجودة الشاملة فى إدارة علاقات العملاء ،أحمد السٌد كردى - 

القيمة المدركة مف 
 طرؼ الزبوف

 القيمة الإجمالية

 الإجمالية التكاليؼ

 قيمة المنتوج

 قيمة الخدمة

 قيمة الأفراد

 قيمة العلامة

 تكمفة الوقت

 المبذوؿالجيد تكمفة الطاقة و 

 التكمفة النفسية

 التكمفة النقدية و المالية
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   مصػػػدراً ميمػػػاً لتحقيػػػؽ التميػػػز وبشػػػكؿ خػػػاص فػػػي التسػػػويؽ المؤسسػػػة أصػػػبح أفػػػراد  :القيمييية الطخصيييية
الموجػػػو نحػػػو الخدمػػػة والجػػػودة العاليػػػة نسػػػبياً لمخػػػدمات الشخصػػػية ىػػػي صػػػعبة التقميػػػد مػػػف قبػػػؿ المنافسػػػيف 

ياسػػػػة والمجاممػػػػة، وميػػػػارات الإدارة وتتضػػػػمف الآتػػػػي: )الاحتػػػػراؼ، الكالمؤسسػػػػة لأنيػػػا تعتمػػػػد عمػػػػى ثقافػػػػة 
 (.المثابرة

   المكانػػػة الذىنيػػػة ىػػػي طريقػػػة ملائمػػػة للإشػػػارة إلػػػى مجموعػػػة متآلفػػػة مػػػف المكافػػػنة  هنيييية:قيمييية المكانييية ال
التي يسػتمميا الزبػوف مػف الشػراء، تممػؾ اسػتيلاؾ المنػتج وتبػرز المكانػة الذىنيػة مػف خػلاؿ الرسػالة   النفسية

 الإعلامية أو مف خلاؿ التعبئة. 

 وتقسـ ىذه الفقرة إلى الآتي: الكمفة الكمية لمزبون: -2

 :السػػعر ىػػو القيمػػة التبادليػػة لممنتجػػات وعمػػى أساسػػو تحػػدد قيمػػة المنػػتج التػػي سيحصػػؿ  الكمييف النقدييية
 عمييا الزبوف.

   بعػػض الزبػػائف يعػػدوف كمفػػة الوقػػت أعمػػى مػػف الكمػػؼ النقديػػة وىػػذا يظيػػر بوضػػوح لػػدى كمييف الوقييت :
 قت ضائع.يرغبوف بنف يكوف لدييـ و لا الزبائف الذيف 

   يعػػػد كمفػػة يػػػدفعيا  حيػػث ،وىػػو الجيػػد الػػػذي يقػػوـ بػػػو الزبػػوف لمحصػػوؿ عمػػػى المنػػتج :كمييف المجهيييود
 الزبوف.

  :تتضػػػمف الكمػػػؼ النفسػػػية التعامػػػؿ مػػػع أفػػػراد جػػػدد والحاجػػػة لفيػػػـ الإجػػػراءات الجديػػػدة  الكميييف النفسيييية
نػػوع مػػف الإحبػػاط لػػدى والمجيػػود المبػػذوؿ مػػف أجػػؿ التكيػػؼ مػػع الأشػػياء الجديػػدة وكػػذلؾ قػػد يصػػاحبيا 

 الزبوف في حالة عدـ إضافة قيمة لو عف اقتناءه منتج معيف.

ولمتنثير عمى القيمة المدركة مف طرؼ العميؿ ومف خلاؿ تقنيات التسويؽ بالعلاقات خاصة فيما يتعمؽ    
لتي بالثقة الموجودة بيف المؤسسة وعملائيا والالتزاـ الناشئ بينيما بالإضافة إلى طرؽ الاتصاؿ ا

 :1تستخدميا المؤسسة في تعاملاتيا مع العملاء خاصة الشخصية منيا ف نيا تمكنيا مف

                                                             
 انمال رأس :حول دونً مهتقى-انشهف .، جالخذمات بقطاع للعميل المذرمة القيمة تحسيه في الشاملة الجىدة إدارة وظام دورمحمذ ،  متناوي - 1

 ، )بتصرف(.26-2ص ،   2011 انحذٌثة الاقتصادٌات فً انعربٍة الأعمال منظمات فً انفكري
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 . تصحيح المفاىيـ الخاطئة والإشاعات المتداولة حوؿ المؤسسة أو منتجيا 
 . القضاء عمى النظرة السيئة والأحكاـ المسبقة نتيجة التعاملات السابقة 
 خصائص ومزايا ووظائؼ المنتج التي تكوف غامضة مف خلاؿ عممية الاتصاؿ الفعاؿ. إبراز 
 .توفير المعمومات الدقيقة عف منتج المؤسسة ومنتجات المنافسيف حتى يقيـ منتجيا وخدمتيا بدقة 
 .تصحيح وتحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة عند عملائيا 
  بالإضافة إلى الخصومات السعريةتقديـ الحوافز لتشجيع العملاء عمى الشراء 
 . تبسيط الإجراءات البيعية ، وتقميص فترة الانتظار، السرعة في التسميـ  وغيرىا مف الإجراءات 
  .تقديـ خدمات إضافية قبؿ، أثناء وبعد البيع 
 .تخفيض تكاليؼ التحصيؿ، التنقؿ والبحث عف المنتج ومكاف تواجده 
  في توقعات وحاجات العملاء .سرعة الاستجابة ورد الفعؿ لأي تغير 
 . تدريب الموظفيف ورجاؿ البيع مف اجؿ الإجابة وحسف التعامؿ مع تساؤلات العملاء 

 أداة أو وسيمة تعتبر فيي وبالتالي عدمو، مف الشراء  قرار إعادة اتخاذ تمعب دورا في لعميؿا قيمة    
 مف الرفع إذف فعمييا معيـ، العلاقة وتقوية بعملائيا الاحتفاظ في ترغب التي لممؤسسة بالنسبة ميمة

 . ليا المكونة والعناصر المؤثرة عمييا العوامؿ في التحسيف خلاؿ مف وذلؾ لمعميؿ القيمة مستوى

 تكوف واف أىدافيا تحقؽ أف الشركات تستطيع حتى خمق الولاء :و التسويق بالعلاقات  المطمب الثالث:
 تبني أف لتستطيع زبائنيا ىـ مف تحدد أف أولاً  عمييا المنافسيف جميع بيف الأفضؿ الخدمة تقديـ في الرائدة

 مف حالة الزبوف ىذا عند تخمؽ بطريقة معيـ الصلات وتوثيؽ الزبائف ىؤلاء مع الأمد طويمة علاقات
ف والأماف والثقة السرور  مف إلييا تنظر المؤسسات ىذه كانت إذا تحقيقيا يمكف لا الصفات ىذه جميع وا 
 الزبوف عند شعور وتكويف خمؽ إلى تسعى أف إلى عمييا ، لذا وجبفقط المالي والأداء الربحي المنظور

خوة شركاء مع يتعامؿ بننو  .أمواؿ رؤوس وأصحاب موظفيف مع يتعامؿ ولا وأصدقاء وا 
 ىذا ف ف معيـ التعامؿ في وممتزماً  لو الموظفوف يقدميا التي الخدمات مف واثقاً  العميؿ يكوف وعندما
 تعامؿ ىنالؾ داـ ما ولاؤه يغير أف يمكف ولا وخدماتيا، ولموظفييا لممؤسسة  ءولا لديو أصبح قد العميؿ
  .يحتاجو ما لكؿ تقديميا عندالمؤسسة  قبؿ مف حسف
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يعرؼ الولاء عمى انو التزاـ عميؽ مف جانب العميؿ ب عادة شراء منتج مفضؿ لديو ورعايتو مف خلاؿ    
اتخاذ مواقؼ ايجابية نحوه والتحدث عنو بايجابية وبالتوصية بشرائو مع عدـ وجود أي نوايا بالتحوؿ إلى 

 . 1المؤسسةعف التعامؿ مع  إثنائوأصناؼ أخرى في حالة تعرضو لأي حممة ترويجية تستيدؼ 

العميؿ لمنتجات وخدمات المؤسسة ، وتكرار تردد العميؿ عمى  ويعرؼ عمى انو تكرار عممية شراء
 : 2المؤسسة ، ويتكوف مفيوـ الولاء مف ثلاث علاقات أساسية

 والأرباح.الولاء يؤدي إلى زيادة المبيعات  حصوؿ المؤسسة عمى عملاء ذوي مستويات عالية مف إف 
 . تحقيؽ رضا العملاء عف المؤسسة ومنتجاتيا ىو أفضؿ خطوة لكسب ولاء العميؿ 
 .تقديـ القيمة المتوقعة ىو ضماف رضا العميؿ 

 وفيما يمي تمثيؿ بياني لممكونات الأساسية لعنصر الولاء:

 
 يبيف علاقة المكونات الأساسية لمفيوـ الولاء . (:4. 2رقـ )الشكؿ 

 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 

 .67، صمرجع سابؽ شفيؽ،المصدر: منى 
                                                             

1
 .00د ناجً معلا، مرجع سابق، ص - 
2

 .67سابق، ص منى شفٌق، مرجع - 

 تقديـ القيمة المتوقعة

 تحقيؽ رضا العملاء

عملاء ذوي مستويات 
 عالية مف الولاء

 زيادة الأرباح

 

 زيادة المبيعات
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 1:لممنتج أولممؤسسة  الولاء مف مراحؿ أو مستويات أربعة الباحثوف صنؼ
 نحو يتوجو المرحمة ىذه في فالولاء الاعتقادات، عمى القائـ الولاء إلى يشير وىو :الإدراكي الولاء .1

 بجودة المتعمقة المستيمؾ اعتقادات عف تعبر المرحمة ىذه .والخصائص الأداء مستوى بسبب العلامة
 .العلامة

 المتعة بمستوى يتمثؿو  لمعلامة المستيمؾ يظيره الذي التفضيؿ مستوى إلى ويشير :العاطفي الولاء .2
 زاد المطموبة التجربة تقدـ العلامة بنف والإدراؾ الحب زاد فكمما .بالعلامة المتعمقة لمتجربة والحب
 .الزبوف لدى العاطفي الولاء

 يظيره الذي الالتزاـ بمستوى عنو ويعبر الالتزاـ، مف أعمؽ مستوى إلى يشير و  :الإرادي الولاء .3
 لو حتى المعوقات بتجاوز بالرغبة أيضاً  يرتبط وىو .بالمستقبؿ العلامة باستخداـ يستمر بنف المستيمؾ

 .أفضؿ قيمة أو أسعار   بتقديـ المنافسوف قاـ
 الفعمي، الاستخداـ إلى النية مف المستيمؾ فيو يتحوؿ الذي المستوى وىو  :السموكي أو العممي الولاء .4

 والوقت الماؿ مف ينفؽ وكـ العلامة، باستخداـ المستيمؾ بو يقوـ الذي المستوى خلاؿ مف عنو ويعبر
 .الأخرى العلامات مع بالمقارنة العلامة ىذه عمى

 لا المستيمؾ داـ ما قوياً  يكوف أف يمكف لا الولاء لأف السيؿ، بالأمر ليس الزبائف لدى الولاء بناء إف   
 تتجاوز بؿ المستيمؾ يحتاجو ما كؿ وتقدـ عالية قيماً  تظير التي المنافسيف عروض يقاوـ أف يستطيع

 العلامة المستيمؾ أدرؾ ف ذا المستيمؾ، ذىف في أثر مف تتركو مما تنتي العلامة قوة ف ف ليذا، احتياجاتو
 ىذه مع وتجاربو المستيمؾ خبرات إلى قيمة سيضيؼ ذلؾ ف ف معيا، إيجابية روابط وشكؿ جيداً، إدراكاً 

 المستيمؾ قياـ إمكانية بتخفيض تتمثؿ لمشركة قيمة تعطي أف المحتمؿ مف القوية العلامة أف كما ،العلامة
 الزبوف مع الولاء لبناء الأمور مف بعدد القياـ المؤسسة عمى يجب ليذاشرائيا، و  عمى والمواظبة باستبداليا
 2:تتمثؿ في

 بينيـ، بالتمييز تقوـ أف يجب الزبائف لدى الولاء بناءالمؤسسة  تنوي فعندما :الزبائن بين التمييز .1
 توليمؤسسة  نجد أف المتوقع غير مف نوا إذ المربح، وغير المربح الزبوف بيف ىو بالتمييز المقصود
 سيستفيدوف الذيف الزبائف أنواع بتحديد تقوـ الناجحةالمؤسسة ف ،منيما لكؿ   الاىتماـ مف ذاتيا الدرجة

                                                             
 - وانقانونٍة الاقتصادٌة نهعهوو دمشق جامعة مجهة، التجارية المستهلل للعلامة ولاء على المذرمة والجىدة المذرك الفرق أثرانخشروو،  محمذ - 1

 .88، ص2011، انرابع  انعذد  27- انمجهذ
2

 .44، ص مرجع سابقالخشروم،  محمد -
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 وىـ لمشركة، مواليف سيبقوف الذيف الزبائف مف الكبرى النسبة يمثموف فيـ أكبر، بشكؿ عروضيا مف
  .عمييا حصموا التي العروض مقابؿلممؤسسة  سيدفعوف بدورىـ

 محددة تجارية بعلامة المتعمقة بالمعرفة المستمر و المتراكـ الاستثمار يؤدي :الزبون معارف إدارة .2
 اقتصادياً  سموكاً  الحالة ىذه في سيصبح الشراء لأف نفسيا، العلامة لشراء المستيمؾ إعادة إلى

 شراء إعادة يفضؿ فالمستيمؾ جديد، بمنتج متعمقة معمومات عف البحث ب عادة القياـ مف أفضؿ
  .جديدة علامة مع جديدة بعلاقة البدء عمى نفسيا العلامة

  يجب الجديد، الزبوف مفلممؤسسة  بالنسبة تكمفة أقؿ الحالي الزبوف لأف :الزبون مع العلاقة تقوية .3
 الصمة ىذه ،معيـ عاطفية علاقات بناء وعمييا الحالييف، زبائنيا مع علاقتيا عمى التركيزالمؤسسة 
 التجارية، لمعلامة المعنوية القيمة مكونات مف ميماً  مكوناً  تعد والعلامة المستيمؾ بيف العاطفية
 تحولو احتماؿ وسينقص التسويؽ رجؿ بيا يقوـ التي الأخطاء عف المستيمؾ يتغاضى أف إلى وتؤدي

 .الشراء لإعادة أكبر نية لديو وسيكوف أكثر سيمتزـ أنو أي المنافسة العلامات إلى
ويتطمب التواصؿ المستمر مع الزبوف والاسغاء لما يبدونو مف  :التفاعل المستمر مع الزبون .4

اتجاىا ممتزما وايجابيا نجو المؤسسة والتنكيد عمى ملاحظات ومقترحات ، مف اجؿ تكويف لدييـ 
 .1المنفعة المتبادلة بيف المؤسسة وزبائنيا

 : 2يتـ خمؽ الولاء لممؤسسة مف خلاؿكما 
 .خمؽ قيمة مف خلاؿ بناء الالتزاـ تجاه العملاء، بمعنى أف تمتزـ المؤسسة بتقديـ ما وعدت بو العميؿ 

 .إعطاء العميؿ ما يرغب فيو ، وليس ما يرغب فيو السوؽ 

  أعظـ أصوليا ىو ولاء العميؿ ليا . أفأف تضع المؤسسة في اعتبارىا 

  تقديـ أفضؿ العروض التي تفوؽ توقعات العميؿ مما يخمؽ لديو روابط اتجاه المؤسسة ويصعب عميو

 التحوؿ إلى مورد آخر.

 

                                                             
1

 .00ناجً معلا، مرجع سابق، ص - 
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 معوقات التحول: تفعيلالتسويق بالعلاقات و المطمب الرابع: 

 الخدمات مجاؿ في التحولي ويعرؼ السموؾ المزود، مع لعلاقتو العميؿ إنياء التحولي السموؾ يمثؿ    
 السموؾ خمؼ وىناؾ عدة عوامؿ تقؼ ،آخر خدمة بمزود الحالي الخدمة مزود تغيير أو استبداؿ أنو عمى

 في لمفشؿ الموظؼ استجابة كيفية التسعير، الخدمة، تقديـ في الفشؿ وىي الخدمات قطاع في التحولي
بالإضافة ، اللاإرادي التحوؿ وأخيرا الأخلاقية، المشاكؿ الملائمة، عدـ المنافسيف، نشاطات الخدمة، تقديـ

 التحوؿ. وتكاليؼ الموقع، البدائؿ، إدراؾ المدركة، الجودة الرضا، إلى عدـ

أخرى، مؤسسة معينة بسبب التكاليؼ المتضمنة في التحوؿ إلى  لمؤسسةيقوـ الزبائف بتطوير ولائيـ     
 .كانت حقيقية أـ مدركة، مالية أـ غير مالية، تسمى تكاليؼ التحوؿ سواءوىذه التكاليؼ 

  (1988ويعرفيا ، 1تكاليف تريير الموردينعمى أنيا ) Klemperer 1987)و   ( Weizacker 1984)عرفيا ف

Farrell   و( Shapiro   2المفروض عمى الزبوف للإزعاج نتيجة تغييره المورد المكافئ النقديأنيا عمى، 
عند مزود  الصعوبة التي يواجها الزبائن غير الراضينمعوقات التحوؿ بننيا  (Fornell 1992)وعرؼ 

الخدمة الحالي بالتحوؿ إلى مزود آخر لمخدمة، أو ىي الأعباء المالية والاجتماعية والنفسية التي يشعر 
ا أصبح الزبوف فييا الزبوف عند التحوؿ إلى مزود جديد، ولذلؾ كمما زادت درجة معوقات التحوؿ كمم

مضرة عمى أنيا أي   Hitt )و Chen (2001ويعرفيا  ،3مجبرا أكثر بالبقاء مع نفس مزود الخدمة الحالي
التكاليف عمى أنيا    (NERA 2003)ويعرفيا ، 4ناتجة عف تغيير المورد محسوسة من طرف الزبون

الذي لـ يحتمؿ البقاء مع المورد الحالي فقاـ بالتحوؿ إلى مورد  الحقيقية أو المدركة من طرف الزبون
 .5أخر
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وتكاليؼ التحوؿ تشمؿ الاستثمار في الوقت والجيد والماؿ مثؿ تكاليؼ التنسيس تكاليؼ البحث، تكاليؼ 
أخرى، مؤسسة التعمـ، وتكاليؼ التعاقد، وجميع ىذه التكاليؼ قد تشكؿ عائقاً أماـ الزبائف لمتحوؿ إلى 

 : 1تكاليؼ التحوؿ إلى الأصناؼ التالية ) (Klemperer 1995صنؼ حيث 
التي تؤدي نفس  البديمة: وىي عبارة عف البحث عف المنتجات  كمفة البحث عن المنتجات الملائمة .1

الخدمة وبنفس المستوى أو أفضؿ مما يترتب عميو جيدا في البحث عف مصادره وطرؽ تموينو ومكاف 
الحصوؿ عمى المعمومات عف المنتجات البديمة تكاليؼ  إلى إضافة، تواجده وكيفية الوصوؿ إليو

 .عند الضرورة إليياوالمناسبة واعتبارىا حموؿ قد يتـ المجوء 
بطاؿ أو فس  العقود القديمة بالإضافة إلى كمفة الصفقات  .2 : يتحمؿ الزبوف كمفة إبراـ العقود الجديدة وا 

 تكاليؼ المفاوضات مع المورد الجديد ، وتكاليؼ الوقت الضائع مف اجؿ إتماـ الصفقة الجديدة.
تطمب عممية تنىيؿ : إف تغيير المنتجات أو التجييزات يكمفة التعمم والتمرن عمى المنتجات الجديدة .3

العماؿ عمى كيفية استعماليا أو التعامؿ معيا فيما يخص نقميا وتخزينيا بالإضافة إلى تكاليؼ تغيير 
 مسار الإنتاج وعمميات التصنيع المصاحبة لتغيير التكنولوجيا أو المواد المستعممة.  

النوعية المطموبة مما منتجات ذات : يتحمؿ الزبوف مخاطرة عدـ الحصوؿ عمى ال تكاليف المخاطرة .4
الدخوؿ  أفقد يؤثر عمى جودة المنتجات النيائية وبالتالي مخاطرة فقد القدرة التنافسية في السوؽ، كما 

في علاقات مع مورد أخر ينطوي عمى مخاطرة عدـ التوافؽ معو نتيجة السموؾ الانتيازي لبعض 
 في عممية التفاوض . أعمى المورديف لعممو بحاجة الزبوف لأفضؿ الخدمات مما يجعمو طرفا

: إف تغيير المورد ينجـ عميو فقد الشركاء والعلاقات الشخصية والمزايا الممنوحة التكاليف النفسية .1
لمزبوف الوفي، بالإضافة إلى صعوبة تكويف علاقات جديدة بالمستوى الذي كانت عميو مع المورد 

لمنافسة مع منيـ أقدـ منو في التعامؿ مع القديـ والتي تتطمب وقتا كافي مع الأخذ بعيف الاعتبار ا
 المورد الجديد.

أف تكاليؼ التحوؿ لا تتضمف فقط ما يمكف قياسو بالوسائؿ المالية ولكف ىنالؾ التنثير  (Kim)ويرى      
جديدة  علامةالنفسي الناتج عف تحوؿ الزبوف، وىناؾ أيضا تكاليؼ في الوقت والجيد عند التحوؿ لشراء 

، وعميو فقد أجمموا كمؼ التحوؿ بالتكاليؼ المفقودة وىي الكمفة الناجمة عف إدراؾ الزبائف مؤسسة مف 

                                                             
1
 - Victoria Shestalova, op cit , p16. from: 

Klemperer, P. D. (1995), „Competition when Consumers have Switching Costs,‟ Review of Economic Studies. 
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بالخسارة الناجمة عف التحوؿ عف مزود الخدمة القديـ، وتكاليؼ الانتقاؿ وىي الكمفة المدركة نتيجة التحوؿ 
وىي الكمفة    تكيؼإلى مزود جديد لمخدمة مثؿ رسوـ التنسيس لدى مزود الخدمة الجديد، وتكاليؼ ال

المدركة الناجمة عف الحاجة لمتكيؼ مع مزود الخدمة الجديد مثؿ الحاجة إلى تعمـ خدمات جديدة لدى 
مزود الخدمة الجديد. وبناء عمى ذلؾ يمكف القوؿ إف كمفة التحوؿ ىي مفيوـ متعمؽ بالزبوف نفسو ، أما 

ابط الاجتماعية التي تتشكؿ مع مرور الوقت، الكمفة النفسية فيي الكمفة المدركة والتي أصميا مف الرو 
 .1وعدـ التنكد والمخاطرة المرافقة لمتحوؿ لمزود آخر لمخدمة

قد تعمؿ عمى زيادة الجيد المطموب مف جية الزبوف ليقوـ بالتحوؿ المؤسسة ولمحفاظ عمى الزبائف، ف ف    
ذا اعتقد الزبوف بنف ىناؾ جيد عظيـ مطموب منو لمتحوؿ إلى  أخرى، ف ف ىذا مؤسسة إلى مزود آخر، وا 

نفسيا وىنا تتجمى أىمية التسويؽ بالعلاقات مف خلاؿ المؤسسة الزبوف سوؼ يفضؿ البقاء مع 
لى الاحتفاظ بالزبائف بوضع دوافع لمتعامؿ مع المؤسسة وبناء معوقات التحوؿ إلى استراتيجياتو اليادفة إ

 :2المنافسيف ومف بيف ىذه الاستراتيجيات ما يمي

 :تمثؿ التسويؽ القائـ عمى مبدأ تكرار الشراء، الاحتفاظ بالعميؿ وتعزيز استمرارية   الروابط المالية
كالخصومات المالية  والتخفيضات التجارية التي تقدـ افز المالية و العلاقة معو وذلؾ مف خلاؿ الح

إلى العملاء المنتظميف لضماف ولائيـ بالإضافة إلى تقديـ خدمات أخرى مف اجؿ توفير الجيد 
 والماؿ والوقت لمعملاء كتسييؿ إجراءات التسميـ ، تقريب نقاط البيع ....

  :مة لتطوير العلاقات بيف البائع ىي روابط شخصية تركز عمى أبعاد الخدالروابط الاجتماعية
والمشتري مف خلاؿ التفاعلات الشخصية والصداقات الناتجة عف تطوير علاقات ايجابية مع 

وىي  ̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎̎،العملاء ، معرفة أكثر عف حاجاتيـ والبقاء عمى اتصاؿ معيـ حتى تصبح منلوفا لدييـ
تضيفو مثؿ ىذه البرامج  أفف ما يمك أساسعبارة عف برامج لبناء علاقات متينة مع العملاء عمى 

 .3 ̎̎̎̎لمبعد الشخصي لمعلاقة مع الزبوف
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o  وبالتالي ىذه الإستراتيجية تييئ العملاء لمكشؼ عف الذات، الإصغاء، الحرص الأمر
الذي يحسف مف مستوى الفيـ المتبادؿ بيف العميؿ ومقدـ الخدمة، كما تعمؿ عمى بناء 

 مع العميؿ لإبراز مدى تعاطؼ مزود الخدمة معو. شخصيةعلاقات ثابتة ومستقرة وأكثر 

 :تبنى مف خلاؿ تقديـ الحموؿ لممشاكؿ التي تواجو العملاء مف خلاؿ أنظمة   الروابط الهيكمية
تقديـ الخدمة بدلا مف الاعتماد عمى الميارات الفردية لمزود الخدمة في بناء العلاقات وتتمثؿ ىذه 

مف الصعب لممنافس تقديميا مما يجعؿ  وع ذات قيمة حقيقية لتقديـ منافدعـ الزبوف و الروابط في 
ىذا الدعـ مف شانو أف يقوي العلاقة مع الزبائف  ، كما أفتكمفة الانتقاؿ إلى المنافسيف مكمفة جدا

 ويولد لدييـ الالتزاـ بالتعامؿ معيا .

 علاقاتيا تبني أف يمكفالمؤسسة فلمعملاء،  التحولي السموؾ عمى التنثير في دور ميما تمعب العلاقات   
 المالية والاجتماعية الروابط تتضمف والتي الروابط، مف أكثر أو خلاؿ واحد مف بيـ وتحتفظ العملاء مع

 لمقيمة، العملاء إدراؾ عمى تؤثر أف يمكف العلائقية الروابط مجاؿ فيالمؤسسة  نشاطات والييكمية،كما أف
 ب دراؾ ترتبط أف يمكف العلائقية الروابط ف ف وبالتالي الشرائي، سموكيـ عمى تؤثر أف يمكف بدورىا والتي

  .لممؤسسة ولائيـ تقوي أو بالمقابؿ، وتعزز لمقيمة العملاء
 والعملاءالمؤسسة  بيف المعمومات تدفؽ تعزز والتي العملاء نحو الموجية بالعلاقات التسويؽ برامج إف   
 الرضا مستوى مف أيضا تزيد وبالتالي معيا، يتعامموف التيالمؤسسة  تجاه لمعملاء الإيجابية المشاعر تزيد
 .1المؤسسة العميؿ  بيف العلاقة وقوة

 أجؿ مف وعملائياالمؤسسة  بيف القوية العلاقة مف الاستفادة إلىالمؤسسات  مف الكثير ولذا تسعى
 مف ومنعيـ عمييـ والمحافظة العملاء لخدمة السبؿ أفضؿ حوؿ قيمة ذات معمومات عمى الحصوؿ
 .2المنافسةالمؤسسات  إلى التحوؿ
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 خلاصة الفصل:

الاىتماـ ببناء العلاقات مع الزبوف ضرورة تحتميا الظروؼ البيئة التي تنشط فييا المؤسسة والتي  إف    
، والمقومات التقميدية التي تقوـ عمى الموارد  الإمكانياتيصعب فييا امتلاؾ التميز بالاعتماد عمى 

تغطية السوؽ وتصميـ شبكات التوزيع وىذا ،  والإعلاف، فعالية قنوات الاتصاؿ  للإنتاجالتقنيات المتطورة 
ىذه العناصر قد بمغ مرحمة التشبع ، فلا يمكف تصور مؤسسة  أساسكوف مجاؿ التنافس عمى  إلىراجع 

صة ونحف في عصر التطور فريدة مف نوعيا خا إنتاجتمتمؾ تقنيات  أنيا أوتحتكر الموارد دوف غيرىا، 
تطور ، كما لا يمكف تصور  أكثرولوجي وما يعرؼ بقصر دورة حياة المنتج نتيجة ظيور منتجات نالتك

لا الأسواؽفي مؤسسة لا تستطيع توفير منتجاتيا  غير فعاؿ أو في بداية  نشاطيا التسويقي اعتبر وا 
تجسد  أفتنافس تسمح لممؤسسة  وأفاؽ، ولذا بات مف الضروري البحث عف مجالات  مراحؿ نشنتو

 .حاجات ورغبات الزبوف شخصيتيا في التعامؿ مع 

المصمحة وبالتالي  بنطراؼ أساساالزبائف كونيا ترتبط  مار في علاقات ثالتنافس الاست أفاؽومف بيف 
الحملات  أماـيضيؽ مجاؿ التنافس كوف العلاقات الشخصية التي تربط الزبوف مع المؤسسة تكوف حاجز 

مف أي  أكثربمصالحو  أدرىالزبوف  أفلكوف لفت نظر الزبوف ومحاولة اكتسابو  إلىالترويجية اليادفة 
يحصؿ عمييا، وبالتالي فاف اختياره لمتعامؿ مع المؤسسة يكوف مف  أيف الإدراؾوقت مضى ويدرؾ تماـ 

حياة  إطالةفي  أملاياتيا التسويقية تبني المؤسسة استراتيج الأساسمنطمؽ الرشادة والعقلانية ، وعمى ىذا 
التسويقية العلاقة مع الزبوف المربح ، ولذا كاف لزاما عمى المؤسسة التفاعؿ مع الزبوف لاكتساب المعرفة 

كف المؤسسة مف تقديـ منتجات بالدقة اللازمة وعمى حسب ما يطمبو ويتوقعو الزبوف وبما يحقؽ التي تم
المنتج أو الخدمة التي يحصؿ عمييا مف تعاممو مع المؤسسة  ف لقيمةالزبو  إدراؾيحسف و  المؤسسة أىداؼ

 المنافسيف. إلىتحولو  أماـقات يالمعالحواجز و ؿ يشكخمؽ الولاء لدى الزبوف و ي مما


