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 كلمة شكر 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 "أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه أوزعنيربي "

 .الحمد والشكر لله الذي وفقني لإتمام هذا العمل أحمده واستعين به

 أتوجه بآيات الشكر وخالص الثناء ومواقف التقدير والعرفان إلى الأستاذة المشرفة الدكتورة حرنان سمية على ما
 . قدمته لي من نصائح وتوجيهات طيلة إنجاز هذه المذكرة

لما قدموه لنا من معلومات أفادتنا في  -مطاحن مرمورة-كما أتقدم بالشكر إلى موظفي المركب الصناعي والتجاري
 .الدراسة الميدانية

كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم بقبول الاشتراك في 
 مناقشة هذا البحث وتقييمه

 .من بعيد وفي الأخير أتقدم بالشكر والتقدير إلى كل من ساهم في إنجاز هذا العمل من قريب أو

 

  



 الإهداء

 الحمد لله الذي اعاننا بالعلم وزيننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافية

إلى أعظم وأروع وأجمل ما في الوجود إلى نبع الحنان والأمان إلى التي حملتني وهنا على وهن إلى مثلي 
ة العطف الأعلى في الصبر والتفاني والعطاء والتضحية إلى القلب الدافئ والابتسامة الصادقة الى ذرو 

 إلى أمي رحمها الله والوفاء لك أجمل حواء 

وإلى أغلى الناس سندي في هذه الحياة إلى القلب الواسع اتساع البحر والصافي صفاء السماء في ليلة 
 .البدر إليك أبي

 حفظه الله وأطال في عمره 

 إلى من شاركني رحم أمي إخوتي

 إلى جدي وجدتي رحمهما الله

 .اءإلى كل الأهل والأصدق

 

 

 سليمة

  



 

 الإهداء

اهدي عملي هذا إلى الذي لم يبخل بعطائه إلى الذي لطالما أسندت عليه ظهري إلى من ضحى من 
 .أجل سعادتي إلى أبي حفظه الله وأطال في عمره

 .إلى ضياء قلبي وبحر الحنان ريحانة الدنيا وجنتها أمي الغالية حفظها الله

 إلى من يقاسمني الحياة إخوتي 

 زوجي العزيزإلى 

 اءإلى كل الأهل والأصدق
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 مقدمة
 

 أ 

 :تمهيد

ومن ابرز هذه  ،والاقتصاد الأعمالمن بينها مجالات  ،الحالي تطورات هائلة في مختلف المجالات يشهد العصر     
من خلال تنامي  ،يميز المنظمة ما أكثرحيث تعتبر المعرفة  ،التطورات ظاهرة العولمة والتحول نحو اقتصاد المعرفة

اقتصاد عالمي جديد بات يعرف  إلىمع مساهمتها في تحول تلك المنظمات  الأعمالدورها في نجاح منظمات 
 .المال الفكري والمعرفة وعلى التنافس بالاعتماد على القدرات البشرية رأسوالذي يعتمد على  ،باقتصاد المعرفة

مجتمعات  إلىفضلا عن دورها الحاسم في تحول المنظمات  ،ظمة و يخلق لها ثروةما يميز المن أكثرالمعرفة  أنحيث 
 .التي تحدث التغيير الجذري في المنظمة للتكيف مع التغير السريع في بيئتها ،معرفية

 الإستراتيجيةتغيير في  إلى ،إضافة والإدارةنظرا لما يشهده العالم من بروز قوى مؤثرة تفيد تشكيل منظومة الاقتصاد 
 أشكالهامما يجعل المنظمات بكافة  ،جيا الجديدة وحدة المنافسة، التكنولو وتتمثل هذه القوى في العولمة ،التنظيمية

في ظل التحديات  ،العمل على الاستجابة السريعة لمختلف التغيرات والتطورات التكنولوجية والعمل على مواكبتها
وضمان مكانتها في  ،علها تتماشى مع هذه التغيرات لتحقيق ميزة تنافسيةمنهج يج بإتباعهاوذلك  ،التي تواجهها

حيث يعتبر هذا المنهج من المناهج الحديثة والمعاصرة التي تتبناها  ،معرفة الزبون إدارةالسوق ويتمثل هذا المنهج في 
 .الأسواقمتميز وتحقيق تنافسيتها في  أداء إلىالمنظمات من اجل الوصول 

 :ليةالإشكاطرح -1

 :التالية الإشكاليةمما سبق يمكننا طرح 

  محل الدراسة؟ المنظمة معرفة الزبون في تحقيق ميزة تنافسية في إدارةما هو دور 

 :الفرعية التالية الأسئلةويندرج ضمن هذا التساؤل جملة من 

 معرفة الزبون؟ دارةما المقصود بإ -

 معرفة الزبون؟ إدارة أهميةما مدى  -

 ميزة تنافسية عن باقي المنافسين؟هل تحقق المنظمة  -

 هي المصادر التي تعتمدها المنظمة في اكتساب ميزة تنافسية؟ ما -

 



 مقدمة
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 :فرضيات الدراسة-2

 :الرئيسية الإشكاليةعلى سؤال  للإجابةيلي طرح الفرضية الرئيسية وذلك في محاولة مبدئية  يمكننا فيما

 .تحقيق ميزة تنافسية في المنظمة إلىمعرفة الزبون  إدارةتؤدي  -

  :يلي الفرضيات فيمكن صياغتها كما أما

 .معرفة الزبون تكمن في تقديم معرفة للزبون تساعده في اتخاذ قرار لتقوية رضاه وولائه للمنظمة إدارة -

 .معرفة الزبون في تحسين جودة منتجات المنظمة إدارةتساهم  -

 :الدراسة أهمية -3

تبنيها وذلك لمواكبة  إلىالحديثة التي تسعى المنظمات  الأساليبمعرفة الزبون من  إدارةالدراسة في كون  أهميةتنبثق 
من الضروري انتهاجه لتحقيق النجاح  أصبححيث  الأعمال،كافة التغيرات والتطورات السريعة التي تشهدها بيئة 

عاملا مهما  أصبحعلى الزبون الذي  لأسلوباحيث يركز هذا  الأسواق،والاستمرار واحتلال مكانة متميزة في 
 .تستند عليه المنظمات لمعرفة مختلف الاحتياجات لتقديم منتجات تتماشى مع التطورات الحديثة

غاية كافة المنظمات وهدفها الرئيسي وذلك لصنع دعامة تنافسية  أصبحتذلك فان الميزة التنافسية  إلى إضافة
حيث الدمج بين هذين المتغيرين يحقق للمنظمة الريادة والتميز  لأعمالاوالتفوق في مجال  إبقاءتضمن لها 

 .التنافسي

 :اختيار الموضوع أسباب -4

 .الاهتمام الشخصي والرغبة في القيام بهذا البحث -

 .دارةالتخصص الدراسي في مجال الإ -

 فيه الأبحاثالموضوع ونقص  أهمية -

 .معرفة الزبون دارةلإ الأساسيةالتعرف على المفاهيم  -

 .معرفة الزبون ونتائج تطبيقها في المنظمة إدارة أهمية -

 .معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة إدارةمعرفة دور  -



 مقدمة
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 .محاولة تحصيل المزيد من المعرفة في الجانب التطبيقي -

 :منهج الدراسة -5

من صحة الفرضيات تم الاعتماد على المناهج  البحث والتحقق أهدافالمطروحة وتحقيق  الإشكاليةعلى  للإجابة
 :التالية

 قالمة-المركب الصناعي والتجاري مرمورة لنشأةيظهر من خلال السرد التاريخي  :المنهج التاريخي- 

 المفاهيم  إبراز إلىحيث يهدف  ،لهذه الدراسة الأنسبباعتباره المنهج  :المنهج الوصفي التحليلي
اقتراحات  إبداء إلىبها وتحليلها وتفسيرها للوصول  والإلمامبالموضوع  والمقاربات المرتبطة والأدوات

 .وتوصيات بشان ظاهرة محل الدراسة

 معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في  إدارةدور  إلىفي هذا الصدد تم التطرق  :منهج دراسة حالة
من خلال توزيع عدد من الاستبيانات على الموظفين بالمركب ثم  -قالمة-المركب الصناعي والتجاري مرمورة

 .إحصائيامعالجة البيانات 

 :الدراسة أدوات -6

 :بالجانب النظري لمتغيري البحث والعلاقة بينهما تم الاعتماد على  المراجع والمصادر التالية الإلمامبغرض    

 الكتب. 

 الرسائل الجامعية. 

 المجلات والملتقيات. 

 الانترنت مواقع. 

فقد  -قالمة-وفيما يخص جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالجانب التطبيقي في المركب الصناعي والتجاري مرمورة
 :اعتمدنا على

 الاستبيان. 

 الملاحظة. 
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 :حدود الدراسة -7

 :تم تحديد المجالات التالية للدراسة ،المطروحة في هذه الدراسة الإشكاليةعلى  للإجابة    

 معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في المنظمة  إدارةتناولت الدراسة دور  :الموضوعي المجال
 .محل الدراسة

 2102/2121طبقت هذه الدراسة خلال السداسي الثاني من السنة لجامعية  :المجال الزماني. 

 هليوبوليس وحدة-فرع قالمة  -تمت الدراسة بالمركب الصناعي والتجاري مرمورة :المجال المكاني. 

 :هيكل الدراسة -8

 :يلي فصلين نظري وفصل تطبيقي كماالجة الموضوع تم تقسيم البحث إلى من اجل مع

المبحث  أماالمعرفة  إدارةمعرفة الزبون حيث تناولنا في المبحث الاول مفاهيم حول  إدارةالفصل الاول جاء بعنوان 
مداخل واستراتيجيات والتوجهات  إلىمعرفة الزبون بينما في المبحث الثالث تم التطرق  إدارةالثاني مفاهيم حول 

 .معرفة الزبون دارةالمستقبلية لإ

المبحث الثاني تطرقنا  أماتناولنا في المبحث الاول  مفاهيم حول التنافسية  ،الميزة التنافسيةالفصل الثاني جاء بعنوان 
 .معرفة الزبون والميزة التنافسية إدارةالمبحث الثالث يتناول العلاقة بين  أمامفاهيم حول الميزة التنافسية  إلىفيه 

-معرفة الزبون في تحقيق ميزة تنافسية في المركب الصناعي والتجاري مرمورة إدارةاما الفصل التطبيقي فتعلق بدور 
اما المبحث الثاني فخصص للتعريف بمجتمع  ،محل الدراسة  الأول التعريف بالمركب تناولنا في المبحث  -قالمة

وفي تعلق بأداة الدراسة، والمبحث الرابع تناول تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة المبحث الثالث  أماوعينة الدراسة،
 .الفصلتقديم خاتمة  الأخير

 :الدراسات السابقة -9

لهذه الدراسة صادفنا مجموعة من الدراسات السابقة التي تطرقت او تناولت هذا الموضوع بصورة  إعدادنا إطارفي 
 :ونذكر من بينها ،شاملة او جزئية

 



 مقدمة
 

 ه 

  :الأولىالدراسة 

وكالة  -AGBالجزائر-دراسة حالة بنك الخليج ،رضا العميل في تدعيم الميزة التنافسية أهمية ،ناصري آسيا
: تخصص ،في العلوم الاقتصادية أكاديميمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر مذكرة  -111عين مليلة رقم

 2102 ،البواقي أم ،جامعة العربي بن مهيدي ،مالية وبنوك

والعميل حيث تم  الأخيرةرضا العميل في تحقيق ميزة والعلاقة بين هاته  أهميةتهدف هذه الدراسة لمعرفة مدى 
 .المرتكزات في البنك وانه ميزة غير قابلة للمحاكاة أهمان العميل من  إلىالتوصل 

ان الوكالة البنكية محل الدراسة تتمتع بمكانة جيدة في السوق وكان هذا نتيجة تطبيق هذا  إلىوقد توصلت الدراسة 
 .العملاء واكتساب عملاء جدد لإرضاءالبنك لاستراتيجيات الميزة المتمثلة في جودة الخدمة والقيمة 

 :لثانيةالدراسة ا

برج "دراسة ميدانية بمؤسسة كوندور –معرفة الزبون على تنافسية المؤسسة  إدارةاثر  ،السعيد لوناس 
 إستراتيجيةتخصص  ،في علوم التسيير( أكاديمي)مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر ،"بوعريريج
 2102،جامعة المسيلة ،وتسويق

المداخل الحديثة في تحقيق التنافسية من حيث كل من  كأحدمعرفة الزبون   إدارةاثر  إبراز إلىتهدف هذه الدراسة 
 .معرفة الزبون إدارةالرضا وتحقيق التميز في الخدمة ومعرفة مدى تبني المؤسسة محل الدراسة لمدخل 

الزبون وتحقيق معرفة  إدارةهناك ارتباط وعلاقة قوية وموجبة بين  أن أهمهاعدة نتائج كان  إلىوقد توصلت الدراسة 
 .تنافسية المؤسسة وان المؤسسة محل الدراسة تتبنى هذا المدخل

 :الدراسة الثالثة

معرفة الزبون في العلاقة بين الزبائن وتحقيق  دارةالوسيط لإ الأثردراسة  ،احمد عبد العزيز يونس خالد علي
 ،عمان  أعمال، إدارةقسم  الأوسط، جامعة الشرق ،الأردنيةالتنافسية في البنوك التجارية  الأولويات

 .2102الأردن،

 : أهمهاعدة نتائج  إلىهدفت هذه الدراسة 



 مقدمة
 

 و 

 .معرفة الزبون إدارةللتوجه بالزبائن في  وجود تأثير-

 .التنافسية الأولوياتللتوجه بالزبائن في تحقيق  تأثيروجود -

 .التنافسية الأولوياتجه بالزبائن وتحقيق معرفة الزبون كمتغير وسيط في العلاقة بين التو  دارةلإ تأثيروجود -

 :صعوبات الدراسة -11

 :الجانب النظري

 قلة وجود دراسات سابقة تجمع المتغيرين مع بعضهم البعض -

 .معرفة الزبون إدارةندرة المراجع المتخصصة في  -

 :الجانب التطبيقي

 .في البداية الدراسة لإجراءصعوبة قبولنا من طرف المنظمة  -

 .بالمعلومات الكافية المتعلقة بالدراسةعدم التزويد  -

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول
 إدارة معرفة الزبون 
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: تمهيد  

من تعزيز التجارة وخفض  ،نافسةخيرة التي تشهدها مختلف المنظمات من حيث حدة المتعتبر التطورات الأ        
معرفة الزبون للتعامل م  حاواته  إةارةسن  ووةة المنتجات واخددمات من هه  ةواف  الحثث ي  جاا  سعار وتحالأ

 الأساسييعتبر الزبون العامل  إذالمعرفة  إةارةمن  انطلاقامعرفة الزبون  ةارةبإهتمام المنظمة عزز من امما  ،المتغيرة
 .الذي يؤثر ي  نجاح المنظمات

ثلاث  إلىمعرفة الزبون الذي قسمناه  إةارةي  هذا الفصل مدخل نظري حو   سنتناو من هذا المنطلق        
كلمنا فيه عن المعرفة ت ةارة  مدخل لإو ي  المحثث الأ تناولناحيث  ،ثلاث مطالب إلىكل محثث   ،محاحث

وي  المحثث  ،اههبعاة ،ههدافها ،معرفة الزبون  إةارةتكلمنا عن  الثانيهما ي  المحثث  ،المعرفة إةارةمفهومي المعرفة و 
 . معرفة الزبون ةارةة لإيوالتووهات المستقحل سرااتيجياتالإ تناولناالثالث 
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.المعرفة إدارة: لو المبحث الأ  

حيث  ،المعرفة اقتصاةالعالمي من خلا   الاقتصاةالمنظمات من خلا  تواودها ضمن تنامى ةور المعرفة ي  نجاح 
 هفضلي  الحثث عن  عما تحديات همام منظمات الأوض  ه  مورة من موارة المنظمة كأبالمعرفة   الاعرااف نه

وتحسن  قدراته   الأفراةيسعى لتنمية هةاء  ةاري حديثالمعرفة التي تعتبر هسلوب إ إةارةمن خلا   ةارةالسحل للإ
.ومواكحة التغيرات السريعة والمستمرة  

مدخل مفاهيمي للمعرفة: لو المطلب الأ  

:مفهوم المعرفة:أولا  

التفاعل بن  نوعن   زاويةتوليد المعرفة من  Nonaka.Takeuchi تناو المعرفة فقد  إةارةحو   اختلفت التعاريف
المعرفة الرسمية والمنظمة  هنهافعرف المعرفة الظاهرة على  ،نهمابي Daftوميز  .المعرفة الضمنية والمعرفة الظاهرة: هما

ماله صلة  هيومعرفة حو  موضوع معن   وإرشاةاتبواسطة وثائق  للآخرينوالتي يمكن ترميزها وكتابتها ونقلها 
معرفة تعتمد على اخدبرة الشخصية والقواعد الاستدلالية  هنهاالمعرفة الضمنية فعرفها  هما ،حو  موضوع معن 

 1.يصعب عاةة وضعها رموزا وكلمات ،والحدس والحك  الشخصي

 2".على العمل الفعا  الكيان هووحدة المحقق الذي يزيد من قدرة ال الإيمان"  هنهايعرفها  Nonaka هما

 ولاتخاذ ناتق  بإهعماله لأةاء الأفراةظاهري يستثضره  هوالمعرفة كل شيْ ضمني  إنومن التعاريف السابقة نستنتج 
 .قرارات صائحة

 :سنورة الشكل الموالي هكثروللتوضيح 

 

 

 

                                                           
1
I. Nonaka, and H. tTakeuchi,  The Knowledge Creating Company, How  Japanese Companies Create the 

Dynamics of Innovation,  New York ، NY University Pres,  oxford, 1995, p 59. 
2
 Daft,  I. Richard,  Organization Theory and Design, 7/ed., South-Western College Publishing, USA, 2001, p 

259. 
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 المعلومات والمعارف ،تاناللحيالتسلسل الهرمي : )1(الشكل رق  

 

    

 

 

 

 

 

 

Source : Bryan Bergeron,  Essential of  Knowledge Management, John Wiley & sons, Inc., Hoboken, New 

Jersey, 2003 , p 11. 

المعلومات هي نتاج  هماوصور مستوحاة من الواق   هرقاماخدام مثل  هولية و هي المعطيات الأ الحيانات إن حيث
فة المعر  تأتيقيمة وعلى مستوى عا  من الدقة ل هكثربالحالتن  مما يجعلها  هوحسابيا  هويدويا  الحياناتمعالجة 

القرارات  اتخاذتكسب حاملها نوع من الرشاةة ي   ،من الدقة والأعلى هكبرة بشقيها الضمني والصريح ذات قيم
1.عكس المعلومة كونها صريحة ةائما( منها كبرالجزء الأ)ضمنية  هنهاواه  ما يميزها عن المعلومة هو 

 

 2:إلىوفقا للمدخل الثنائي   kingوvoil،  Dullyصنفها اغلب الحاحثن  ومن بينه  : المعرفة أنواع:ثانيا

والقواعد الاستدلالية والحدس والحك  هي المعرفة التي تعتمد على اخدبرة الشخصية : معرفة ضمنية .1
 .الشخصي

 .الآخرين إلىوهي المعرفة الصريحة والمنظمة والتي يمكن ترميزها وكتابتها ونقلها  :معرفة صريحة .2

 
 
 

 

                                                           

 .22ص  ،2002 ،عمانر المناهج للنشر والتوزي ، ةا ،والنظم والتقنيات المفاهيم:المعرفة إدارة ،سعد غالب ياسن   1
 .22ص  ، 2002العراق، ، وامعة بغداة،المعرفة إدارة ،يو اسعد زناة المحي ،صلاح الدين الكحيسي 2

 undestandingالفه 

 dataالحيانات

 knowledgeالمعرفة

 informationالمعلومات
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 مقارنة بن  المعرفة الصريحة والمعرفة الضمنية: )1(الجدو  رق  

 نجدها إنيمكن  هين اخدصائص النوع
 المعرفة الصريحة

Explicit 

knowledge 

 .رسمية-
 .نظامية-
يمكن التعحير عنها كميا وبالطرق المرمزة -

 .والمحاةئ
 .قابلة للنقل والتعلي -

الملكية الفكرية المحمية  هشكا -
 .قانونيا

 .براءات الاخرااع-
 .حقوق النشر-
 .التجارية الأسرار-
 .التصميمات الصناعية-
 .منتجات المؤسسة وخدماتها-

 المعرفة الضمنية

Implicit 

knowledge 

 .غير رسمية-
 .يعبر عنها بالطرق النوعية و الحديثة-

 .غير قابلة للنقل والتعلي  بسهولة

والفرق ةاخل  الأفراةعمل -
 .المؤسسة

 .21ص ، 2002 ،إنعم ،الكتب الحديثعالم  ،المعرفة إدارة ،نج  عحوة نج  ،نعي  ابراهي  الطاهر -: المصدر                    

 1:خصائص المعرفة:ثالثا

ونجدها خصوصا ي  الشركات ذات اخدصوبة الفكرية ( خلق معارف وديدة): د المعرفةتولي يةكانإم-1
 هومن معارفها الحاضرة  انطلاقاتوليد معارف وديدة  هومما يجعلها قاةرة على خلق ( المحدعون الأفراة)

 ؛ القديمة

عرفة موت الم هو ،القديمة كانمعرفة وديدة م إحلا نتيجة ( موت المعرفة) :اضمحلال المعرفة يةكانإم-2
 الضمنية نتيجة لموت حاملها؛

 بالحمايةتجارية تتمت   هسرار هومن خلا  تحويل المعارف ي  شكل براءات اخرااع  :امتلاك المعرفة يةكانإم-3
حيث تحقى  هبحاثهاالمنظمات لا تصرح بنتائج  إنكثيرة نجد   هحياني   ،الملكية الماةية شأن أنهاش ،القانونية

 االتكنولوويلمنظمات ذات وهذا ما نجده خاصة ي  ا ،رهينة السرية التامة لكي تحقى المحتكرة الوحيدة لها
 المتطورة؛

                                                           

 . 22 ص، 2002 ،2ط، عمان ،مؤسسة الوراق للنشر والتوزي  ،والعمليات سترااتييياتالمفاهيم والإ :المعرفة إدارة نج  عحوة نج ،  1
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 الأفراةليس كل المعارف ي  المنظمة هي صريحة فالكثير من المعارف يحتفظ بها  :الأفرادالمعرفة متيذرة في -2
 ؛الأفراةبصورة ضمنية مثل اخدبرات لدى 

تم تخزينه ي  تاريخ الحشرية منذ  ما هكثرففي العشرين سنة الماضية تم تخزين المعارف  :تخزين المعرفة يةكانإم-2
 . ن الالكراونيةيخز تعلى وسائل ال الأشرطة ،الأفلام ،وووةها ويت  التخزين على الورق

 المعرفة إدارةومفهوم  نشأة: انيالثالمطلب  

 المعرفة إدارةنشأة : لاأو  

المعرفة والتي تتمثل ي   إةارةمختلف التثديات التي تواوه المؤسسات ساهمت ي  ظهور  إنمما لاشك فيه 
غيرت بصورة وذرية مفاهي  النظرية  وقوانن من مظاهر  هوما رافقاقتصاة المعرفة  إلىالواضح  الانتقا 

بناء القوة  آلياتفضلا عن ظهور جاتمعات المعلومات والمعرفة وبالتالي تحدلت مكامن و  ،الاقتصاةية التقليدية
 1.الما  الفكري رهسموارة المعرفة و  إلىالمنافسة  مزايا وانتقلتالمعرفة  إلىالحضارية وتحولت القيمة من الماةة 

 هماكنبهيكلة  الاهتمامن  لكن السن آلافالمعرفة موووةة منذ القدم فقد تحدث الفلاسفة عنها منذ  إةارة إن
خلا  السنوات القليلة  كانالكثير كتب عن هذه العلاقة ولكن معظمه    إنالعمل حديثة نسحيا ومن المؤكد 

يوم ي  عحارته الشهيرة المعرفة قوة ومنذ نافر  إةوارة هشار  للذكاء الاصطناعي و يكي الأالأمر الماضية ففي المؤتمر 
المعرفة  إةارةتطحيق  بداياتكما ارو  الحاحثون ،عليه هندسة المعرفة  هطلقديد ذلك الوقت ولد حقل معري  و

 2.المعرفة ةارةوتحديدا ي  برناجاها لإ 1292يكية عام الأمر  Hewlett Packardبدهتها شركة 

ومن بينه  على ووه اخدصوص بيرا ةراكر  المعرفة إةارةي  نشأة وتطوير  ةارةعدة من منظري الإ هسه ولقد 
Drucker  ناسماوسرا Strassman 3.للمعلومة والمعرفة الصريحة التنظيمية المتزايدة هميةعلى الأ 

 المعرفة  إدارةمفهوم : يانثا

تملكه المؤسسة  بناء على ما ،هي خلق وتوليد قيمة مضافة: "هنهاالمعرفة عن  إةارةواءت المفاهي  المقدمة عن 
عن طريق ضرورة  إلاولا يت  ذلك  ،"فن خلق القيمة المضافة"  ،"من موارة معرفية متاحة يمكن استغلالها 

                                                           

 .2ص  ،2002 ،القاهرة ،ةار الوفاء ،نظم دعم القرار ،محمد غني  احمد1
 .6ص  ،ة تالعراق،  ،وامعة بغداة ،مدرستة نظم المعلومات: المعرفة إدارة ،صلاح الدين الكحيسي 2
 .132ص  ،2002،القاهرة ،ترجمة علا احمد،الفكرية والأصولالمعرفة : الاسترااتييي الأداءتقييم  ،اشتون كريس 3
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شاء المعرفة من خلا  تعلمه  وعلاقته  فيما بينه  إنه  قلب  لأنه من وهة  الأفراةالتكامل بن   إحداث
تكنولوويا المعلومات التي تعمل على المعرفة  هخرىومن وهة  ،والتقاس  ي  معلوماته  وخبراته  ومعارفه 

 1.وتوثيقها وتوزيعهاالصريحة 

  2:هنهاالمعرفة على  إةارةكما تعرف 

بكفاءة يصعب تقليدها من  الأشياءبمعنى طريقة عمل  ،العملية المنهجية لتوويه رصيد المعرفة ي  المؤسسة
 .تنظي  المؤسسة حو  موارةها الغير ماةية إعاةة إلىتهدف  ،طرف المنافس

 المعرفة إدارة أهداف: المطلب الثالث

 3:إلىو المعرفة التنظيمية حيث تهدف  الأفراةوتنظي   التعاونالمعرفة هي  ةارةلإ ةالأساسيتعتبر الوظيفة 

 ؛ نقل المعرفة المخحأة الكامنة -

 المعرفة الداخلية واخداروية؛ قلن -

 ودا وتطور المعارف الجديدة؛ المتاحةالمعرفة  -

 .رفةعمليات المعوووة ثقافة التعلي  والتجربة ةاخل المنظمات وتقيي   -

4.تسهل ي  عملية تقاس  المعرفة وتحسن  صورة المنظمة وتطوير علاقاتها -
 

5.الما  الفكري لوض  حلو  للمشكلات التي تواوه المنظمة رهسوذب  إلىالمعرفة  إةارةكما تهدف  -
 

والثقافية والتنظيمية والعمل على تنميتها  الاوتماعية الجوانبالراكيز على  إلىالمعرفة  إةارةكما تهدف  -
6.للمشاركة ي  المعرفة ضمن المنظمة

 

                                                           
1
 Alex  Bennet,  KM Today and Tomorrow, http ;/www .sveiby.com/ articles/Sveiby interview 2004.htm Alex 

Bennet, 2020./7 /6 اطل  عليه يوم . 
المؤتمر  إطارورقة بحث مقدمة ي   ،مصدر لتحقيق الميزة التنافسية في ظل محيط اقتصادي جديد :الفعالة للمعرفة دارةالإ آخرون،فريد كورتل و   2

 .2ص  ،2002 ،،عمانالأرةنيةوامعة الزيتونة  ،اقتصاد المعرفة: العلمي اخدامس حو 
 .129-122 ص ص ،2001 ،عمانصفاء،  ، ةارالمعرفة إدارة ،ربحي مصطفى عليان  3
 .32ص  ،مرو  سحق ذكره ،نج  عحوة نج   4
 .22ص  ،2012 ،عمان ،ةار وليس الزمان ،المعرفة إدارة ،بسام محموة المهيرات  5
6
 .22ص  ،2010 ،عمان ،ةار الحامد ،المعرفة  التحديات والتقنيات والحلول إدارة ،طيطي إسماعيلخضر مصحاح  
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 كانوالتميز ي  م هةائه ومن تحسن   عما وتجسيده ي  مختلف الأ للأفراةالرصيد المعري   عنان إطلاق -
تغيرات غير متوقعة ومفاوئة  هيكنها من مواوهة يما عمله  وخلق قيمة مضافة للمنظمة وهذا م

1.فضلالأ الأةاءق وتحقي
 

 معرفة الزبون إدارة: انيالثالمبحث 

لكل موظف الحرية ي  الحصو  على معلومات ذات ووةة عالية ي  الوقت المناسب  تمنحالمعرفة  إةارة إن      
المقومات الحيئة الجيدة التي تساعد على خلق التفوق  إحدىالمعرفة  إةارةالقرارات الضرورية حيث تعد  لاتخاذ

 إذلتثقيق تفوق تنافسي  للأفراةية الإبداعالتنافسي ي  الحيئة العالمية حيث تدمج بن  تقنيات المعلومات م  القدرة 
 .بالزبون لتثقيق التفوق بالاهتماممعرفة الزبون  إةارةلمنظمات ي  ظل  تعمل

 وتصنيفاتهمفهوم الزبون : لو المطلب الأ

 معرفة الزبون إةارة إلىه وهذا تمهيدا لدخو  هنماطي  هذا المطلب مفاهي  حو  الزبون ومتطلحاته و  سنتناو 

المتوق  ولديه الرغحة والقدرة ي  شراء تلك  هوالزبون هو ذلك المشراي للخدمات الفعلي  :مفهوم الزبون:أولا
2.فشلها هوهو مفتاح نجاح المؤسسة  لأنهيشكل الهدف النهائي  إنهاخددمة كما 

 

الذين ...( المورة، مؤسسات مالية، ضرائب)مختلف الأطراف : كما عرفه علاء فرحان طالب بأنه
 3.يتعاملون م  المؤسسة هو تربطه  علاقة معينة بها

شراء ذلك المشراي للمنتجات الفعلي هو المتوق ، ولديه الرغحة والقدرة ي  : كذلك يعرف الزبون على هنه
 4.ذلك المنتج كما هنه يشكل الهدف النهائي لأي عملية تسويقية لأنه مفتاح نجاح المؤسسة هو فشلها

مما سحق يمكن اعتحار الزبون هو من تربطه علاقة بالمؤسسة من هول إشحاع حاواته ورغحاته، بحيث تسعى 
 .هذه الأخيرة لكسب ولاءه ورضاءه، باعتحاره مصدر ربح ونجاح لها

 

                                                           

 المعرفة إدارة :الملتقى الدولي حو  ،المعرفة كمدخل لتعزيز دور الثقافة المنظمية في تحسين تنافسية المنظمات إدارة ،بوراس ، فايزةالعشي ا هارون 1
 6ص  ،2009،الجزائر ،باتنة ،والفعالية الاقتصادية

وامعة  ،علوم تجارية ،مذكرة ماوستير غير منشورة ،التسويق الالكراوني وتفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي ،سعاةي خنساء  2
 .22ص  ،2006 الجزاءر، ،الجزائر

3
 .23، ص 2002، ةار صفا للنشر والتوزي ، عمان، إدارة معرفة الزبون: إدارة المعرفةفرحان طالب، هميرة الجنابي، علاء  

 .22، ص 2006، عمان، 2للنشر والتوزي ، ط، ةار وائل مفاهيم وتطبيقات: إدارة الجودة الشاملةمحفوظ هحمد حموةة،  4
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 1:تصنيفات الزبائن:ثانيا

والجهوة من اول تحقيق  الأنشطةهو الفرة المستهلك الذي تتمثور حوله كافة  :الزبون الخارجي -
 .اخددمة التي تنتجها المنظمة هورغحاته وتحفيزه ي  اقتناء السلعة 

الذين يتعاملون م   ،قساموالأ الإةاراتالعاملن  ي  جمي   الأفراةويشمل  :الزبون الداخلي -
 .عما از الأنجبعضه  الحعض لإ

 اخدارويالزبون يوضح التشابه بن  الزبون الداخلي و : (2)الجدو  رق  

 الزبون اخداروي الزبون الداخلي وه التشابههو 
 الاستلام -
 التوقيت-
 الاهتمام-
 الشكوى-
 النتائج-

 .تاوية السابقةنالعملية الإ-
 .حسب الحاوة-
بالتوقيت الملائ  وبالمواصفات متفق الاستلام -

 .عليها
 .عدم الملائمة هومن التأخير -
 (رضا العامل)الجوةة الداخلية-

 تاويةإنعملية  آخر-
 عند الحاوة/حسب موعد التسل  -
 الاستلام بالموعد-
 عدم التسلي  هو الانتظارمن وقت -
 (رضا و ولاء الزبون)الجوةة اخداروية -

 ،عمان ، 2002،مؤسسة الوراق للنشر والتوزي  ،والأستاليبوالنظم  سترااتيييةالعمليات الإ إدارة إلى اليابانيالمدخل  ،نج  عحوة نج : المصدر
 .229ص 

2:منها معاييركما توود تصنيفات للزبائن وفق 
 

 هنماطالحاحثون عدة  هةرجحيث وفق هذا المعيار  :التصنيف وفق الخصائص الشخصية 
 :الزبون وهي يتعامل بها إنشخصية يمكن 

 .يتصف بقلة الكلام ويصعب الكشف عن ما يدور ف ذهنه : الزبون الصامت -

اوتماعي غير منطقي ي  ،كثير الكلام جااة  يحب النقاش   بأنهيتصف  :الزبون الثرثار -
 .اهتمام بالغ إلىالرة يحتاج 

القرار  اتخاذي   بحطيْ يتميز  الأنشطةيتصف باخدجل والمزاوية وكثرة  :الزبون السلبي -
 .ما يرغب به إلىللوصو   ومسايرتهوحب الصبر 

                                                           

 .60-22ص ص ة ت، ،عمان ،الوراق للنشر والتوزي  ،علاقات الزبون إدارة ،يوسف حجي  سلطان الطائي  1
 .23.ص ،2011 ،الجزائر ،مذكرة ماوستير غير منشورة . جودة الخدمات الصحية في تحقيق رضا الزبون أهمية ،ةالة عائشة 2
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هذا النوع يتميز بعدم ،يتميز بشكه الدائ  وعدم الثقة وصعوبة فهمه :الزبون المتشكك -
 .صاةقة وهةلة ضمانات إعطائهبناء الثقة يكون من خلا   ومحاولةثقته ي  المؤسسة 

 هنهاوعدم الصبر فهو يعتقد  الغضب بسرعة،بالتلقائية يتميز  :الزبون المغرور المندفع -
 .من خدمته بسرعة والانتهاء للمثاورةبن  الزبائن هذا يحتاج  فضلالأ

القرار بنفسه لذا يجب  اتخاذالتثفظ عدم القدرة على ،يتميز بالتلقائية  :الزبون المرادد -
 .فرص الاختيار محدوةة والحلو  الحديلة قليلة بأن إشهاره

يحتاج  ،متهج ، إرضاءهصعوبة  ،الإساءة ،يتميز بسرعة الغضب  :انالغضبالزبون  -
 .هفعالهغضحه والتثك  ي  رةوة  باستيعا ومحاولةالتثلي بالصبر عند التعامل معه  إلى

قرارات بسرعة هذا النوع يحب المساعدة  واتخاذ، الإصغاءيتصف بعدم :الزبون النزوي -
 .القرار لاتخاذالمعلومات الضرورية  وإعطاءهوتقديم النصيثة  الأخطاءلتجنب 

  التي يحققها الزبون  الأرباحمن خلا   :الزبون بالنسبة للمؤستسة  أهمية أستاسالتصنيف على
 : إلىبالنسحة للمؤسسة حيث يمكن تصنيف 

 مرةوةية يتميز بمستوى عا  من الولاء خددمات كثرهو الأ :الاسرااتيجيالزبون  -
 .المؤسسة

ة كانلكن له م ،اقل مرةوةية بالمقارنة م  الزبون الاسرااتيجي  :الزبون التكتيكي  -
 . هفضلمستوى  إلىالمؤسسة من خلا  سعيها لرفعه  انشغالاتمهمة ضمن 

احتما  تعامله م  المؤسسة م   يتساوىهذا النوع من الزبائن  :الزبون الروتيني -
 .واحد إنالعلاقة معها فهو فرصة وتهديد ي   إنهاءهاحتما  

  أهدافهامعرفة الزبائن و  إدارة مفهوم  :انيالثالمطلب 

 الزبونمعرفة  إدارةمفهوم : لاأو 

معرفة الزبون نذكر منها حيث  ةارةحيث نجد عدة تعريفات لإ ،لأخرمعرفة الزبون من باحث  إةارةيختلف مفهوم 
 1:نجد مدخلن  

                                                           

 ،22المجلد ،إةاريةعلوم  اتراسالدجالة  ،التسويقي الأداءمعرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في  إدارة أثر آخرون،ليث سليمان الربيعي و   1
 .222ص ،2012 ،2العدة
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النشاط التسويقي  نههذا المدخل على ووهة النظر التسويقية باعتحار  هصثابيستند  :المدخل التسويقي-1
 .احتياواته ورغحاته ثم بعد ذلك تلحية تلك الاحتياوات ةراسةينطلق من الزبون من خلا  

وترويجها بن   معرفة الزبون هي المرشد المنضحط لتميز المعرفة التسويقية إةارة فإن Vanzyletكل من   هيحسب ر 
لتطوير الممارسات والتطحيقات ي  المجا   واستخدامهالتطوير المعرفة الحالية وخلق معرفة زبون وديد  الأفراة

معرفة الزبون على جم  المعلومات حو  الزبائن والعمل على  إةارةحيث تعمل  الاتجاهاتالتسويقي المتعدة 
 .ت التسويقيةالقرارا واتخاذمنها ي  توليد المعرفة ونشرها بن  الموظفن   الاستفاةة

 إةارةمعرفة الزبون هي القدرة على ةمج معلومات الزبون ومعرفته ي  عمليات  إةارة إن M.Rollinsويقو  
 1.علاقات الزبائن اخداصة بالمنظمة

 2.هي عملية تخطيط وتنظي  وتوويه ورقابة معرفة الزبون: معرفة الزبون إةارة إن M.Zanjaniيضيف 

وتقنيات لدع  عملية التحاة  بن  المنظمة  هةوات استخدامهي : معرفة الزبون إةارة B.Aghamrian ويعرف
 3. والزبائن

 :الإداريالمدخل  -2

 إةارةمكلف به كل فرة ةاخل التنظي  وليس حكرا فقط على  إةاريمعرفة الزبون نشاط  إةارة فإنوفق هذا المدخل 
للمنظمة  وما هو متعلق بتصمي  المزيج التسويقي  سرااتيجيةالقرارات الإ اتخاذالكحيرة ي   لأهميتهوهذا  ،التسويق

 .والاحتفاظ بالزبون وتحقيق ولائه

سرااتيجي الذي تعمل من خلاله المدخل الإ نهامعرفة الزبون بأ إةارة  M.Geibbert et alحيث عرف 
 4.السلبي للمنتجات واخددمات باعتحاره  شركاء ي  المعرفة الاستقحا بائنها من المنظمات على تحرير ز 

                                                           

1
 M. Rollins et A.H alinen, Customer Knowledge Management Competence :Towards a Theoretical From 

Work, The38 Hawau International Conference on System Sciences, 2005, p 8. 
2
 M. Zanjani et al, Proposing a Conceptual Model Of Customer Knowledge Management: A Study of 

CKM. Tools in British Dotcoms, World Academy Of Science, Engineering and Technology, Vol. 2, 2008, p 

278. 
3
 B. Aghamirian et al, Effects Of Customer Knowledge Management’s Eight Factors In E- Commerce, 

Management Science and Engineering, Vol. 7, No 4, 2013,  p 2. 
4 M. Geibert et al، five Styles of Customer Kknowledge Management، and how Smart Companies  Use 

Them To Create Value، European Management Journal Vol.  20، No 5، 2002، p 459 .  
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من الاقرااب من الزبون مما يعكس  ةارةزياةة قابلية الإ إلىمعرفة الزبون تهدف  إةارة: "نهحسون الطائي علي يرى 
نظمة على كما تتطلب ةروة عالية من الشفافية لزياةة تعرف الم  ،الإةاريةالحاوة لزياةة وتنمية القدرات والمهارات 

 1."يد الاحتياوات والمعرفة المطلوبةبيئتها اخداروية والتكيف معها وتحد

من هذه المعرفة من خلا   والاستفاةةالدائ  والمستمر م  الزبائن  الاتصا معرفة الزبون تركز على عملية  إةارة إن
بهدف تقديم منتجات  ،هخرىمشاركتها بن  الموظفن  ةاخل التنظي  من وهة وبن  الموظفن  والزبائن من وهة 

معرفة  إةارةالتي تقوم عليها  وعليه يمكن تحديد المحاةئ ،منظمةتحقق رضا الزبائن كما تحقق القيمة المضافة لل
 2:الزبون

 ئن واكتساب المنظمة المعرفة منه ؛خلق التواصل السلي  م  الزبا -

 توزيعها بن  الموظفن  ي  المنظمة؛تلخيص وتوثيق المعرفة و  -

القرارات المتعلقة بالمنتجات والعمل على  لاتخاذالعليا  ةارةالإ إلىعرفة الزبون نقل م -
 .تصميمها وفق احتياوات الزبائن

 وإةراكجاموعة الجهوة المحذولة من قحل المنظمة لفه   نهاتقدم بأ معرفة الزبون بناء على ما إةارةحيث يمكننا تعريف 
 إلىوالمعلومات باتجاهن  من المنظمة  الحياناتوذلك من خلا  توويه وجم   ،بها الإيفاءحاوات الزبون وتوقعاته ثم 

المنظمة يعتبر  ةارةلزبون بالمنظمة بما يحقق رضاه وولاءه وتمثل مدخل لإتعزيز علاقة ا إلىوصولا  ،الزبون والعكس
 .علاقات الزبائن  إةارةالمعرفة و  إةارةعرفة فهي عملية تفاعل بن  محاةئ فيها الزبون مصدرا من مصاةر الم

 :الآتيويمكن التعحير عن المفهوم السالف الذكر بالشكل 

 

 

 

 
                                                           

جالة كلية بغداة للعلوم  ،مستشفى بغداة التعليمي ةراسة ،ثرالخدمة الصحية العلاقة والأ وأبعادمعرفة الزبون  إدارة ،حسون الطائيعلي  1
 .122ص  ،2009 ،12العدةالعراق،  ،الاقتصاةية

2
 S. Allameh et al,  Analysis of Relation Ship Between Knowledge Management and Customer Relationship 

Management with Customer Knowledge Management ( Case Study At Azaran Value Co), International 

Journal of Academic Research in Business And Social Sciences,Vol. 2, No 10, 2012, p 68. 
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 معرفة الزبون ةارةمعطيات التعريف المقراح لإ: )2(الشكل رق   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.29ص  ،2006 ،العراق ،وامعة الكوفة ،معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي إدارة أثر ،الجنابي هميرة: المصدر  

معرفة الزبون إدارة أهداف: يانثا  

1:معرفة الزبون تكمن ي  إةارة ههداف إن
 

على المعلومات وتنظيمها للثصو   تاناالحيفه  متطلحات الزبائن من خلا  جم   -
 ة ؛الأساسي

 ن ومن ثم اكتساب المنظمة للمعرفة؛فاعلة م  الزبو  اتصالاتبناء  -

 ؛الآخرينة وتوزيعها بن  الموظفن  تلخيص وتوثيق المعرف -

الحفاظ على معرفة الزبون لفه  كيفية تصرفه حو  التغيرات التي تطره على الحيئة من  -
 ها من الزبون؛المتثصل علي الأفكارخلا  

 .الزبائن من خلا  تقديم منتجات حسب متطلحات الزبون إلىترجمة هذه المعرفة  -

 

 

                                                           
1
  S. Allameh , Op, cit, p 68 

معرفة الزبون إةارةمفهوم   

جاموعة الجهوة المحذولة من قحل 
 المنظمة

 جم  المعلومات

 فه  الزبون

 رضا الزبون

علاقات الزبائن إةارة  
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معرفة الزبون إدارة أبعاد: المطلب الثالث  

لذا ووب  ،يت  الحصو  عليه  بمختلف الطرق هبعاة هربعةتشمل  نهاإفمعرفة الزبون  إةارةحو   اتراسالدحسب 
لحناء علاقات قوية م  الزبائن واكتساب مختلف المعارف  وههميتهيفهموا كل بعد  نهي  المنظمة  الأفراةعلى 

:ي   بعاةالضرورية منه  وتتمثل الأ  

ول بون مثل الاحتياوات والرغحات من هما ترغب المنظمة بمعرفته عن الز  إلىتشير  :المعرفة حول الزبون .1
 كالاس الشخصية عن الزبون   الحيانات هيضاع من المعرفة كما يشمل هذا النو   ،1تلحيتها بشكل ويد

ومدى تمييزه للعلامة التجارية  ،2والتفاعل معه الاتصا ومعلومات حو  طرق  ،والعمر والحالة العائلية
 .اخداصة بها والتصورات المستقحلية عن مدى ولاء الزبائن

ا من مصاةر ولا تكتفي المنظمة بتجمي  معلومات حو  الزبائن من خلا  موظفيها بل تقوم بشرائه
السري   للاكتشاف إماي  هذا النوع من المعرفة متغير الوقت يعتبر الورقة الرابحة للمنظمات  لأنه ،3خاروية

لرغحات الزبائن وترجمتها ي  شكل منتجات تزيد من قابلية المنظمة على تطوير تشكيلة منتجاتها المقدمة 
 .للزبائن وتحقيق ميزة تنافسية

ه  بالحيانات لفبتكنولوويا المعلومات كتقنية التنقيب  الاستعانةعلى المنظمات لحلوغ هذا الهدف لابد 
كما تستطي  المنظمة من خلا    ،4مختلفة نواعوكذلك لتقيي  الزبائن لأ هفضلسلوك الزبائن بشكل 

 وتكوين نظرة شاملة عن الزبون وتفضيلاته ،تسويقية وعلائقية ناوثة إسرااتيجياتالتكنولوويا بناء 
 .وطرق التعامل معه

ا م إلى هيضاكما تشير   ،5تشمل المعرفة للزبون كل ما تقدمه المنظمة لزبائنها من معرفة  :المعرفة للزبون .2
تزويد الزبون بالمعلومات حو  المنظمة من حيث منتجاتها ووهوة  هي ،6رغب الزبون بمعرفته حو  المنظمةي

 تحديد المنتج الذي يريد شراءه وكيفية استعماله فهذه المعلومات تساعده ي  ،الحثث والتطوير فيها
 .قرار الشراء اذوبشكل عام تتمثل المعرفة للزبون ي  كل المعلومات التي تساعد الزبون ي  اتخ ،بفاعلية

                                                           
1
 M. Geibert et al,  Knowledge- Enabled Customer Relation Ship Management :Integrating Customer 

Relation Ship Management and Knowledge Management Concept Journal of Knowledge Management Vol 

7, No 5, 2003, p  l07, l09. 
 .102ص مرو  سحق ذكره،   ،الجنابي هميرةطالب،  علاء فرحان  2

3 M . Zanjani et al, Op, cit, p 279.  

 .262ص  ،2012،عمان ،ةار كنوز المعرفة ،علاقات ومعرفة الزبون التسويقية إدارةالتسويق المعرفي المبني على  ،ةرمان سليمان صاةق  4
5 M. Geibert et al. Op, cit, p 109 

 .103ص  ،مرو  سحق ذكره ،الجنابي هميرةطالب،  علاء فرحان   6
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المنافسن  والمكاتب الاستشارية خارج المنظمة ك هخرىيتثصل على المعرفة من مصاةر  نهكما يمكن للزبون 
يخلق صعوبة لدى المنظمة ي  مراقحة كل التدفقات المعرفية للزبون خاصة تلك المتثصل  ما زبائن نفسه  هذاالو 

1عليها من المنافسن 
. 

محاشرة على بناء  هثارله  هيساه  ي  بناء تصور لدى الزبائن حو  ووةة المنتجات هذا النوع من المعرفة  إن
ح للزبائن جاموعة واسعة من معرفة المنظمة كما تتي  ،2توقعات الزبائن وتقييمه  لجوةة السل  واخددمات

 هوعطي للزبائن مناف  استحاقية مثل تحديد وقت الزبون ترسيخ علاقاته  بها وت إلىتدفعه  المصممة له  مما 
 .3بووهة نظره ي  تحقيق التقدم المستمر للخدمة  الأخذتقليل وقت استلام اخددمة و 

المعرفة المعلومات التي يمتلكها الزبون حو  المنتجات والمورةون يشمل هذا النوع من : المعرفة من الزبون .3
من خلا   ،وديدة والتثسن  المستمر لمنتجاتها هفكارمنها ي  توليد  الاستفاةةيمكن للمنظمة  ،الأسواقو 

 .4منتجات وديدة وتحسن  برامج الحثث والتطوير ابتكارالزبائن ي   إشراك

 بعضه ه المعرفة من خلا  العلاقة التفاعلية بن  زبائن المنظمة م  تظهر هذ :المعرفة من الزبون للزبون .2
حو  المنظمة  والآراءبن  الزبائن يساه  ي  نقل الكثير من التجارب واخدبرات  فالاتصا  ،الحعض

هذا النوع من المعرفة من  إنغير  ،كما يسمح هذا التفاعل بتوليد معرفة مشراكة بن  الزبائن  ،ومنتجاتها
 .  5عة المنظمةههميته فمن خلاله تتشكل الكثير من سممعرفة الزبون رغ   إةارةلمهملة ي  ا ةوارالأ

الطرق لتطوير المعرفة الجديدة المتولدة من تشارك الزبائن م   هفضلتحثث عن  نهوعليه يجب على المنظمة 
 .العمل آليات المستمر للمنتجات و منها ي  التثسن  والاستفاةةبعضه  الحعض 

معرفة الزبون دارةوالتوجهات المستقبلية لإ إسترااتييياتمداخل و : الثالثالمبحث   

وتقوم  ،منها ي  تحقيق المناف  على مستوى المنظمة والمستفيدين للاستفاةةمعرفة الزبون عملية متكاملة  إةارةتعتبر 
للمناف   إةراكه تحقيق القيمة للزبائن من خلا  كسب رضاه  المتثقق من زياةة  هساسمعرفة الزبون على  إةارة

اليوم بات حاوة ملثة تسعى  عما التووه بالزبائن ي  عالم الأ إنمن المناف  المتوقعة حيث  هعلىالفعلية بمستوى 

                                                           

1 M. zanjani et al, Op, cit, p 278. 
2
  B. Aghamirian et al, Op, cit, P 2. 

 .120ص  ،مرو  سحق ذكره ،علي حسون الطائي  3
4 B.Aghamirian et al, Op, cit,  p 3. 

 .106ص  ،مرو  سحق ذكره ،الجنابي هميرةطالب،  علاء فرحان  5
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مختلف  إلىهذا المحثث العديد من المنظمات للحقاء والنمو رغ  التثديات التي تواوهها حيث سنتطرق ي   إليها
.نتائج تطحيقها والتووهات المستقحلية لها وهخيراها نماذومعرفة الزبون و  إةارةمداخل   

هانماذجمعرفة الزبون وتطبيقاتها و  إدارةمداخل : لو المطلب الأ  

معرفة الزبون وتطبيقاتها إدارةمداخل : لاأو   

 :الآتيمعرفة الزبون موضثة ي  الجدو   ةارةخمس مداخل لإ ةراساته إحدىي  Michel اقراح

 معرفة الزبون إةارةمداخل : (3)الجدو  رق 

الملكية 
 الذهنية

جماعات 
 الابتكار

المشراك الإبداع المشراك على    
فريق هساس  

الدمج بن  الزبون 
جتوالمن  

 المدخل
 الصيغة

الزبون 
 الملموسة

تحديد مهام 
 خبراء محرافن 

وحدات  ابتكار
 ومنتجات وديدة 

مركز  ابتكار
  ناو متعاوتماعي 

تطوير مساعدات 
ملموسة الأرباح  

 الراكيز

العوائد 
 المختلطة

تفسير  إحراز
 اخدبراء المحرافن 

اخرااع العائدات 
المختلفة من 

الجديدة الأفكار  

فريق تسهيل التعلي  
للتعامل م  التغير 

 النظامي

خدمات ومنتجات 
ناتجة  وهرباحمتطورة   

هدافالأ  

توفير  هنظمة
 IP جاموعة

 ،اخدبراء هنظمة
توفير  هنظمة

جاالات العمل 
 المشراكة

لدع   هنظمة
 الأفكار

مشاركة المعرفة  هنظمة
المنظمة الرقمية 

زياةة الزبائن كفريق،  

توفير    هنظمةاخدطط 
والقرار   

نظمةالأ  

Skandia MicroSoft 

SangEbay 

Silicon 

Graphes 

Ryder 

Amazon Quiken. Ikea على  همثلة
 الحالة 

 IPقيمة 
 ،الجديدة

 Rot تأثير

 هنظمةعلى 
الربح 
 الجديدة

السلوك 
القرار  ،والمنهجية

ومعد  النتائج 
 المرتحطة

 ،تاجنالإ
العمليات  

و نجاح    الجديدة
 الزبون

 نظمةتاوية الأإن
 النوعية ونجاح الزبون

الفاعلية الكفاءة 
 قناعة الزبون والنجاح

مقاسة 
 الأةاء

عالية  إلىمتدنية  متدنية نسحيا  عالية نسحيا عالية نسحيا  كثافة وقوة  متدنية نسحيا  
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 التفاعل 
برامج التعل   

للتدريب  
 الوظيفي

ممارسات  هفضل
اخدبراء     

 فكارعرض لأ
الزبون احتضانو   

فريق عمل   تطوير  
 برامج توعية

 العمليات مؤسسة تنقل 

هكثرصريحة   نوع المعرفة  هكثرمعرفة صريحة  صريحة ضمنيا   هكثرضمنية   هكثرضمنية  
Source: M Geibert,  Five Styles of Customer Knowledge Management, and How Smart Companies Use 

Them To Great Value, vol. 20, No 5, p 

1:مناقشة مضامن  تلك المداخل يأتيوكما 
 

 مج بين الزبون والمنتجد: 

الدور المزةوج  يؤةي نهالزبون يمكن  نه إلى شارةللإ   Prosume  لى تعحيرو للمرة الأAlvin Toffer  استعمل
لدور  نماذجلكل من المنتج والزبون فهو الوسيلة التي يت  بها مشاطرة المعرفة م  الزبون والتي تعبر عن نفسها ي  

المتحاة  حو  كيفية توزي   التعاونتفهما للزبون بطريقة  كثرالأ Ikeaتعد طريقة. النشاط الداخلي وقوانن 
 .والنشاطات بن  المنتج والزبون الأرباحوتخصيص 

  الفريق أستاسالتعلم المشراك على: 

ساس ملة من سلسلة القي  المشكلة على هعملت على خلق جاموعة وديدة كا  Amazon  طريقة عرض منظمة
هذه  نهقد ترى  ،التعليمي وهةائه الفريق لعلاقات التعل  المستفاةة من معرفة زبائنها مثل العلاقات م  الزبون 

بل قناة صثفية مهمة بالنسحة خددماتها الواسعة والتي يقدم الكثير منها من خلا   ،المنظمة لم تعد جارة مخزن كسب
ومن خلا  معرفة الزبون والتفاعل المشراك تحولت هوية منظمات ،نظاميا مرتحطة بها هنها إلامنظمات منفصلة عنها 

Amzon  ح  القيمةهو تتسلسلة  نظمةفاصحثت تض  علاقات وديدة لأ ،الاصلية. 

 المتبادل المشراك الإبداع: 

من ةاخل المنظمة بل من وهة  تأتيتاج لا نالإ إبداعاتمعظ   إن Eric Vanhippel  ي  السحعينيات وود
ومطورا  ،مشراكا ،يصحح مخراعا نهطرق وكيفيات يمكن للزبون من خلالها  Thonke Hippel مستخدمي

 Silicomزبائن هفضلصحثت ه GE.G eneral Millومثا  ذلك منظمات .للمنتجات واخددمات 

Graphics الأشخاص هفضل رسا قامت بإ إذات الإبداعفكار الجديدة و ي  صناعة السينما ومصدرا مهما للأ 
                                                           

 .21-20 ص ص ،2006 ،العراق وامعة الكوفة، ، معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية إدارة أثر ،الجنابي هميرة  1
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 إذ ،مستخدمي خدماتها ببراعة ي  المستقحل هكثرما قد يحتاوه  الأمر  هو هوليووة ليتعلموا ي   إلى RDلديها من
 .والابتكارازات ناتجة من الدمج المشراك والمتقارب للممارسات نجمعظ  الإ نه

  الابتكارجماعات: 

معرفة الزبون من خلا  عمليات وض  جاامي  الزبائن ذوي المعرفة  إةارةساليب لوبا من هسه الابتكارتعتبر جماعات 
 فإنوكما هو الحا  م  جماعات التطحيق  ،بل وبشكل مه  م  بعضه  الحعض ،والذين يتفاعلون م  المنظمة فقط

 وله  اهتمامات ويرغحون ،شخاص الذين يعملون م  بعض لفراات طويلةهي جاموع الأ الابتكارجماعات 
 .و مشاطرة المعرفة الابتكاربالاشرااك ي  

حدوةا وليس وظيفة  الابتكارتتطلب جماعات  ،هو الحا  م  جماعات التطحيق التقليد يكون موووةا على غير ما
 Netxape & Microsoftاستندت كل من  إذخدلق معرفة وقيمة مشراكة ي  عمليات تطوير برجايات الحاسب 

التقارير ليس فقط  إرسا و  الإبداعالتعليق و  ،الاختيار ،للاستخدام Betaية لمنتجات ناالمطحوعات المج إلى  
 .لصالح المنظمة بل وبن  جاتم  المستخدمن  ذاته

لكراونيات بنصب محلات الهوائيات ي  مواق  ي  سوق استهلاك الإ Sonny. Pannasonicقامت مؤسستا 
 كانمبإ إذ ،صلية للمنتجاتالأ نماذجالتي تتطلب ترةة الزبائن حيث توض  ال ،مثل مراكز التسوق والمطارات

تاج للتثدث م  الزبائن نويتواود مهندسو التطوير ومدير الإ ،الزبائن تجربة المنتج واختياره بالمواصفات التي يريدها
 .ريد تحقيقهي الية عن رةة فعل الزبون وعن مو للثصو  على المعلومات الأ

 الملكية الذهنية المشراكة : 

يكون شعار المنظمة  إذ ،تداخلا بن  الزبون والمنظمة كثرمعرفة الزبون هو الأ إةارة هسلوبيكون  إنمن الممكن 
المختصة ي  التأمن   Forbundet، K coperativa ، Scandia اتمؤسسمملوكا من قحل زبائنها ولطالما نظرت 

وبسحب هؤلاء الزبائن ولهذا  لأول هنهما تعملان هيفسه  نهيمتلكها الزبائن  هعما ما هنهي  السويد على  ناوالضم
 FKالملكيات الذهنية لا تكمن ي  المنظمة بل هي مملوكة وزئيا للزبائن وقد مكنت هذه الصيغة مؤسسة فإن
خلا  ملكية  رائدة ي  جاا  تثقيف الزبون  من هصحثتازات وديرة بالملاحظة وعلى المدى الطويل إنجحراز لإ

 .المعرفة المشراكة
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 معرفة الزبون  إدارة نماذج: يانثا

 :هي معرفة الزبون ةارةلإ نماذجهناك عدة 

1:الآتيربعة مراحل هي كهيتكون من (Anrabi .Murillo)نموذج  
 

يشج  الزبون من خلا   ،ي  هذه المرحلة يت  تفاعل روا  الحي  م  الزبون ووها لووه :اء بالممعرفةيحالإ .1
الجيد هنا ةورا كحيرا ي  الحصو   الإصغاءويلعب  الأسئلة إلقاءمن  هكثرهذا التفاعل يت  وذب الزبون 
 2:على هذه المعلومات ومن بينها

 ...الحج  ،تفضيلات الزبون حو  المنتج واخددمة لون -

 .الأخرىالصناعة ي  نفس المنتج مقارنة م  المنتجات  اتجاهات -

 .الشراء هسحابمعرفة  -

 .اخدصائص الفنية للمنتج -

روا  الحي  يقومون بصن  خارطة احتياوات المسنخدم وتحديد  فإنوي  هذه المرحلة  :تصنيف المعرفة .2
معلومات عن المشاكل  ،ومن هذه المعلومات الأخرىالمعرفة  هبعاةنوع المعرفة التي تفيد ي  وض  اخدارطة و 

 .القرار اذاخديارات وذلك لتساعد ي  عمليات اتخ ،نتجات التنافسيةالم ،سجلات الجوةة ،ةانالصي ،العامة

الزبون يكون قد حصل على معلومات عن المنتج  فإني  هذه المرحلة من التعامل : تحديد هيكل المعرفة .3
خيارات  فإنواخددمة والمنظمة والحائ  حصل على خيارات الزبون وحاواته ومن خلا  هذا التفاعل 

سيثصل الحائ  على فكرة واضثة ومتكاملة ومعدلة حو  حاوات  ،ةايالزبون والحائ  قد تتغير ي  النه
يكون قد حصل على معلومات عن المنظمة مما يجعله يكون عضوا مفيدا ي   هنالزبون ومن المه  للزبون 

 .المنظمة

صو  عليها ي  سجلات المنظمة وقواعد وهنا يت  تسجيل المعرفة النهائية التي تم الح :تسييل المعرفة .2
 .المنظمة هقسامتها وبهذا فهي تخدم جمي  انابي

 

 
                                                           

1
 Anrabi  & Murillo, Customer Knowledge Process Management Journal of The Operational Research Society 

.Vol. 53, 2002, P 876. 
2
 K, Yoon , M, Nilan,  Toward Areconcept  Ualization of Information Seeking Research , Information 

Process Management .No 35, 1999,  P 873. 
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 Bueren. Geirbert  :1نموذج 

ةوات علاقات الزبون وهرب  ه ةارةعمليات رئيسة للإ ةست إلىمعرفة الزبون ينقس   ةارةا لإإطار حيث طور الحاحثون 
المعرفة لدع  هذه العمليات المحدةة وقدم الحاحثون حالات تطحيقية من صناعة اخددمات المالية تحن  كفاءة  ةارةلإ

المعرفة لعمليات  إةارةمن خلا  ةع   الإةاريةالقرارات  ذايساعد ي  اتخ نهمعرفة الزبون وكيف يمكنه  إةارة إطار
 .علاقات الزبون إةارة

2نموذج 
 Tonsu. Et al : ثنائية  اتصا د على وووة قناة لكراوني  يؤكةارة معرفة الزبون إالنموذج لإهذا

إسرااتيجيات تمكنها معرفة الزبون يؤسس للمنظمات  إةارةهذا التفاعل م  الزبائن و  ،بن  الزبون والمنظمة الاتجاهن 
معرفة  إةارة هنحثون وعليه يرى الحا ،تحسن  خدماتها لكسب رضا عملائها هوبداعية وذابة من تطوير منتجات إ

معرفة الزبون بشكل الكراوني   إةارةبداع وتطوير منتج ويقراح هيكل تصوري يؤهل نموذج حاس  لمشروع إ همرالزبون 
 .معرفة الزبون إةارةمن خلا  ةمج تكنولوويا المعلومات ةاخل نموذج 

 : يمايليتضمن النموذج  إذ

 تحديد خصائص وفوائد المنتج؛ -

 الزبائن؛تصنيف حاوات  -

 معرفة صريحة؛ إلىالزبون الضمنية  تجزئة السوق لتثويل معرفة -

 لحاوات الزبائن؛ إطاروض   -

 .لتطحيق تجزئة السوق الحياناتتقنية التنقيب عن  استخدام -

.معرفة الزبون والتحديات التي تواجهها إدارة إسترااتيييات: انيالمطلب الث  

معرفة الزبون إدارة إسترااتيييات: لاأو     

 3:معرفة الزبون هي ةارةلإ إسرااتيجياترب  حدة جاموعة من الحاحثن  ه   

                                                           

1 Bueren. Adrian,  Schierholz,  Ragnar, Kolbe,  Lutz M,  & Brenner, Walter. Improving  Performance  of 

Customer- Processes with Knowledge Management. Business Process Management Journal, 2005,  P 573-

588. 
2
 Tonso Chao, Chen Yung .H sin, Shad. Y, «  Linking Innovative Product  Developemment with Customer 

Knowledge : Adata- Mining Appraoch », Technolovation.26, 2005 : u 
3 Lesser, David Mundel, Charles Wiecha, Managing Customer Knowledge, Journal of Business Strategy, 

vol.21 Iss 6, 2000, p34. 
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 ار الموس  بن  الزبائن والمؤسسات؛الحو  استخدام .1

 المعلومات عبر الحدوة التنظيمية؛تعزيز المجموعات ةاخل المؤسسة للمشاركة ي   .2

 .الزبون  اتصا المعرفة ي  نقطة  باستخدامالسماح  .3

عرفة بما خلق الم شطةنالأتقوم المؤسسات بمجموعة كحيرة من  إنتتطلب ckmمعرفة الزبون إةارة نهويرى الحاحثون 
تكون قاةرة على استيعاب  نهالمؤسسات يجب  فإنوتخزينها وتطويرها وبعد ذلك  متلاكهاوافيها اكتساب المعرفة 

 . ول تحقيق القيمة العالية شطة العمل اليومي من هنهونشرها عبر وحدات تنظيمية وتكاملها م   هذه المعرفة

ومدى ذكاء المؤسسات ي   معرفة الزبون ةارةلإساليب ه خمسة" بعنوانته  سراي  حن  يلخص الحاحثون ي  ة-
معرفة الزبون المطحقة ي  المؤسسات عمليا وثم جم   إةارةساليب ه تحديد إلىالتي هدفت "خدلق القيمة استخدامها

الزراعية،اخددمات الطحية واخددمات المالية وشركات المواة التجميلية )مؤسسة تضمنت 22ة منسراالد بيانات  

معرفة الزبون ي  المؤسسات التي تستخدم  ةارةرق مختلفة لإوووة ط هثروصناعة المشروبات  الاتصالاتوخدمات ،
معرفة  ةارةلإ هساليبن من خمسة يتكو  إطارم  هذه الطرق ووضعها ي  معرفة الزبون وقام الحاحثون بج إةارةمدخل 

   1:هي الأساليبتطحقها وهذه  إنمؤسسة  هيالزبون والذي من الممكن ي  

 فة المزةووة بن  الزبون والمؤسسة؛تحاة  المعر  .1

 ؛الطريق هساليبتعل  مشراك  .2

 ؛المشراك المتحاة  الإبداع .3

 ؛الإبداعجماعات  .2

 .الملكية الفكرية المشراكة .2

 معرفة الزبون إدارةتحديات  :يانثا    

 

براز التثديات ويمكن إ،نجاحه إمكاناتزاء  ون جاموعة من التثديات التي تقف إمعرفة الزب إةارةيواوه نظام     
2:يأتيفيما 

 

                                                           
1
 M, Geibbert et al, Op,cit, p  465-466 

 .122-121ص  ص  ،مرو  سحق ذكره ،علي حسون الطائي 2
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التنظي   إلىالتثو  ي  التنظي  المرتكز على المنتج  بصورة فعالةckm يتطلب تطحيق :الشكليةالتحديات  -
 .التسويق إلىعمليات تنظي  الهيكل بصورة معاكسة من الزبون  تحدهالمرتكز على الزبون حيث 

الراكيز على الربحية و الزبائن وهكذا حيث  إلىمثل هذا العمل ربما يكون الراكيز على بي  منتجات  إن
 .وفق المنظور الزبائني ههدافهاالمعمو  بها ي  المنظمة و  المكافآتينسثب الكلام عن 

تغيير ي  ثقافة المنظمة وتكون فلسفة المنظمة مووهة نحو زياةة  ckmطحيقيتطلب ت :التحديات الثقافية -
تعكس  نهتثفيز ي  سلوك العاملن  و إلى التحتاج  هنها ،معرفتها عن الزبائن وفتح قنوات التفاعل معه

 .وتعزز ثقافتها فيها باتجاه الزبون( ةاخل المنظمة)ةاخليا 

ت اياغ إلىالتووه نحو الزبون وتغيير العمليات الداخلية والعمليات الثقافية يحتاج  إن :تيااتحديات الكف -
تحويل هذا الفه   نهابي معه  كما يجوالتفاعل الإ هعماقه ي   لزبائن وعملية سلوكية تتضمن الغوصفه  ا
 إلىات وتحويلها تكنولوويا المعلومات لتطوير المعلوم استخدام إلى بالإضافةمهارات  إلىمعرفة يحتاج  إلى

جاموعة متكاملة من المهارات  إلىيحتاج ckmتطحيق  فإنتقنية وهكذا  هخرىمهارات  إلىمعرفة ويحتاج 
 .فالمنظمات قد تحصل على الميزة التنافسية من خلا  المعرفة التي تمتلكها

 إلىتراعي مشاعر الزبائن ومعلوماته  اخداصة وهذا يحتاج منها  نهينحغي على المنظمات :تحديات السرية -
لمعرفة المنظمة   لا يشعرون بالراحةوية ي  طحيعة تعاملها م  زبائنها فحعض الزبائن مثلا ناالث الجوانبة سراة

 غايةي   همربناء الثقة ي  العلاقة م  الزبون والتعامل معه وفقا خدصوصياته  فإنلمعلومات عنه  لذلك 
1.هعلاهرس  سياسات عمل فعالة تستجيب وتراعي الاعتحارات  إلىويحتاج  هميةالأ

 

 معرفة الزبون والتوجهات المستقبلية لها إدارةنتائج تطبيق  :المطلب الثالث

 معرفة الزبون إدارةنتائج تطبيق : لاأو  

 2 :فيما يلي معرفة الزبون إةارةنوضح اه  نتائج  نهيمكن       

 :مال زبوني رأستكوين  .1

                                                           

1  M.Zack,  Rethinking The Knowledege Best Organization, Sloan Management Review.vol 44. no.4,2003,  

p18 
2
، المعاصرة عمالتنافسية في بيئة الأ مدخل لتحقيق ميزة، دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع  ،مصطفى محمد ابو بكر، جما  الدين محمد  

 .12-13ص ص  ، 2002، الدار الجامعية، سكندرية الإ
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حقوق ملكية العلامة  نهه هوما  زبوني هو ثروة المتثققة ي  علاقات المؤسسة م  زبائنها  رهسيعتبر 
 إحدىكدت حاةلة بن  الزبائن والمؤسسة وقد هالتجارية وثقة الزبائن بالمؤسسة وولائه  ي  ظل العلاقة المت

 :لي يافكري الذي تملكه المؤسسة والمتضمن مالما  ال رهسحد بنوك الما  الزبوني هو ه رهس نهات سراالد
رباح ؤسسة عاملا يقدم اقرااح لزياةة هه  الزبائن الداخلين  للمؤسسة فعندما تملك الم:العاملون-

 .يقدم حلو  نافعة للزبائن ،الابتكارما  فكري ويطحق على المعرفة و  رهسالمؤسسة يعتبر 
تاوها إنقل للمعرفة المفيدة من مواق  تحاة  ون إلىهيكل العمل الفعا  هو الذي يؤةي :نظام العمل -
 .من خلا  نظام ملائ  لتدفق المعلومات  إليهامواق  الحاوة  إلى
دة التي تجهل منظومة معلومات ومعرفة عن العملية الوحي هكبرهنا الزبائن اخدارويون يمثلون :الزبائن-

 نهنتجات التي تقدمها لذلك على المؤسسات لا وهي الفائدة الحقيقة للخدمات والمالمؤسسة شيئا عنها ا
تنشأ نظاما فعالا لتثصيل المعلومات المفيدة والمتمثلة بتفضيلات الزبون والعلاقة التي بناها مندوبي 

ووض  خططها المناسحة ومن  ههدافها إلىترشدها  نهاما  فكري لأ رهستعتبر  بالتأكيدالمحيعات معه فهي 
بمثابة نظام شامل لمعلومات  الأخيرةت للزبائن حيث تعتبر هذه ناعدة بياتصمي  قا إلىهنا تظهر الحاوة 

بتاريخ معاملاته م  المؤسسة من حيث القيمة وعدة المرات  وانتهاءالزبون بدءا من المعلومات الشخصية 
كما قد تتضمن قاعدة المعلومات الاحتياوات اخداصة بالزبون ،التعامل من عدمه  انتظامومدى ،

 وتنفيذ العمليات  والائتماني  التعامل معه وجالات الرضا وعدمها من خلا  سياسة التسعير  وتفضيلاته
تقديم اخددمات الجديدة وتطوير  نأالقرارات بش لاتخاذة الأساسيت الزبائن الدعامة نااوتمثل قاعدة بي

 .اخددمات الحالية وتحسن  المركز السوقي وتصمي  الحملات الراويجية

:ولاء الزبون -2       

كسب   هي الأساسيالحدوة والسحب  هبعد إلىتحقيقه جمي  المؤسسات  إلى الذي تسعى نياوهو الهدف الث    
تستمر  نهخر ي  كن المحافظة عليه هو المعاةلة الأصعب وفوق كل هذا يعد الولاء هدف آل،عد مشكلة الزبون لم ي  

.1العلاقة بن  الزبون والمؤسسة   

ولكن ،قوة العلاقة بن  الاتجاه النسبي للفرة وبن  تفضيل هذا الفرة لتكرار الشراء  نههولاء الزبون على  هيضاويعتبر 
تتعلق  مقدمات معرفية وشعور  إلىضافة والعوامل الموقفية بالإ الاوتماعيةير ياهذه العلاقة يتوسطها العديد من المع

                                                           

1
 .102ص  ،مرو  سحق ذكره هميرة الجنابي، ن طالب،علاء فرحا  
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وتلك  والإةراكيةالسلوكية  الجوانب إلى بالإضافة،تساه  ي  تحقيق ولاء الزبون  إن هيضابالاتجاه النسبي يمكن 
تنمية والحفاظ على الزبائن مؤسسة هو ال يشطة التسويقية لأنللأ الأساسي الارتكازمحور  نهالمتعلقة بالدافعية كما 

1.وتدعي  ولائه  تجاه المنتجات واخددمات 
 

.2ية الجوهرية ي  اوتذاب الزبائن واستدامة علاقته  وتفاعله  م  المؤسسةمعرفة الزبون هي العمل إةارة نهحيث   

 :حقوق ملكية العلامة-3

حقوق ملكية العلامة تتمثل ي  الرصيد العاطفي الذي هو بمثابة قيمة لدى الحسابات المعرفية العاطفية للزبون  إن 
3على التعامل م  علامة المؤسسة  ومواظحتهالذي يتمثل ي  وعي الزبون وتفضيله 

 

4:ليي امعرفة الزبون تتضمن ي  هذا المجا  تحقيق م إةارةلذا ف
 

 ةة زبائنها الموالن ؛و امعدلات مع المحافظة على -

 نهفلا بد  حد مصاةرها المعرفيةمعرفة الزبون تجد ي  الزبون ه إةارة:والحوار الفعا  م  الزبون  الإصغاء -
ول التواصل معه والاستماع لحاواته ورغحاته والتغييرات العامة المربحة من هود القنوات الملائمة تو 

 خدمات المؤسسة اخددمات المنافسة؛ ومقراحاته وحتى مقارنته بن 

ابية يجليكونوا وكلاء تعل  ومعرفة من الزبائن وتقديم الحوافز الإ الأماميةالمحيعات والمكاتب  هةوارتطوير   -
 ؛تها لهياتسه  ي  زياةة معرفة المؤسسة بالزبون وتحسن  خدماتها ورع نهكن ديدة يماء وهفكار وآر ة يلأ

 الزبائن الحالين ؛ ناخداروية لفقدا سحابتحديد الأ -

خفاق ي  علاقات المؤسسة بزبائنها المهمن  بطريقة تضمن التدخل الفوري عوامل الإ واستطلاع اكتشاف -
 (.الحي  بعدا خدمات م،مثل بحوث الزبون )السري  لتقديم المعالجة المعرفية بالزبون  هو

 :رضا الزبون-4

 

                                                           

 .23 ص ،2002 ،سكندريةالدار الجامعية، الإ ،ولاء المستهلك ،علاء عحاس علي  1
 .302 ص ،مرو  سحق ذكره، والعمليات والإسترااتجياتالمفاهيم : إدارة المعرفة ،نج  عحوة نج   2
 .112ص  ،مرو  سحق ذكره ،الجنابي هميرة ان طالب،علاء فرح 3 
 .313 ص ،مرو  سحق ذكره ،المفاهيم والإسترااتيييات والعمليات: إدارة المعرفة نج  عحوة نج ، 4 
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رغحاته بالنسحة لتوقعاته لمختلف السل  واخددمات  إشحاعيعتبر رضا الزبون هو ووهة نظر حو  ةروة   
2:تحقيق رضا زبون يكون من خلا   هن حيث ،1المستثوذة

 

 عدم رضاه؛ هوومعرفة رضاه  الزبونالتثدث المحاشر م   .1

 عما  المؤسسة للوصو  لرضا الزبون؛وتوويه  إةارة .2

 ما يتعلق بالزبون وتحقيق توقعاته؛لكل  الإصغاء .3

 الرضا عن طريق التقدير والقياسات؛معرفة  .2

 .ةةامؤسسات و نهاازات وخدمات المؤسسة حتى نشعر الزبون بأإنجعن  الإعلان .2

ا  إذخدمة معينة ف هوشعور شخصي خاص بالفرة نفسه اتجاه سلعة  رضا الزبون نهمن خلا  ما سحق يتضح 
 هومتوق  لدى الزبون فهو راض وبهذا يزيد الولاء ويكون وي  اتجاه تلك السلعة  كان اخددمة وصفا ما كانت

 .ا حدث العكس فيكون غير راضإذما اخددمة ه

 الاهتمامو معرفة الزبون التي تعمل على تعزيزه  إةارةرضا الزبون يتثقق من خلا   نهومتى نصل هنا 
ى الفه  والمعرفة لحاوات معرفة الزبون عل إةارةتعمل  هيضاتكرار الزبون لعملية الشراء و  نابالزبون وضم

 .إشحاع رغحاته لزبائن والعمل على ا إحساس وتوقعات

 3معرفة الزبون دارةالتوجهات المستقبلية لإ:يانثا

معرفة الزبون كثقل ةيناميكي ي  تطور ونضج مستمر على الصعيدين النظري والتطحيقي وذلك  إةارة إن
ة  على الأساسيد كونه الدالة ياالزبون باهتمام متز  إلىتنظر  هاهنواع اختلافالمنظمات على  جمي  نه

لك ذ وانعكاس هكبرفشلها فقدرتها على تلحية متطلحاته من فهمه وفه  حاواته ورغحاته بصورة  هونجاحها 
على عملياتها الداخلية سوف يزيد من حصتها السوقية ويجعلها اقرب للثصو  على ميزة تنافسية 

 .مستدامة

 4:معرفة الزبون منها ةارةالمستقحلية لإ الاتجاهاتبعض paquatteوطرح 

                                                           

ي  التسيير الدولي للمؤسسات ، وامعة ( غير منشورة )، مذكرة ماوستير ات جودة الخدمات على رضا العملاءمحدد أثرعحد القاةر،  مزيان 1 
 .100 ص ،2012 ،الجزائر ،تلمسان

 .112ص ،حق ذكرهمرو  س هميرة الجنابي، طالب، علاء فرحان .2
 .122 ص، حق ذكرهمرو  س ،علي حسون الطائي 3

4 S, Paquatte, Customer Knowledge Management, Idea, Group, Inc ,2005.p 5. 
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  الذي يساعد على خلق معرفة وديدة لتصحح  الأمربن  المنظمات وزبائنها  التعاون هنماطزياةة
 ية؛الإبداعتاج نقائدة لعمليات الإهذه المعرفة هي ال

  هذه  هعما نتائج  انعكاسمن خلا   تأثيرتشكيل فرق عمل من المنظمة والزبائن ويكون لها
 فرق على عمليات المنظمة الداخلية؛ال

  لكراونية التي الإ الاتصالاتئن خاصة م  الزبا الاتصالاتالتكنولوويا ي  تقوية  استخدامزياةة
 العمليات الداخلية للمنظمة؛ إيجابياها مما يعزز تأثير سيزةاة 

 وديدة  إسرااتيجياتصياغة زياةة قابلية التعل  من الزبائن حيث يشكل التعل  المنظمي المفتاح ل
 للمنظمة؛

  وي  جاالات التثالف بن  هذه المنظمات  إسرااتيجياتلدى المنظمات لتثقيق  اتجاهاتبروز
 ؛لأسواقمحدةة خاصة با

 ت الجماعية مثل اناالنمط الجماعي حيث يشمل الكي إلىط الزبون من النمط الفرةي توس  نم
 ؛الأسواققيمة ومولدة للمعرفة عن  الجمعيات المهنية حيث ستصحح ذات

 ي  الوقت الحاضر والمعمو  بها النظر ي  الهياكل التنظيمية الموووةة ي  المنظمات  إعاةة
الزبائن ضمنها والمساعدة لجلب المعرفة  بداع وقاةرة على اخرااعهياكل ةاعمة للإ إلىوستتثو  

ذلك على الصلاحيات  وانعكاسمن خلالها والعمل بالهياكل المعاصرة كفرق العمل العنكحوتية 
 وليات وطرق توزيعها بن  العاملن ؛والمسؤ 
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:الفصلخلاصة   

ها وتؤثر هنواع اختلافالحديثة التي تعزز عمل المنظمات على  الإةاريةالفلسفات  إحدىيعد التووه نحو الزبون    
وتؤكد هذه الفلسفة  ،الزبون ههميةالمعاصرة على  الإةارية الأةبياتحيث ركزت  ،على جامل العمليات التنظيمية

سحب وووة المنظمات هو تلحية حاوات  لأنح المنظمات نظرا لنجا  الأساسيالزبون هو العامل المحدة و  هنعلى 
.ورغحات الزبون  

 ههدافهالوية ي  سل  و معرفة الزبون تسعى لتلحية متطلحات الزبون ووعله يحتل الأ إةارةالمنظمات من خلا    فإن
طحيعة علاقة المنظمة بزبائنها هي  هنو  ،المعرفة إةارةمن التطورات الحاصلة ي  حقل  الاستفاةةولتثقيق ذلك يت  

.فقليل من المنظمات تدير بفاعلية هذه العلاقة وتستخدم معارفها لزياةة القيمة المضافة لها ،قابلية مميزةذات   

كما هن المؤسسات تعتمد على الزبون باعتحاره مصدر للمعرفة من خلا  إةارة معرفة الزبون ومعرفة حاواته ورغحاته 
 .تلحيتها، وبالتالي كسب رضا وولاء الزبون باعتحاره مصدر ربح ومنه تحقيق ميزة تنافسيةوالعمل على 
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 :تمهيد

تعزز من مكانتها  أنفرض على المنظمات  الأعمال،الكبير الذي تشهده بيئة  إن التطورات السريعة والانفتاح     
ولتحقيق هذا يجب على  الأعمالالتنافسية وهذا لضمان الاستمرار والتفوق على المنافسين بغية البقاء في مجال 

مركز اهتمام مختلف المنظمات باعتبارها الدرع الحصين من كافة  أصبحتحيث  ،المنظمات اكتساب ميزة تنافسية
 .التهديد التي قد تتعرض له المنظمة في ظل اشتداد المنافسة أشكال

من خلال جملة من  ،وكيفية المحافظة عليها معرفة الزبون دورا هاما وفعالا في اكتساب الميزة التنافسية إدارةوتلعب 
 .والممارسات الأساليب

 :المباحث التالية إلىوسنقوم بمعالجة الموضوع في هذا الفصل من خلال تقسيمه 

 .مدخل مفاهيمي حول التنافسية -

 .مدخل مفاهيمي حول الميزة التنافسية -

 .معرفة الزبون في تحقيق ميزة تنافسية مساهمة إدارة -
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  مدخل مفاهيمي حول التنافسية: لالمبحث الأو 

التطرق إلى الميزة التنافسية نرى من الضرورة التطرق إلى المفاهيم النظرية المتعلقة بهذه الأخيرة من خلال التعرف  قبل
 .على التنافسية، مستوياتها، أنواعها، أسبابها والقوى التنافسية

 مفهوم التنافسية ومستوياتها :لالمطلب الأو 

 مفهوم التنافسية :لاأو 

التاريخية  الأصولنه من الصعب تتبع ذات وقع متزايد الأهمية في عالم اليوم إلا أ "سيةتناف"صبحت عبارة تنافس أ
 :              بأمرينهذا المفهوم ارتبط  أنالكتابات المتعلقة بالتنافسية يمكن ملاحظة  إلىلهذا المصطلح وبالرجوع 

 ولقد عرف  andra tysom loura))السلع والخدمات التي تواجه  إنتاجالقدرة على  أنهاالتنافسية على  

اختبار المنافسة الدولية بشكل يتمتع فيه سكان الدولة بمستوى معيشة متنام ومستدام بينما تمثل تنافسية المؤسسة 
1الخارجية أوالداخلية  الأسواقفي مدى قدرتها على مواجهة المنافسة سواء في 

 

هناك  أن إلاوتنافسية على مستوى المؤسسة  الدول ن هناك تنافسية على مستوى ويتبين من خلال التعريف بأ
 .وهي التنافسية على مستوى القطاع  أخرىتنافسية 

 دولة وهو ما أوقطاع ،كانت عن مؤسسة   إذاوبالتالي فان مفهوم التنافسية يختلف باختلاف محل الحديث فيما 
 .إليهسنقوم بالتطرق 

 مستويات التنافسية :ثانيا

 هناك تعريف محدد لتنافسية الدولة ومن بين تلك التعاريف المقدمة لها مايلي ليس :على مستوى الدولة: 

قدرة الدولة  أنهالقد عرفها على  :وتركيا وإيرانة للدول العربية تعريف منتدى البحوث الاقتصادي-
 2.المحلية والدولية الأسواقفي  الأجنبيةعلى تحمل منافسة السلع 

                                                           

1
رسالة مقدمة ضمن متطلبات  ،في تنميتها التكنولوجي الإبداعو دور مصادرها :الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية  ،الرءوفحجاج عبد   

 .6 ص ،  7002،الجزائر ،جامعة سكيكدة  ،(علوم اقتصادية)الحصول على شهادة الماجستير 
2
 .02 ص ، 7006،عمان ،للنشر والتوزيع  الأيامدار  ،الميزة التنافسية للنشاط السياحي ،وآخرونمحسن عبد الله الراجحي   
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المدى الذي من خلاله تنتج الدولة وفي  أنهاتعرفها على  :الاقتصادي والتنمية ناو التعتعريف منظمة -
وفي نفس الوقت يتم  العالمية الأسواقظل شروط السوق الحرة والعادلة منتجات وخدمات تنافس في 

  1 الطويل الأجلفي  لأفرادهاتحقيق زيادة الدخل الحقيقي 

التنافسية هي القدرة على تزويد المستهلك بمنتجات "مفاده آخرنلمس هذه بوضوح من خلال تعريف  أنويمكن  
 2" الآخرينكفاءة وفعالية من المنافسين   أكثروخدمات بشكل 

قدرة الدولة على تحقيق معدل مرتفع ومستمر لمستوى دخل : ومنه نستنتج أن التنافسية على مستوى الدولة هي
 .الأفراد لديها وتحسين المستوى المعيشي

  قطاع الصناعةعلى مستوى: 

عند الحديث عن قطاع صناعي معين فهو يمثل مجموعة من المؤسسات التي تشترك في نفس النشاط الرئيسي 
ولذلك فانه من المهم تحديده بشكل دقيق لان المجالات المختلفة في صناعة ما لا تكون متشابهة في ظروف 

 3.الإنتاج

 : أنهافهي تعرف على  يتعلق بالتنافسية على هذا الصعيدفيما  أما

الدولية دون الاعتماد على الدعم  الأسواققدرة مؤسسات قطاع معين في دولة ما على تحقيق نجاح مستمر في "
 4.والحماية الحكومية 

قدرة المنظمات على تحقيق التفوق في الأسواق من : ومنه نستنتج أن التنافسية على مستوى قطاع الصناعة هي
 .وخدمات بكفاءة بحيث تكون ذات نوعية جيدة وبسعر مناسبخلال إنتاج سلع 

 

                                                           

1
 ص  ،الإسكندرية ،دار الفكر الجامعي  ،التنافسي لشركات الدوا  دا الأثر عوامل تعزيز التنافسية على أ ،احمد محمد عبد الحميد مصطفى الباز 
93 . 

2
المؤسسة الاقتصادية الجزائرية وتحديات الملتقى الوطني حول  ،تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،فارس مسدور ،كمال رزيق 

 . 7009افريل   77 ،الجزائر ،جامعة ورقلة ،لجديدا المناخ

3
 .3 ص ،مرجع سبق ذكره ،الرءوفحجاج عبد  

4
 ،البواقي أمجامعة  ،العدد الثاني  ،والإداريةمجلة الدراسات المالية والمحاسبية  ،دراسة تحليلية لتنافسية الاقتصاد السوري ،نادية شبانة ،رسلان خضور 

 .30-30ص ص ، 7002ديسمبر  ،الجزائر
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  على مستوى المؤسسة: 

مقارنة بمنافسيها  الإنتاجقدرة المؤسسة على :"أنهايمكن تعريف التنافسية على مستوى المؤسسة على 
مواقع تنافسية  وبأخذ،منتجات منافسيها  أسعارقل من وبأسعار تساوي أو أمنتجات ذات جودة عالية 
 1.اقتصادي عالي ولمدة طويلة أداءتسمح لها باكتشاف 

منتجات وخدمات تتميز بخصائص مميزة عن تعني قدرة المنظمة على تقديم  :التنافسية  أنومن هنا نستنتج 
 .اقل مقارنة بالمنافسين وبأسعارالمنافسين وتكون ذات جودة 

 

 التنافسية أنواع :المطلب الثاني

 :بالاعتماد على مجموعة من المعايير هي الأنواعيمكن تحديد هذه 

 :وتتضمن نوعين: التنافسية بحسب الموضوع: أولا

 لكنه ليس كافيا وكثيرا ما ،تعتبر تنافسية المنتج شرطا لازما لتنافسية المنظمة  :تنافسية المنتج
غير صحيح  أمرايعتمد على سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتج معين ويعد ذلك 

 2.بعد البيع دلالة كالجودة وخدمات ما أكثرقد تكون  أخرىهناك معايير  أنباعتبار 

 

  المالية مثلا يتم فمن الناحية ،اشمل منه في المنتج  أساسيتم تقويمها على  :تنافسية المؤسسة
 أساسبينما تنافسية المؤسسة يتم تقويمها على ،الهامش الذي يحققه إلىتقويم المنتج بالاستناد 
 3.هوامش كل المنتجات 

 :إلىتنقسم التنافسية حسب هذا المعيار : وفق الزمنالتنافسية : ثاني

 الايجابية المحققة خلال دورة محاسبية واحدة غير انه لا تعتمد على النتائج  :التنافسية اللحظية
 جعلت  أخرىظروف  أولكونها تنجم عن فرصة عابرة في السوق  بشأنها نتفاءل أنيجب 

 

                                                           

1
 .001-002ص ص د ت،  ،الجزائر ،مكتبة حسين العضرية ،جنبي المباشر والتنافسية الدوليةالأ الاستثمار ،عبد الكريم كاكي 

 ،الجزائر ،دار صفا ،الاقتصادية ودورها في دعم الميزة التنافسية في المؤسسةا المعلومات والاتصال استخدامات تكنولوجي ،زرزار العياشي ،كريمةغياد  
.063-061صص  ،ت.د 2

  

3
 H.lesca،( structure et système d’information(facteurs de compètitivitè) ، Masson، paris،1982، p 11.  
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 1.المؤسسة في وضعية احتكارية

 مجموعة من المعايير المترابطة والمتكاملة فكل معيار يعتبر  إلىوهي تستند  :القدرة التنافسية
يوضح جانبا من جوانب القدرة التنافسية ويضمن استمرار المؤسسة في بيئة  لأنهضروري 
فعلى خلاف التنافسية اللحظية فان القدرة التنافسية تختص بالفرص المستقبلية ،مضطربة 
 2.طويلة المدى من خلال دورات استغلال وبالأساليب

 والقوى التنافسية التنافسية أسباب: المطلب الثالث     

 التنافسية أسباب: لاأو         
 3:النقاط التالية إلى الأعمالفي بيئة  الأساسية الأعمدةالتي جعلت من عنصر التنافسية احد  الأسبابتعود        

 ؛ حركة التجارة الخارجية نتيجة لاتفاقيات دولية أمامالعالمية بعد فتحها  الأسواقدد الفرص في تع -

العالمية والسهولة النسبية في متابعة وملاحظة المتغيرات نتيجة تقنيات  الأسواقوفرة المعلومات عن  -
بحوث السوق والشفافية النسبية التي تتعامل بها المؤسسات الحديثة في  أساليبالمعلومات والاتصال وتطور 

 ؛ المعلومات المتصلة بالسوق وغيرها من المعلومات ذات الدلالة على مراكزها التنافسية

صالات وتبادل المعلومات بين مختلف المؤسسات نتيجة لتوفر قواعد معلومات متطورة واليات سهولة الات -
 . اتصال حديثة

والابتكار بفضل الاستثمارات الضخمة  الإبداعتدفق نتائج البحوث والتطورات التقنية وتسارع عمليات  -
  4.والتطوير الابتكار الإبداعفي عمليات 

رتفاع مستويات الجودة والسهولة النسبية في دخول منافسين جدد في وا الإنتاجيةمع زيادة الطاقات  -
 سوق مشترين تتركز القوة الحقيقية فيه للعملاء اللذين  إلىوتحول السوق  الأسواقالصناعات كثيفة 

 

                                                           

1
جامعة  ،العدد الثاني عشر ،الإنسانيةمجلة العلوم  ،النجاح الاستراتيجي ن خلال تحقيقتعزيز تنافسية المؤسسة م ،مراد محبوب ،ديو االطيب د 

 .93 ص ،7002نوفمبر  ،الجزائر ،بسكرة
2
 ،الجزائر ،جامعة الجزائر ،لبات الحصول على شهادة الماجستيررسالة مقدمة ضمن متط ،الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية ،عمار بوشناف 

 .00ص،7007
3
ص  ،7001،الجزائر ،جامعة ورقلة ،دكتوراه أطروحة ،دور وظيفة البحث والتطوير في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسات البترولية ،الزينحمزة بن  
72. 

4
 المنافسةلتقى الدولي الرابع حول الم ،من تنافسية المؤسسات الاقتصادية في الرفع ةستراتيجيالإدور اليقظة  ،سكر فاطمة الزهراء ،زروخي فيروز 

 . 1 ص ،7000 ،الجزائر ،9الجزائرجامعة  ، ستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربيةوالإ
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 1.تكلفة بأقلرغباتهم  لإشباعفرص الاختيار والمفاضلة بين بدائل متعددة  أمامهمانفتحت 

 التنافسية القوى :ثانيا
الخدمة التي تقدمها  أوحسب بورتر المنافس لا يعني دوما المؤسسة التي تقوم بتقديم نفس الصناعة 

ومن  أرباحهايقطع جانبا من  أن ويحاول يساومهاهو كل من  وإنماحاجات الزبائن  لإشباعالمؤسسات 
 2:بين هؤلاء

 أو ،يقدمون للسوق نفس المنتجات وينافسون على الجودة والسعر والخدمات :المنافسون المباشرون -1
 .لاقتناص جانب مما تحققه المنظمة من مبيعات محاولةعليها جميعا في 

 .أرباحتحققه من  أنما يبيعونه وبالتالي يقللون من ما كان لها  أسعارلرفع  يساومون :الموردون -2

وبالتالي  ،لون عليهاونه وزيادة الخدمات التي يحصيشتر  ما أسعارلتخفيض  يساومون :الزبائن -3
 .في تصعيب مهمة المنظمة وتقليل عوائدها أيضا يساومون

المحققة من طرف المنظمة في صناعة ما فيقررون  الأرباحهم الذين تغريهم  :المنافسون المحتملون -4
لمنظمة في فتكون النتيجة سحب جزء من حصة ا الأرباحدخول ذات المجال لتحقيق نصيب من 

 .السوق

من التعامل مع المنظمة  أيضاهم مصدر تهديد لسحب الزبائن والموردين  :الإحلالمنتجون سلع  -5
 .وأرباحهاالمحافظة على مبيعاتها  أووبالتالي عدم تمكينها من تحقيق 

 :الآتيانطلاقا من هذه العناصر قدم بورتر نموذجه للمنافسة كما هو موضح في الشكل 
 نموذج بورتر لقوى المنافسة: (9)الشكل رقم

 
 
 
 
 

 

العدد  ، الإنسانيةمجلة العلوم  ،الاستراتيجيتعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح  ،مراد محبوب ،ديو ادالطيب  :المصدر
 .20ص  ،7002الجزائر ،جامعة بسكرة ،07

 

                                                           

1
 .19-17ص ص ،7006،الجزائر ،الأكاديميمركز الكتاب  ، المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرة إدارة ،سمية بوران  

2
 .20ص  ،مرجع سبق ذكره ،مراد محبوب ،ديو االطيب د  

للموردين ضيةاو التفالقدرة   

تهديدات الداخلين  المنافسون المباشرون
 الجدد

تهديدات منتجات 
 الإحلال

للزبائن ضيةاو التفالقدرة   
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 مؤشرات قياس تنافسية المؤسسة :المطلب الرابع
للتعرف على مدى قوة تنافسية المؤسسة يتم الاعتماد على مجموعة من المؤشرات التي تقيس لنا قوة 

وبالتالي مدى نجاح هذه المؤسسة في تطبيق استراتيجياتها ومن بين هذه المؤشرات نجد مؤشر  تنافسيتها
 .الإنتاجالكلية لعوامل  الإنتاجيةمؤشر  ،مؤشر الحصة السوقية ،مؤشر التكلفة ،الربحية
المؤسسة مرتفعة  أرباحتعتبر الربحية مؤشرا هاما لقياس تنافسية المؤسسة فكلما كانت  :مؤشر الربحية: أولا
فالربحية يقصد بها قدرة المؤسسة ،وبالتالي رفع حصتها السوقية  أطول السوق ترة بقاءها فيكلما كانت ف،

من متوسط الأرباح المحققة في الصناعة وان استمر في ذلك على  أعلىتكون في الغالب  أرباحعلى تحقيق 
 1.المدى الطويل 

مرتفعة  إنتاجهاكانت تكلفة   إذاحسب قوانين المنافسة تكون المؤسسة غير تنافسية  :مؤشر التكلفة: ثانيا
منتجاتها التي قد تشكل لها حاجزا نحو ارتفاع مداخيلها والرفع من حصصها  أسعاروبالتالي ارتفاع 

فا  لانخ أو الإنتاجلارتفاع تكاليف عوامل  أما :سببين  إلى الإنتاجالسوقية ويعزى سبب ارتفاع تكاليف 
 2.لسببين معا أوالمؤسسة  إنتاجية

الفاعلية التي  الإنتاجيةالكلية لعوامل  الإنتاجيةتقيس  :الإنتاجالكلية لعوامل  الإنتاجيةمؤشر : ثالثا
يْ و اولكن هذا المفهوم لا يوضح مزايا ومس،منتجات  إلى الإنتاجتحول المؤسسة فيها مجموعة عوامل 

من  أعداد أومن الورق  أطنانيقاس بالوحدات الفيزيائية مثل  الإنتاجكان   إذاكما انه ، الإنتاجتكلفة 
للعوامل لا توضح شيئا حول جاذبية المنتجات المعروضة من جانب  الإجمالية الإنتاجيةفان ،السيارات 
 3.المؤسسة

 أنالمؤشرات فمن الممكن لمؤسسة ما  أهميعتبر مؤشر الحصة السوقية من  :مؤشر الحصة السوقية: رابعا
تكون التنافسية على المستوى الدولي  أنوتستحوذ على جزء مهم من السوق الداخلية بدون  أرباحاتحقق 

ويحدث هذا عندما تكون السوق محلية محمية بعقبات اتجاه تحرير التجارة الدولية كما يمكن للمؤسسات 

                                                           

1
مذكرة مقدمة  ،المؤسسات الجزائرية تأهيلدراسة تحليلية لنتائج برامج -المؤسسات الاقتصادية الجزائرية تمويل برامج تأهيل آلية ،ابتسام بوشويط  

 .1ص  ،7003 ،الجزائر ،جامعة منتوري قسنطينة،ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسيير 
2
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم ،مؤشر لقياس تنافسية المؤسسات والدول ختراعالابرا ة  ،دويس محمد الطيب 

 .76 ص ،7001 ،الجزائر ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،الاقتصادية
3
 .32ص ،7003،الجزائر ،جامعة بسكرة،دكتوراه أطروحة ،المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق ميزة تنافسية إدارةدور  .زيد جابر 
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ة اتجاه تحرير التجارة لذا يجب ولكنها غير قادرة على الاحتفاظ بالمنافس أنيةتكون ذات ربحية  أنالوطنية 
 1.مقارنة تكاليف المؤسسة مع تكاليف منافسيها الدوليين 

 مدخل مفاهيمي حول الميزة التنافسية: المبحث الثاني

أصبح مصطلح الميزة التنافسية من المصطلحات الأكثر أهمية في عالم الأعمال، وهذا لما تشهده البيئة من تحولات 
سة، مما فر  على منظمات الأعمال البحث المستمر عن أساليب تحقق التميز التنافسي عززت من إشتداد المناف

 .وتعزز المكانة وتضمن الريادة والتفوق

 مفهوم الميزة التنافسية:لو طلب الأالم  

وجد مختلف الباحثين صعوبة في تحديد تعريف دقيق للميزة التنافسية فكل عرفها حسب وجهة نظره وتوجهه  
 .الاقتصادي

اكتشاف طرق  إلىتنشا بمجرد وصول المؤسسة  بأنهايرى مايكل بورتر الميزة التنافسية  :M .porterتعريف
فعالية من تلك المستعملة من قبل المنافسين حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا  أكثرجديدة 
 2.بمفهومه الواسع إبداععملية  إحداثمجرد  آخروبمعنى 

شيء ما تفعله المؤسسة جيدا مقارنة بمنافسيها وهي ترتبط  بأنها :thompson et strickland تعريف
 3.تسويق منتجات وخدمات المؤسسةأو  وإنتاجله شكل هام لخلق  آخرنشاط  أي أوبوظائف المنظمة 

 أكثرا بطريقة تنافس الغير من خلاله أنالمجالات التي يمكن للمنظمة  بأنهاتعرف الميزة التنافسية :كما يمكن تعريفها 
 أوالتسويقية  أو الإنتاجية أنشطتهاحد سم بها المنظمة دون منافسيها في أوبهذا فهي تمثل نقطة قوة تت،فاعلية
لذا تعتمد الميزة التنافسية على نتائج فحوص وتحليل  ،الموقع الجغرافي لها أوفيما يتعلق بمواردها البشرية  أوالتمويلية 

                                                           

1
تطوير القطاع الصناعي في  إستراتيجيةالملتقى العلمي الدولي حول  ،-التجربة الجزائرية–دور الحكومة في دعم التنافسية الصناعية  ،بعلى الطاهر 

 .00-00ص ص  ،7001نوفمبر2-6يومي ،الجزائر ،7جامعة بليدة ،برنامج التنويع الاقتصادي إطار
2
العدد ،02المجلد،مجلة العلوم الاقتصادية ،في الميزة التنافسية وأثرهاالثقافة التنظيمية  ،ضل المولى البشيرف ،حسن عبد الحليم النور 

 .099ص،7006،السودان،الثاني
3
جامعة  ،دكتوراه أطروحة ،مع الزبون في تحقيق ميزة تنافسيةالعلاقة  إستراتيجيةالمعرفة التسويقية باعتماد  إدارةدور  ،حلموس الأمين 

 .016ص ،7002،بسكرة
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الفرص والمخاطر المحيطة والسائدة في بيئة المنظمة مقارنة بمنافسيها في  إلى إضافةكل نقاط القوة والضعف الداخلية 
 1.السوق

امتلاك المؤسسة لعنصر يمكنها من التفوق على :من خلال التعاريف السابقة يمكننا القول بان الميزة التنافسية هي 
 .تنافس معينة إستراتيجية إتباعخلق قيمة لدى عملائها من خلال  منافسيها بحيث تكون لديها القدرة على

 الميزة التنافسية  وأنواعخصائص  :المطلب الثاني

 خصائص الميزة التنافسية :لاأو 
 2:تحتوي الميزة التنافسية على مجموعة من الخصائص على النحو التالي

 ؛نسبية أي تتحقق بالمقارنة وليست مطلقة أنها 

 على المنافسين؛ والأفضليةالتفوق  تحقيق إلىتؤدي  أنها 

 لتي ا الأساسيةتنبع من داخل المنظمة وتحقق قيمة لها ولزبائنها فالقيمة المدركة للزبون تعد احد العناصر  أنها
 تقوم عليها الميزة التنافسية؛

 ؛لأنشطتهاالمؤسسة  أداءفي كفاءة  تنعكس أنها 

 المنظمة وتحفزهم لشراء منتجاتها؛ فيما تقدم للأفضلية وإدراكهمفي المشتركين  للتأثيرتؤدي  أنيجب  أنها 

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

 الميزة التنافسية أنواع :ثانيا

ن بين أو فقد ميز ليندين بر ، وجود ميزة تنافسية يساهم في خلق وضعية متفوقة للمؤسسة على منافسيها إن
من  أووذلك من خلال تكاليفها المنخفضة 3 تكتسبها المنظمة أنللمزايا التنافسية التي يمكن  أنواععدة 

الميزة  أنواعنفرق بين  أنمن خلال ميزة التركيز حيث يمكن  أوخلال تميز منتجاتها عن منتجات منافسيها 
 التنافسية
تصنيع وتسويق منتج اقل تكلفة ،المؤسسة تعمل على تصميم  أنمعناها  :الأقلميزة التكلفة  (0

تحقيق عوائد اكبر وتعتبر عملية خفض التكاليف  إلىبالمقارنة مع المنافسين مما يؤدي في النهاية 
                                                           

1
الملتقى  ،ؤسسات الاقتصادية لتحقيق التميزفي الم دا الأالقيمة وتحسين نجاعة  لإنشا نظام حوكمة الشركات وسيلة  ،مهدي شرقي،بوحفص رواني 

 .17ص،7002نوفمبر 72و76يومي ،المؤسسة الاقتصادية الجزائرية والتميز :تسيير المؤسسات تحت عنوانالوطني الثاني حول 
2
 .17ص،دار الحامد،في تحقيق الميزة التنافسية وأثرهالخيار الاستراتيجي  ،محي الدين قطب  

3
 .12ص ، 7003،الإسكندرية ،دار التعليم الجامعي ،لنظريات التجارة الدولية الحديثةتطور مفهوم الميزة التنافسية وفقا  ،امال اسماعيل جالوس 
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تخفيض التكاليف  أنلزيادة القدرة التنافسية للمنتج واستمرارها حيث  الأساسيةاحد المقومات 
 1.فسينالمدى الذي يتعدى قدرة المنا إلى الأسعارينجم عنه خفض 

المنتجات التي  أوقدرة المؤسسة على تقديم منتج مختلف عن المنتج "نعني بها  :ميزة التميز (7
 الأنشطةوتتطلب هذه الميزة عددا من 2" يقدمها المنافسون من وجهة نظر المستهلك 

تسويقية فاعلة وعاملين مبدعين  وأنشطةتقنية جديدة  أوالبحث والتطوير ،التصميم :مثل
تقوم بالبحث المستمر والابتكار في الجوانب التي يمكن  أنلمؤسسة لتحقيق التميز ويتطلب من ا

 .3فيها تحقيق ذلك والذي ينتج عنه تقليل المنافسة المباشرة في الصناعة

العينة المستهدفة من  أي،السوق  أويقصد بها تركيز الجهود لخدمة جزء من القطاع : ميزة التركيز (9
السوق ككل  إلىبالتوجه  الأمرما قورن  إذافعالية وكفاءة  أكثر الأداءبحيث يصبح ،قبل المؤسسة 

ميزة أو  الأقلويمكن للمؤسسة الاستحواذ على تلك الحصة من السوق باستخدام ميزة التكلفة 
 4.حاجات الجزء المركز عليه والمستهدف دوما إشباع إطارالاثنين معا في  أوالتميز 

لة أو غياب مح،جملة من الشروط تضمن نجاحها كتنوع السوق ويستدعي تبني هذه الميزة توافر 
محدودية موارد المؤسسة التي لا تسمح ،المنافسين للتخصص في تقديم خدماتهم للجزء المستهدف 

 5.لها بتغطية تلك السوق
 الميزة التنافسية أهداف :المطلب الثالث

 6:التي تسعى المنظمة لتحقيقها من خلال ميزتها التنافسية نجد الأهدافمن بين 
 خلق فرص تسويقية جديدة؛ -

التعامل مع نوعية جديدة من  أوجديدة  أسواق إلىمجال تنافسي جديد كالدخول  إلىالدخول  -
 نوعية جديدة من السلع والخدمات؛ أوالعملاء 

                                                           

1
رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على  ،ستراتيجيات التنافسية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةالإ ،بن جدو بن علية  

 .61 ص ،7001 ،الجزائر ،جامعة بومرداس،شهادة الماجستير
2
 .17ص ، 7009،القاهرة ،الإدارية ةللتنميالمنظمة العربية بحوث ودراسات  ،منظمة المستقبل إلىالطريق :تميزالتنظيمي الم دا الأ ،عادل زايد 

3
 .16 ص ،7007 ،الجزائر ،9ر جامعة الجزائ ،دكتوراه أطروحة ،الهيكلي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائرية الرأسمالدور  ،حباينة محمد 

4
 7001،الجزائر ،جامعة تبسة،مذكرة لنيل شهادة الماستر ،على تنافسية المؤسسة وتأثيرهاعلاقات الزبائن  إدارة ،تقي الدين نموشي،امينة عزاز 
 .03ص،

5
 .072ص ،0331 ،الإسكندرية ،للكتاب الإسكندريةمركز  ،الأعمالالميزة التنافسية في مجال  ،نبيل مرسي خليل  

6
رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة  ،المعرفة كمدخل لتدعيم القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية إدارة ،بوركوة عبد المالك 

 .19ص ،7007،الجزائر ،جامعة منتوري قسنطينة ،(علوم التسيير)الماجستير
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 .المستقبلية للمؤسسة  الأهدافتكوين رؤية جديدة من  -

 1:إلى بالإضافة
واكبر قياسا بالمنافسين واستمرار هذا النجاح سينعكس  أفضلحصولها على حصة سوقية  إمكانية -

 ؛الصافية والأرباحعلى زيادة العوائد المالية المتحققة 

رضا  إلىخلق قيمة للعملاء حيث تسعى المؤسسة من خلاله تحقيق وتعظيم القيمة للوصول  -
 في السوق التنافسية الحالية؛ائها بق تأكيدالعميل وضمان 

نماذج جديدة متفردة  بإيجادتمثل الميزة التنافسية معيار مهم لتحديد المؤسسات الناجحة تتميز  -
 .يصعب تقليدها ومحاكاتها

 الميزة التنافسية أبعاد: المطلب الرابع

تياجات ورغبات العميل وتحويل هذه اهتماماتها التركيز على اح أهمتعتبر المنظمات الحديثة من 
في تعزيز  الأخيرةتساعد هذه  أنالتنافسية حيث يمكن  بأبعاديسمى  ما أوالمستهدفة  الأسواق إلىالاحتياجات 

 2:هي الأبعادالميزة التنافسية للمنظمات وهذه 
 الميزة التنافسية أبعاد:(2)شكل رقمال      
 
 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتين إعدادمن :المصدر

                                                           

1
تخصص ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير . في المحافظة على الميزة التنافسية بتكاريدور التسويق الإ ،وهيبة مربعي 

 .60ص،7007،الجزائر ،باتنة جامعة الحاج لخضر،المنظمات إدارةاقتصاد تطبيقي و 
2
 ،جامعة حمه لخضر الوادي ،مذكرة لنيل شهادة الماستر ،المعرفة في تحسين الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية إدارةدور  ،وآخروناحلام عبابسة  

 .29ص،7001،الجزائر

الميزة  أبعاد
 التنافسية

 المرونة التسليم

 التكلفة الجودة

 الابتكار    
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ل الذي تسعى المنظمات لتحقيقه لبيع منتجاتها كلفة المنخفضة البعد التنافسي الأو تعد الت :التكلفة (1
من  المنخفضةتمكن التكلفة ،السوقبسعر اقل من المنافسين من امتلاك موقع متميز يتيح لها السيطرة على 

طرح المنتجات بنفس سعر المنافسين مع  أوقل أساس تقديم منتجات بسعر أعلى  إما الآخرينمنافسة 
للموارد  الأمثلولتخفيض التكلفة لابد من الاستثمار (بعد البيع خدمات ما)إضافيةتقديم خدمات 

 . 2كفاءة من المنافسين في العمليات التي تقوم بها أكثرن تكون وأ،1الأداءالبشرية والاستفادة من تقويم 

ومفهوم الجودة ،كبر من منافسيهاأ تسعى بعض المنظمات لتقديم منتجات ذات جودة عالية :الجودة  (2
جودة  أفضليرتكز على درجة ملائمة خصائص تصميم المنتجات للمواصفات حيث يرغب العملاء في 

 .جانب السعر إلى

 :وهي أبعادثلاث  إلىوتقسم الجودة 
درجة ملائمة مواصفات التصميم مع المتطلبات التي يرغب فيها  إلىتشير  :جودة التصميم -

الخدمة على درجة كبيرة من التطابق مع توقعات  أو المنتجالعملاء حيث تكون خصائص 
العملاء ويعتمد تحقيق ذلك على دقة نشاط التسويق في تحديد حاجات ورغبات السوق 

وتعد هذه ،قابلية الخدمة والجمالية ،قابلية التعمير بأشكالالتي يمكن تمثيلها  المستهدف والدرجة
 .الوسائل لزيادة الحصة السوقية إحدىالخصائص 

 أهمية أكثربعد الصنع لمواصفات التصميم حيث تكون  المنتجتمثل درجة مطابقة  :جودة المطابقة -
كلما كانت متفقة مع   أعلىبقة كلما كانت مدى جودة المطا:لو جودة المطابقة بجانبين الأ
يمكن حيث  هو جعل نسبة المعيب والتالف اقل ما:والجانب الثاني،حاجات ورغبات الزبائن 

 .تمثل جودة المطابقة الخلو من العيوب

تعني التوافق مع توقعات العملاء ورغباتهم للمنفعة التي سوف يحصلون عليها من  :جودة الخدمة -
تحقيق المنظمات التميز في سوقها المستهدف  إلى أدت المنتججودة  الخدمة وان زيادة أو المنتج

تقليل حجم العمل ،من خلال تقليص التكلفة الكلية نتيجة تقليص تكاليف المعيب والتالف 

                                                           

1
جامعة  ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ،دور الابتكار في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ،لشهب الصادق 

 .22-26ص ص ،7001،الجزائر ،تلمسان 
2
دكتوراه  أطروحة،(الصناعيةدراسة مقارنة لمجموعة من الشركات )ودورها في تعزيز الميزة التنافسية  الأفضلالممارسات  ،مصطفى  محمد الدرويش 
 .27ص،7009،سوريا ،جامعة حلب،
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تحقيق  إلىالمستخدمة في معالجة المعيب والتالف مما يؤدي  الإنتاجوتخفيض مدخلات ،المعاد
 1. أعلىهامش ربح 

يمثل ،الزبائن اسرع من المنافسين  إلىفالوصول ،مما كان عليه في السابق  أهمية أكثريعتبر الزمن  :التسليم (3
 2:كالآتيميزة تنافسية ويمكن تحديدها  

بشكل يسمح ،في شكل منتج نهائي وإخراجها، الأوليةاختصار الوقت مابين استلام المواد  -
 المنتجات النهائية أو وليةالأبتقليص جملة من التكاليف المرتبطة بتخزين المواد 

يسمح بكسب ثقة الزبون  اختصار الوقت الفاصل مابين طلب الزبون وتلبية طلبه وهو ما -
 .المستهلكين وأذواقوالقدرة على التكيف مع رغبات 

 .اختصار زمن دورة حياة المنتج،داخل المصنع وخارجه الآجالاختصار  -

وتحقيق  أمكنتختص بالفترة المرتبطة بابتكار وتطوير المنتجات وتقليصها ما :سرعة التطوير -
حيث تحسب هذه الفترة من بداية بروز ،على هذا المستوى خدمة لتنافسية المنظمة الأسبقية
 3.الفعلي للمنتج الإنتاج أوحتى تحقيق التصميم النهائي  الأفكار

في التغيير والتنويع  الحالية حيث ازدادت رغبات العملاء الأسواقافسي مهم في بعد تن المرونة أصبحت: المرونة(4
 4.القدرة على الاستجابة للتغيرات  أنهاوتعرف المرونة على ،نتيجة الانفتاح والثورة التكنولوجية السريعة

 5:عمليات هيوال الإنتاجالمرونة التي تستخدمها المنظمات في مجال  أنواعبخصوص  إما :المرونة أنواع   

 ويقصد بها قابلية المنظمة على سد الفجوة بين الزبون والمقاييس وفهم حاجات ورغبات  :مرونة التصميم
 .الزبون

 أحجام أوكميات   لإنتاج الأنشطة أومقدرة العملية على تغيير مستواها من المخرجات : مرونة الحجم 
 .مختلفة من المنتجات عبر الوقت

                                                           

1
 .23-21ص ص ،مرجع سبق ذكره ،لشهب الصادق 

2
 .11-12ص ص ،7001،عمان ،زمزم ناشرون وموزعون ،مدخل سلوك المستهلك:الميزة التنافسية ،طارق قندوز  

3
 .23ص ،مرجع سبق ذكره،لشهب الصادق 

4
 .23ص  ،نفس المرجع 

5
 .002-006 ص ص ،7003،عمان،دار المناهج للنشر والتوزيع ،مدخل لتحقيق الميزة التنافسية:التخطيط الاستراتيجي  ،يحيى قحطان محمود 
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 ومختلفة دون الحاجة  منتجات متنوعة إنتاجووفقا لهذا النوع من المرونة تستطيع المنظمة  :مرونة المعدات
جديدة فكلما كانت قدرة المنظمة في تنويع منتجاتها عالية كلما كانت  أو إضافيةاستخدام معدات  إلى

 .المرونة اكبر والعكس صحيح

 عاملين ذوي مهارات وخبرات متنوعة اذ يمكن  لأفرادامتلاك المنظمة  إلىهذا النوع يشير  :مرونة العاملين
 .أكثرمنهم لانجاز مهام  والإفادةبهم  المناورة

الانفجار المتزايد في عدد المنظمات والذي صاحبه انفجار تنافسي على المستوى الوطني  إن :الابتكار (4
في  الأدنىدرجة اعتباره الحد  إلىتصاعد اهتمام المنظمات بالابتكار والتركيز عليه  إلى أدى،والعالمي 
 الإبداعية للأفكارويقصد بالابتكار التجسيد الفعلي ،1جانب التكلفة والجودة  إلىالتنافسية  الأسبقيات

 أوتكوينا للقيمة في مجال نشاط المنظمة  أكثرطرق جديدة  أوفي شكل منتجات تطرح في السوق 
 2.افسيةعمليات تمكن المنظمة من تدعيم وتقوية ميزتها التن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1
 ،جامعة قالمة،مذكرة لنيل شهادة الماستر  ،التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةدور معرفة الزبون في تحسين الميزة  ،مرازقة سارة ،لسمر ابتسام 

 .27ص،7002،الجزائر
2
 .10ص ،مرجع سبق ذكره ،لشهب الصادق 
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 معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية إدارةمساهمة  :المبحث الثالث

بعد التعر  إلى إدارة معرفة الزبون ومفاهيم أساسية حول الميزة التنافسية سيتم التطرق إلى مساهمة إدارة معرفة 
 .الزبون في تحقيق الميزة التنافسية باعتباره مفتاح لنجاح المنظمات

 محددات الميزة التنافسية: لو المطلب الأ   

حيث من خلالهما تتحدد ،وانطلاقا من بعدين هامين أساسيينالميزة التنافسية للمؤسسة تحدد وفقا لمتغيرين  إن     
فترة  لأكبروالبقاء محتكرا لهذه الميزة  أمامهمالميزة التنافسية على مواجهة المنافسين والصمود  إمكانيةمدى قوة 
 .ممكنة

 :حجم الميزة التنافسية: أولا

التميز ومن هنا كلما   أو الأقلتمكنت من المحافظة على ميزة التكلفة  إذايتحقق للميزة التنافسية سمة الاستمرارية 
 .كانت الميزة اكبر كان على المؤسسات المنافسة بذل جهد اكبر للتغلب عليها 

 1.الأخرىومثلما هو الحال بالنسبة لدورة حياة المنتجات فان للميزة التنافسية دورة حياة هي 

 2:وهذه المراحل متمثلة في

الكثير من التفكير  إلىلكونها تحتاج ،المراحل بالنسبة للمؤسسة المنشئة للميزة التنافسية أطولتعد : مرحلة التقديم-أ
 .فأكثر أكثرتعرف عندها الميزة التنافسية مع مرور الزمن انتشارا و .المادي والمالي،والاستعداد البشري

 .المنافسين بدؤوا يركزون عليها أنتعرف الميزة هنا استقرارا نسبيا من حيث الانتشار باعتبار :مرحلة التبني-ب

لكون المنافسين قاموا بتقليد ميزة المؤسسة ،يتراجع حجم الميزة وننجه شيئا فشيئا نحو الركود:مرحلة التقليد-ج
 .عليها أسبقيتهاوبالتالي تتراجع ،

 أسسميزة جديدة على  إنشاء أو،هنا ضرورة تحسين الميزة الحالية وتطويرها بشكل سريع تأتي:مرحلة الضرورة-د
 فإنها،زة جديدة الحصول على مي أولم تتمكن المؤسسة من التحسين  وإذا.الميزة الحالية أسستختلف تماما عن 

 .التنافس من جديد إلىتماما وعندها يكون من الصعب العودة  أسبقيتهاستفقد 
                                                           

1
 .22ص ،مرجع سبق ذكره ،طارق قندوز  

2
 .001-002ص ص  ،مرجع سبق ذكره ،سمية بوران  
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 :نطاق التنافس: ثانيا

فنطاق النشاط على مدى واسع يمكن .هو مدى اتساع أنشطة و عمليات المنظمة بغر  تحقيق مزايا تنافسية  
 1.عن باقي المؤسسات  الإنتاجالمؤسسة من تحقيق وفورات في التكلفة وكذلك وفورات في 

 :نأخذالمحددة لنطاق التنافس  الأبعادجل التعرف على أ من  

 المحددة لنطاق التنافس الأبعاد:(2)جدول رقم     

 نطاق التنافس التعريف والشرح

وهنا يتم الاختيار ما بين ،والزبائن الذين يتم خدمتهم،يعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة 
 .خدمة كل السوق أوالتركيز على قطاع معين من السوق 

 النطاق السوقي

اعتمادا على مصادر التوريد ،داخليا وخارجيا لأنشطتهاالمؤسسة  أداءيعبر عن مدى 
 أو الأقلقد يحقق مزايا التكلفة ،فالتكامل الراسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسين،المختلفة
 .يتبع التكامل درجة اقل من مرونة المؤسسة في تغيير مصادر التوريد آخرومن جانب ،التميز

 النطاق الراسي

 ويسمح النطاق الجغرافي ،الدول التي تنافس فيها المؤسسة أويعكس عدد المناطق الجغرافية 
 شطةالأنللمؤسسة بتحقيق مزايا تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية واحدة من 

هذه الميزة للمؤسسة التي تعمل حاليا  أهميةوتبرز ،والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة
 .على نطاق عالمي

النطاق 
 الجغرافي

وجود روابط بين  أن إذ،يعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها المؤسسة
فقد  ،يق مزايا تنافسية عديدةفرص لتحق إيجادالمختلفة عبر عدة صناعات من شانه  الأنشطة

الخبرات عبر الصناعة التي تنتمي  أو الأفراد أوالتكنولوجيا  أويمكن استخدام نفس التسهيلات 
 .المؤسسة إليها

 نطاق الصناعة

 11ص،0331 ،للكتاب الإسكندريةمركز ،الأعمالالميزة التنافسية في مجال  ،نبيل مرسي خليل:المصدر      

  مصادر الميزة التنافسية:الثانيالمطلب 

تمتلكه المنظمة من موارد مختلفة بداخلها  وما تتمتع به تلك  على ما أساسيبناء الميزة التنافسية يستند بشكل  إن  
الميزة التنافسية من  حيث تنبع. الموارد من نقاط قوة تؤهل المنظمة لاكتساب ميزة تنافسية تنفرد بها عن منافسيها

لذلك فان أي جزء من ،بها  ويتأثرالمنظمة كنظام يعمل في بيئة خارجية يؤثر فيها  أن إلا، بالأساسداخل المنظمة 

                                                           

1
 .97ص  ،مرجع سبق ذكره ،حمزة بن الزين 
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 ،يكون مصدرا للميزة التنافسية أنهذا النظام الذي يعد مفتوحا لبيئته فضلا عن البيئة الخارجية يمكن  أجزاء
 1.لربط بين القدرات الداخلية وبين بيئتها الخارجيةويتطلب تحقيق الميزة التنافسية ا

 :وتتمثل مصادر الميزة التنافسية في 

 2(الداخليةنظرية الموارد )المصادر الداخلية :لا أو 

 .التجهيزات وغيرها ،تحتوي على البناءات :الموارد المادية

كما يمكن للمنظمات   ،الذين يشكلون القوى العاملة للمنظمة الأفرادمصطلح يستخدم لوصف  :الموارد البشرية
الممارسات  أفضل أنكما   ،خلق قيمة مضافة يصعب على المنافسين تقليدها من خلال تطوير هذه الموارد

 :للموارد البشرية تتمثل في النقاط التالية الإستراتيجية

 .فرص وظيفية داخلية خاصة بالتنظيم -

 .دريبية مكثفةيوفر نظام التدريب فرص ت -

 .بمقترحاتهم لتحسين المنظمة والأخذمشاركة العاملين في صنع واتخاذ القرار  -

حيث الضغوط  ،أهدافهاهيكلة المنظمة تعتمد على العديد من الطرق المختلفة وعلى  إن :الهيكل التنظيمي
بحيث يدعم ميزتها التنافسية ويعكس  الأساسيةتجعلها تركز على الكفاءات  الأعمالالتنافسية المتزايدة في بيئة 

عملية الضغوط في تغيير الهيكل التنظيمي الفعالة هي التي تربط علاقات العمل المختلفة لتنظيم وتحسين كفاءة 
 .الوحدات التنظيمية

على زاد اهتمام المنظمات بتلبية رغبات المستهلكين والحرص ،نتيجة للتغيرات السريعة والتطورات المتعاقبة :الجودة
ل له والقيمة التي و الجودة هي الاهتمام الأ أصبحتبل ،لم يعد السعر العامل المحرك لسلوك المستهلك إذا،رضاهم

تصنع منتجات ذات  أنجب على المنظمات التي ترغب في البقاء في المنافسة أو هذا ما  ،يسعى للحصول عليها
 3.جودة عالية

                                                           

1
 .000ص  ،مرجع سبق ذكره ،يحيى قحطان محمود 

2
 .60ص ،مرجع سبق ذكره ،لشهب الصادق  

3
 .29ص  ،مرجع سبق ذكره ،لسمر ابتسام  
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 لإنتاجوتقاس بكمية المدخلات المستخدمة  ،للموارد المتاحة الأمثلتتجسد الكفاءة في الاستغلال  :الكفا ة 
فالمنظمة  ،مخرجات معينة لإنتاجفكلما ارتفع معدل كفاءة المنظمة كلما قلت المدخلات المطلوبة  ،مخرجات محددة

لها ببناء مزايا  مما يسمح ،عالية مقارنة بالمنافسين إنتاجيةكانت تستحوذ على كفاءة   إذاتتميز تكاليفها بالانخفا  
ن وثيق او تحقيق الكفاءة يقتضي التزاما واسع النطاق على مستوى المنظمة والقدرة على تحقيق تع أن إلا،تنافسية

 1.بين وظائف المنظمة

لاستمرار نشاط المنظمة في البيئة التنافسية المرتكزة على المعلومات  أساسية الفكرية ركيزة الأصولتعد  :المعرفة
باعتبارها شرطا  ،الفكرية القابلة للقياس كالمعرفة الأصولفقد زاد اهتمام تلك المنظمات المعتمدة على  ،والمعرفة
استثمار  إلىالممارسات بغية الوصول  أفضلواستنساخ  تأثيرفهي تعمل على  ،ضمن سياساتها الاستثمارية أساسيا
حيث تنقل ،لمرتبطة بتطبيق المعرفة في المنظماتيتطلب تحديد المشاكل ا الأمر أن إلا ،مالها الفكري لرأسحقيقي 

في تطوير الهياكل والوظائف  أوالسلع والخدمات  إنتاجالمعرفة عبر القنوات التنظيمية للاستفادة منها في عمليات 
 2.والعمليات

تلعب بحيث  ،تكون في استماع ويقظة دائمين لهذه البيئة أنفي ظل بيئة تنافسية يجب على المؤسسة  :المعلومات
مما  الأسواقوكذا متغيرات  ،تشكل مصدرا هاما لاكتشاف خطط المنافسين وتحركاتهم لأنهاالمعلومات دورا هاما 

توفير  قاعدة معلوماتية قادرة على إلى وتحتاج المؤسسة،يسمح للمؤسسة باتخاذ القرارات الصائبة في الوقت المناسب
الفرعية  الأنظمةويتكون النظام المعلوماتي من مجموع  ،المناسبالمعلومات بالجودة والكمية اللازمين وفي الوقت 

 .التجاري وتسيير الموارد البشرية،التسويقي،الإنتاجي،المالي و المحاسبي: الوظائف وهي بأهمللمعلومات الخاصة 

 أهميتهيستمد ميزة تنافسية بحيث  إنشاءالموارد الداخلية القادرة على  أهمالعامل التكنولوجي من  إن :التكنولوجيا
 أسبقيةوعلى المنظمة اختيار التكنولوجيا المناسبة لها والتي تجعلها في موضع  ،على الميزة التنافسية تأثيرهمن مدى 

 3.على منافسيها

 

 
                                                           

1
 .030ص  ،مرجع سبق ذكره ،الامين حلموس  
 .037ص  ،نفس المرجع 2

3
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة   ،المؤسسة ميزة تنافسية إكسابدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في  ،كريمة بن صالح  

 12ص ،7000،جامعة قالمة ،الماجستير
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 المصادر الخارجية:ثانيا

فرص وميزات تستغلها المنظمة  ايجاد إلىوهي كثيرة ومتعددة وتتشكل من متغيرات البيئة الخارجية وتغيرها مما يؤدي 
 1.الموارد البشرية المؤهلة وغيرها،المالية،لية و مثل ظروف العر  والطلب على المواد الأ،وتستفيد منها

 الإستراتيجيةالخيارات :ثالثا

التحالفات ،التنويع،والعمودي  الأفقيالخاصة بالتكامل  الإستراتيجيةوتتركز في تبني المنظمة ميزة تنافسية من خلال 
 2.الآخرينوالعلاقة مع  الإستراتيجية

 معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية:المطلب الثالث

وان  ،تحدد مدى جودتها وقوتها وقدرتها على الاستمرار أنعليها  إذامتلاك المؤسسة لميزة تنافسية لا يكفي  إن  
 . أساسيةجودة الميزة التنافسية تتحدد بثلاث عوامل 

 3:التنافسيةمصدر الميزة . لاأو 

 :ويمكن ترتيب الميزة التنافسية وفق درجتين     

بحيث يسهل نسبيا محاكاتها وتقليدها من قبل  ،الأقلمثل ميزة التكلفة : مزايا من مرتبة منخفضة .أ 
 .الخدمة/المؤسسات المنافسة وهي اقل قابلية للاستمرار عن المزايا المترتبة عن تمييز المنتج 

مجهودات  إلىالسمعة الطيبة التي يتم تحقيقها استنادا  ،مثل تميز المنتج: من مرتبة مرتفعة مزايا  .ب 
علاقات وطيدة مع الزبائن ويتطلب تحقيق هذه المزايا ضرورة توافر مهارات  ،تسويقية متراكمة

وكذا تعتمد على تاريخ طويل من الاستثمار المستمر والتراكمي في  ،وقدرات من مستوى مرتفع
 .التسويق،البحوث والتطوير  ،تسهيلات المادية والتعلم المتخصصال

 

 

                                                           

1
 92ص ،مرجع سبق ذكره ،احلام عبابسة 

2
 92ص ،نفسه  

3
علوم ،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستير ،مقاربة الموارد الداخلية والكفا ات كمدخل للميزة التنافسية ،بوازيد وسيلة  

 .77ص ،7007،الجزائر ،جامعة سطيف،التسيير
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 1:مصادر متعددة للميزة التنافسية. ثانيا

فكلما كانت للمؤسسة  ،تعتبر عملية تعدد مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة عنصرا مهما في المحافظة على تميزها    
 .كلما كانت عملية التقليد من قبل المنافسين صعبة ومعقدة  ،مصادر متعددة

 ،من حيث التقليد من قبل المنافسين أسهلمصدرين لميزتها التنافسية كان ذلك  أوكانت  للمؤسسة مصدر   إذا أما
 .وبالتالي تهديد للمؤسسة في الاستمرار في تميزها وتفردها

 2:لتنافسيةدرجة التحسين والتطوير المستمر للميزة ا: ثالثا

وذلك قبل قيام المنافسين بمحاكاة الميزة الحالية  أسرعخلق مزايا جديدة وبشكل  إلىتسعى المنظمات  أنيجب  إذ
 .تخلق مزايا من مرتبة مرتفعة أنلها وعليها 

 الميزة التنافسيةمعرفة الزبون في تحقيق  إدارةمساهمة : المطلب الرابع

 3:المعرفة والتنافسية الاعتماد على الكفا ات في خلق: لاأو 

ونظرا لاعتماد المنظمات على  ،اليوم الأعمالنظرا لاحتلال مدخل الكفاءات حيزا كبيرا من الاهتمام في عالم 
دور هذه الكفاءات سواء تلك المتعلقة بالمستهلك  إلىيتوجب التطرق  ،أنواعهاالكفاءات عند خلق المعرفة بجميع 
في تعزيز  ،المادية ،الخاصة بالمنظمة والمعبر عنها بجميع الموارد البشرية أو ،كيةالناجمة عن خبرته وتجاربه الاستهلا 

 .تنافسية المنظمة من خلال التأثير على القوى التنافسية الموجودة في السوق

 :ضيةاو التفكفا ات الزبون وقوته -1-1

يمتلكها الزبائن  أنفي السوق عن تلك القوة الخفية الموجودة في السوق والتي يمكن  التفاوضيةتعبر قوة الزبون 
 تفاوضيةهذا الزبون لديه قوة  أنوذلك بحكم  ،التقليل من حدة المنافسة في السوق أووتساهم هذه القوة في تعزيز 

 .منخفضة وبجودة عالية أسعارعالية تمكنه من الحصول على منتجات ذات 

                                                           

1
 .76ص  ،مرجع سبق ذكره ،حمزة بن الزين  

2
 ،9جامعةالجزائر ،لماجستيرمذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ا ،تفعيل العميل الداخلي من اجل تعزيز الميزة التنافسية ،دومة نوال  

 .96-91ص ص  ،7000،الجزائر
3
 ،الجزائر ،جامعة باتنة ،دكتوراه علوم تجارية أطروحة ، على المركز التنافسي للمؤسسة وأثرهاتطبيق المعرفة التسويقية الحديثة  ،نطور بلال   

 .091-090ص ص  ،7006
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وذلك عند البحث في  التفاوضيةتستطيع المؤسسة التقليل من حدته ،على كفاءات الزبون الاستهلاكية وبالاعتماد
وتوفير المعلومات الكافية له حول المنتج ( الموارد المعرفية)موارد هذا المستهلك التي يستغلها عند القيام بعملية الشراء 

حول جودة  التفاوضيةوالمنتجات المناسبة لقدراتهم المعرفية لحسن استغلالها واستهلاكها من اجل التقليل من قوته 
 .الأسعاره يغض النظر عن وكذلك جعل،المنتج 

 ،تقوي مركزها التنافسي مقارنة بباقي المنافسين لها أنفي السوق تستطيع المنظمة  التفاوضيةوبالحد من قوة الزبون 
 .الموجودة بينها وبين الزبون لصالحها التفاوضيةوهذا بكسب تلك المعرفة 

 :كفا ات الزبون والمنتجات البديلة-1-2

من خلال توفير كل  ،الحد من توجه زبائنها نحو المنتجات البديلة لمنتجاتها إلىسوق دائما تسعى المنظمات في كل 
ويتجسد هذا في الواقع العملي من خلال التطوير والتحسين المستمر في المخرجات  ،ما يشبع حاجاتهم في منتجاتها

المادية والمعرفية وتتمثل  الإمكانياتويتوجب على المنظمة هنا توفير العديد من  ،مع يطلبه الزبون تتلاءملجعلها 
في المعلومات والمعارف المكتسبة من عادات وسلوكيات الزبائن الشرائية ومن خلال التوجهات الحديثة  الأخيرةهذه 

المصادر التي  أهمالاعتماد على كفاءات وخبرات الزبون الاستهلاكية من  أصبح،في عملية كسب هذه المعارف
 .ديدات المنتجات البديلة في السوقتوفر للمنظمات المعارف التسويقية التي يتم استغلالها للحد من ته

 :والتميز التنافسي كفا ات المنظمة-1-3

 ،لامتلاك المنظمة لموارد مادية وكفاءات متميزة دور هام في تحديد الوضعية التنافسية في القطاع الذي تنشط فيه
والعمليات التنظيمية والخصائص المميزة  والإمكانيات الأصولالكفاءات المادية والبشرية للمنظمة في مجموع وتتمثل 

بهدف  لإستراتيجيتهاتحكم المنظمة فيها وتسخيرها  بإمكانيةللمنظمة والمعلومات والمعارف وتتصف هذه الموارد 
 .تحقيق تنافسية 

وتطورها تكنولوجيا ومعرفيا يسهل عليها الاتصال بزبائنها  لأحدثهاا فمن خلال هذا التميز في مواردها واستخدامه
 .مما يوفر لها علاقات قوية مع الزبائن ،الطرق بأحسنوتقديم المنتجات 

وتنفيذ خططها مما يصعب على المنافسين مزاحمتها في السوق وتهديد حصتها  أزماتهاكما تتمكن من تسيير 
وان تمتلك المنظمة القدرة على استغلال تلك الموارد  ،تتصف هذه الموارد بالجودة العالية  أنحيث يجب  ،السوقية
 .بفاعلية
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 :الاعتماد على التسويق الالكتروني وخلق المزايا التنافسية -1-4

 ،فيما يتعلق بوسيلة الاتصال بالعملاء إلالا يختلف مفهوم التسويق الالكتروني عن المفهوم التقليدي للتسويق 
تمكنها من القيام  ،حيث يعتمد التسويق الالكتروني على شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة واقل تكلفة

ويتم  ،الطرفين أهدافوالمنتجات والخدمات التي تحقق  الأفكارالالكترونية مباشرة لتسهيل تبادل  بالأنشطة
 ،ثم مرحلة الاتصال الإعدادمرحلة : مراحل ربعةأتسويقية الكترونية عبر  أنشطةالتسويق الالكتروني من خلال 

 .بعد البيع مرحلة ما الأخيرمرحلة التبادل وفي 

عملائها في خلق المنتجات من جهة وبالتميز عن باقي المنافسين من جهة  إشراكعلى  أكثرالمنظمة  مما يساعد
 . أخرى

 1:ةالمعرفة كمورد داخلي استراتيجي للمنظم: ثانيا  

مصدرها لا يرتبط بالتموقع الجيد في مواجهة  أنتفسير الميزة التنافسية للكثير من المنظمات بينت  محاولات إن 
بل بمقدرة تلك المنظمات على استغلال مواردها الداخلية التي تعد الكفاءات والمعرفة  ،ظروف البيئة الخارجية
 ،الأصولفهي تتضمن  ،للميزة التنافسية ياأساسوبالتالي تعتبر الموارد مدخلا ، الأساسيةوالجودة احد عناصرها 

مدخل  أنكما   ،المعرفة والكفاءات المحورية،والخصائص المتعلقة بالمؤسسات ،والعمليات التنظيمية ،والإمكانات
والتي تعد بدورها مصدرا هاما لتحقيق الميزة  ،قدرات وكفاءات محورية إلىالموارد يرتكز على تحويل موارد المؤسسة 

لتحقيق الميزة التنافسية  أهمية الأكثرحيث تعتبر المعرفة والقدرة على توليدها واستخدامها من المصادر  .التنافسية 
 2.للمنظمة

 3:لكي تساهم كل الموارد في تحقيق الميزة التنافسية يجب ان تتميز بما يلي

 هم المورد في خلق القيمة للمنظمة؛يسا أنيجب  -

المحتملون  أون الحاليون يمتلكه المنافسو  مميزا عن ما أو ،فريدا أو،يكون المورد نادرا أنيجب  -
 للمؤسسة؛

                                                           

1
 .20ص  ،7001،الجزائر ،جامعة المسيلة ،علوم التسيير ،مذكرة لنيل شهادة الماستر ،معرفة الزبون على تنافسية المؤسسة إدارةاثر  ،السعيد لوناس  
  .000ص  ،مرجع سبق ذكره ،بوركوة عبد المالك 2

3
 .27ص  ،مرجع نفسه ،السعيد لوناس  
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يكون المورد قابلا للتقليد بشكل كامل وبسهولة من قبل المنظمات المنافسة التي لا  ألايجب  -
 .تمتلكه

 1المعرفة التسويقية في الميزة التنافسية إدارةدور : ثالثا

الميزة  وإدامةالتأثير على المتغيرات البيئية تمثل قدرتها على خلق  أووالتكيف  إن قدرة المنظمة على الاستجابة
 ،لذا تعتمد المنظمة في بناء الميزة التنافسية على تحليل وفحص العديد من المتغيرات الداخلية والخارجية ،التنافسية
 .رفة تحديدا دقيقا لتلك المتغيراتالمع أنظمةوتوفر 

المعرفة التسويقية المورد  أنظمةوتمثل  ، تتعامل مع متغيرات السوق بشكل مباشرالتي دارةالتسويق تمثل الإ إدارة إن
يعتمد  ةالتسويقيالمعرفة  إدارة أنظمةحيث بناء  ،للتعامل مع هذه المتغيرات الذي يزودها بالمعلومات والمعرفة المطلوبة

بالظروف البيئية للمنظمات المنافسة وتوجهات السوق والمعرفة بالزبون والقدرة على  الإحاطةبشكل مباشر على 
لذا فان المنظمة ستكون قادرة على تفسير معلومات السوق ودراسة متغيراته والتعامل معها  ،الاتصال معه إدامة
تنافسية في سوقها بناء استراتيجيات تمكن المنظمة من بناء ميزة  إلىالذي سيقودها  الأمر ،أفضلبشكل 

 .المستهدف مع زيادة قدرتها في المحافظة عليها

 .حيث تساعد العاملين على اختيار المعلومات ذات القيمة العالية والضرورية باستخدام قاعدة معرفية

 2:تطبيق معرفة الزبون في ابتكار المنتجات:رابعا

معرفة الزبون  دارةبإ الأخيرةكما ترتبط هذه   ،للمؤسسة بتكاريةن نتائج جوهرية في دعم القدرة الإعلاقة الزبو  دارةلإ
وذلك خلال  ،بها الإيفاءحاجات الزبون وتوقعاته ثم  وإدراكلفهم  ع الجهود المبذولة من قبل المنظمةوهي مجمو 

تعزيز علاقة  إلىوصولا  ،المنظمة إلىالزبون ومن الزبون  إلىتوجيه وجمع البيانات والمعلومات في اتجاهين من المنظمة 
المنظمة يعتبر فيها الزبون مصدرا من مصادر المعرفة فهي  دارةوتمثل مدخل لإ ،الزبون بالمنظمة بما يحقق رضاه وولائه

بما يعكس المعرفة التي يحتاجها الزبون والتي قد لا  ،علاقة الزبون إدارةمعرفة الزبون و  إدارة مبادئعملية تفاعل بين 
 :علم من زبائنها  كما تساهم فيما يليتملكها المنظمة بينما تت

                                                           

1
مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات  ،المعرفة التسويقية في تدعيم الميزة التنافسية للشركات إدارةدور  ،ماهر حبيب زيد ،سامر المصطفى  

 .706ص  ،7002 ،9العدد  ،96المجلد ،دمشق ،العلمية
2
 ،الجزائر ،قالمة ،مذكرة انيل شهادة الماستر علوم التسيير ،العلاقة مع الزبون ودورها في تفعيل ابتكار المنتجات إدارة ،ناصري خولة ،حروش رحمة  

 .16ص ،7006
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 .المعرفة مما يساهم في ابتكار المنتج من الزبون وإعطاءه إليه الإصغاءتلبية حاجات الزبون من خلال -

ا وتطويرها لابتكار معرفة قيمة بالزبائن يمكن تخزينه إلىمعرفة الزبون بيانات الزبائن بشكل فعال  إدارةتحول -
 .منتجات جديدة

علاقات الزبائن تعتمد بصورة كبيرة جدا  إدارةفي هذه العملية ولذلك فان  أساسياحيث تلعب التكنولوجيا دورا 
 1.لتحليلها أيضا إنماتكنولوجيا المعلومات ليس فقط لجمع البيانات من الزبائن  أدواتعلى 

 2:المعرفة على قوى التنافس الخمس إدارةاثر :خامسا

 :المعرفة على قوى المنافسين الحاليين  إدارةاثر -1     

العناصر التي تساعد المنظمات  أهمومن  ،أعمالفرصا لكل منظمة  أتاحتاستخدام تكنولوجيا المعلومات قد  إن
تكنولوجية حديثة  أساليبعلى مواجهة قوى المنافسين في نفس الصناعة وذلك من خلال التميز باستخدام 

 .بعد البيع وقبله تقديم خدمات ما أوبرامجها التسويقية  أوالسلع  إعدادومتطورة سواء في 

استخدامها للمعرفة المتخصصة والخبرة  تكثيفالمعرفة على  إدارة أسلوبالمعاصرة تعتمد من خلال  دارةالإ أنكما 
أو تميزها عن المنافسين بتقديمها سلعة  أساسيةوتستثمر هذه المعرفة والخبرة في تحقيق نقلة  ،العالية في مجالات العمل

 .للميزة التنافسية أساساخدمة جديدة متميزة بقيمة حقيقة محددة بمقدار ما تحتويه من معرفة تعد 

 :المنتجات البديلة إحلالالمعرفة على قوى المنافسين الجدد وقوة  إدارةاثر  -2

 :المعرفة على قوة المنافسين الجدد إدارةاثر  -2-1

كبر  أو أجلب قدرات جديدة كالرغبة في الحصول على نصيب من السوق  إلىيسعى المنافسون الجدد في الصناعة 
 الأسعارالمنظمات القادمة تسعى لتخفيض  أنكما ،للمنظمة حالة الاستقرار مما يهدد ،كمية ممكنة من المواد

السوق سوف يؤدي  إلى ول منافسين جددلذلك فان مجرد دخ ،لجلب العملاء وتقوية مركزها التنافسي في السوق
وبالتالي اخذ حصة من السوق على حساب المتواجدين به  ،تحول جزء من المستهلكين صوب المنافسين الجدد إلى
 إعاقةوحتى تتمكن المنظمات من  ،السوق إلىالمنافسين الجدد  الدخول  إعاقةولتفادي حدوث هذا يجب  ،أصلا

برامج  أوالسعر المعرو   أوزة ببرنامجها التسويقي سواء على مستوى السلع المقدمة تبقى متمي أنالمنافسين لا بد 
                                                           

1
 .003ص  ،مرجع سبق ذكره ،بوركوة عبد المالك 
 .006-009ص ص  ،نفسه 2
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معلومات متقدمة ومتطورة وحديثة ومن خلال قاعدة بيانات  أنظمةمن خلال  إلاالترويج وهذا لا يمكن توفيره 
 .شاملة وحديثة

 :المنتجات البديلة إحلالالمعرفة على قوة  إدارةاثر -2-2

فهي تملك قوة المنافسة من خلال  ،المنظمات الصناعية السابقة أرباحوجود المنتجات البديلة يحد ويقلص من  إن
وخاصة في غياب الولاء للسلعة  ،والقيمة المدركة للمنتجات والخدمات داءمن خلال تحسين الأ أو الأسعارتخفيض 

تقليل الحصة السوقية لهذه  إلىعوامل المنافسة التي تؤدي وعليه تعد المنتجات البديلة من ال ،القديمة واسمها التجاري
يسمى  ما إطارلذلك فان تكنولوجيا المعلومات وفلسفة التوجه بالمعلومات والتوجه بالعميل تتلاحم في  ،المنظمات

 .منتجات بديلة إلىبالتسويق التفاعلي لتقديم منتجات وخدمات تجعل من الصعب على العميل التوجه 

المتطورة تقلل من مخاطر التهديد الناتجة عن  الإنتاجاستخدام نظام التصنيع المرن واستخدام تكنولوجيا  أنكما 
خصائص جديدة نظرا لتحسين قدرة المنظمة على الاستجابة السريعة لتحقيق  أوتقديم المنافسين لمنتجات بديلة 

 .مزايا تنافسية

 :والمشترينالموردين  مةاو مسالمعرفة على قوة  إدارةثر أ -3

 :الموردين مةاو مسالمعرفة على قوة  إدارةثر أ-3-1

 ،الأعمالمنظمات  أرباحزيادة التكاليف وبالتالي التقليل من  إلىتؤدي  لأنهاتعد قوة الموردين من العوامل المنافسة 
شبه المصنعة والمواد  السلع،للإنتاجالمنظمة والتجهيزات اللازمة  إلىوالمقصود بالموردين الذين يوردون المواد الخام 

وتظهر قوة الموردين التنافسية من خلال قدرتهم على  ،العاملة بالأيديالذين يزودون المنظمة  إلى بالإضافة ،المصنعة
تخفيض نوعية السلع المشتراة وسيطرة مجموعة قليلة من المنظمات على صناعة الموردين وعدم توافر  أو الأسعاررفع 

لتقليص  الإنتاجعمليات  أتمتة أنظمةد اعتمدت المنظمات للتغلب على قوة الموردين على وق ،البدائل بنفس الجودة
وخدماتهم  وأسعارهممعلومات متقدمة للحصول على معلومات عن الموردين  وأنظمة ،الاعتماد على القوى العاملة

كما تستطيع المنظمة   ،الموردين أنشطةالسيطرة على الكثير من  إلى أدىمساعدة لاتخاذ القرارات مما  أنظمةواعتماد 
 الأسعار وبجداولكربط الموردين بمواعيد التسليم   ،الموردين وذلك يخلق روابط مع الموردين مساومةتخفيض قوة 

 .الموضوعة من قبل المنظمة
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 :المشترين مةاو مسالمعرفة على قوة  إدارةثر أ-3-2

تقليل  إلىمن العناصر المهمة التي تؤدي  الأسعارالمشتري والمتمثلة في القدرة على تخفيض  تعد القوة التي يتمتع بها
المنظمات لذلك ومن خلال تكنولوجيا المعلومات الحديثة والمتطورة استطاعت هذه المنظمات تقليل هذه  أرباح

 حاولهو  إنا المشتري تكاليف التحويل وهي عبارة عن التكاليف التي يتحمله أسلوبالقوة وذلك باعتماد 
تدريب العاملين والتكاليف المترتبة عن  إعادةبديل مثل تكاليف  آخر إلىالانتقال في تعاملاته التجارية من مورد 

وتكاليف خدمات ما بعد البيع المقدمة من قبل  ،وتكاليف الآلات والمعدات ،والتصميم  الإنتاجهندسة  إعادة
 .لتكاليفالمشترين و غيرها من ا إلىالمورد 

دور نظام  إلى بالإضافة ،التبادل على تقليص تكاليف الشراء والتخزين والاستلام أطرافالذي ساعد كافة  الأمر
 .المشترين مساومةالمعلومات في تسريع عمليات التوريد وهذا بالتالي سيقلل من قوة 
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 :خلاصة الفصل الثاني

وهذا لما  ،الحصول عليها إلىالميزة التنافسية غاية كافة المنظمات وهدف محوري واستراتيجي تسعى  أنيمكن القول 
 .تحققه من تفوق ونجاح واستمرارية

البحث عن مصادر متميزة وفعالة تمكنها من ذلك وفي هذا  إلىتسعى  أنوحتى تحقق المنظمة ميزة تنافسية يجب 
انتهاجها وتبنيها لمساهمتها  إلىمعرفة الزبون من المداخل المعاصرة التي تسعى المنظمات الحديثة  إدارةتعتبر  الإطار

لمختلف الكفاءات والمعارف والمعلومات المكتسبة من المصادر  الأمثلفي بناء ميزة تنافسية من خلال الاستغلال 
ارجية تتحصل عليها من خلال مختلف خ أوسواء كانت داخلية مثل الموارد البشرية وتكنولوجيا المعلومات 

 .المتعاملين الاقتصاديين كالزبائن والموردين 

فالوقت الراهن والظروف التي يفرضها تستدعي على المنظمات العمل المستمر من خلال عمليات البحث والتطوير 
بحيث  ،مختلف التهديداتلمواكبة مختلف التغيرات لخلق ميزة تنافسية تجعل المنظمة في موقع الريادة وفي معزل عن 

 .تكلفة وبأقلتساهم هذه الميزة التنافسية في تقديم مخرجات المنظمة بجودة عالية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة ميدانية بالمركب 
 الصناعي والتجاري

 -مطاحن مرمورة–
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دراسة ميدانية حول دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية بالمركب : الفصل الثالث
 -مطاحن مرمورة-الصناعي والتجاري  

 :تمهيد

هيليوبوليس بقالمة،  -مطاحن مرمورة–سيتم تخصيص هذا الفصل للدراسة التطبيقية للمركب الصناعي والتجاري 
وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية، وستكون محاولة لتجسيد ما تم 

 .يخية حول المركب محل الدراسة ومعرفة أهم وظائفها دراسته نظريا حيث سيتم التطرق في هذا الفصل إلى نبذة تار 

كما سيتم التطرق إلى مختلف مراحل إعداد الاستبيان وكيفية اختيار مجتمع البحث بالإضافة إلى عرض وتحليل 
 :هذا الفصل المباحث التاليةوسنتناول في إجابات أفراد الدراسة، 

  مطاحن مرمورة-بطاقة تعريفية عن المركب الصناعي والتجاري: الأولالمبحث-  

 التعريف بمجتمع وعينة الدراسة :المبحث الثاني 

 أداة الدراسة: المبحث الثالث 

 تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة: المبحث الرابع 
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 -مطاحن مرمورة-بطاقة تعريفية عن المركب الصناعي والتجاري: المبحث الأول
من أهم  المؤسسات العمومية الجزائرية في تحويل  -مطاحن مرمورة-يعتبر المركب الصناعي والتجاري

 :الحبوب، وسنحاول من خلال هذا المبحث التعريف بالمركب وكيفية تنظيمه من خلال المطالب التالية
 مطاحن مرمورة-نبذة تاريخية عن المركب الصناعي والتجاري: ولالمطلب الأ- 

 ة تاريخيةلمح: أولا

 التي سامباك في بادىْ الأمر عن شركة  2891رياض قسنطينة سنة انبثق : مجمع السميد قسنطينة
، بعد هذه العملية تحول المجمع الى مجمع صناعي  2898تحولت بعدها الى شركة بالأسهم وتهيكلت سنة 

، العجائن الغذائية، شركة فرعية مهمتها تحويل الحبوب، الإنتاج وتسويق السميد 22كبير يضم 
الكسكسي، وتكعيب النخالة، حيث من بين الشركات التابعة لها مطاحن مرمورة بقالمة والتي اخترناها 

 .لإجراء الدراسة التطبيقية

 اجرى مجمع السميد بقسنطينة سامباكفي إطار إعادة هيكلة الشركة الوطنية : -قالمة-مطاحن مرمورة ،
 :والتي تضم وحدتين للإنتاج هما ،2881تقسيما لوحداته في نهاية 

 .قنطار في اليوم 958مطاحن بوشقوف والتي تبلغ طاقتها الانتاجية  -

 .قنطار في اليوم 058مطاحن هيليوبوليس والتي تبلغ طاقتها الانتاجية  -

حيث أن  -مرمورة مطاحن–انتقل اسمها من مطاحن مرمورة الى المركب الصناعي والتجاري  1820وفي سنة     
 (.أقروديف) كانت مركب والآن أصبحت شركة فرعية تابعة لمجمع( قسنطينة)كة الأم الشر 

 لمحة جغرافية: ثانيا

  18كلم شمال ولاية قالمة، وعلى بعد 5بحي بروق حسين دائرة هيليوبوليس على بعد تقع وحدة مطاحن مرمورة 
متر 215888، تتربع على مساحة كلم من ولاية قسنطينة  218كلم من مينائها، و  08كلم من مطار عنابة و

 ...مربع مقسمة على عدة هياكل منها الإدارة، ورشة الصيانة، ورشة الانتاج، مركز التخزين

 لمحة قانونية: ثالثا
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مطاحن مرمورة هي مؤسسة عمومية اقتصادية جزائرية، متوسطة، تم اكتتاب جزء من أسهمها فتحولت إلى شركة 
 .دينار جزائري205888888لإجتماعي ذات اسهم، حيث يبلغ رأس مالها ا

 النشاط ومجال العمل: رابعا

المادة الأولية الوحيدة وهي  الوحدة يقتصر على تصنيع وتسويق السميد العادي والممتاز، وذلك بإستخدامنشاط 
ولكن , والتي تعتبر كفضلات مباعة، أما مجال نشاطها فهو وطني( النخالة)القمح الصلب، بالإضافة إلى الزوال 

 .قالمة وسوق أهراس: حاليا يقتصر في الغالب على الولايات

 لمحة ديمغرافية: خامسا

 .1828برديسم 02عاملا وذلك حسب إحصائيات 218العاملة تبلغ اليد 

 :حيث يوضح الجدول التالي توزيع اليد العاملة حسب الفئات المهنية

 هيكل توزيع اليد العاملة حسب الفئات المهنية(: 5)الجدول رقم 

 % العدد الفئة المهنية

 1 01 إطار مسير
 5 06 إطار سامي

 20 24 إطار متوسط
 14 17 السلطة
 60 72 التنفيذ
 100 120 المجموع
 (مطاحن مرمورة)الوثائق الداخلية للمركب الصناعي والتجاري: المصدر

 :كما يوضح الجدول التالي توزيع اليد العاملة حسب مجال النشاط
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 هيكل توزيع اليد العاملة حسب النشاط(: 0)الجدول رقم 

 % العدد النشاط
 44 50 الإنتاج

 20 20 الدعم التقني
 40 52 الإدارة
 288 218 المجموع
 (مطاحن مرمورة)الوثائق الداخلية للمركب الصناعي والتجاري :المصدر

 (مطاحن مرمورة)المؤسسات المتعاملة مع المركب الصناعي والتجاري: سادسا

تعتبر التعاونية الفلاحية للحبوب الجافة بقالمة هي المورد الأساسي للمادة الأولية وهي القمح الصلب، أما  -
سة الخاصة لمواد التغليف بعنابة، الموردون المختصون في بيع قطع الغيار المتعلق الموردون الآخرون فهم المؤس

 .بالوحدات الإنتاجية والموردون المختصون في الأدوات واللوازم

 .تجار الجملة، تجار التجزئة، المستهلكون، مركز البيع الموجود في مدينة قالمة: العملاء -

 ..، ليانة، بن عمر، شهرزاد، كنزة، سيم، سباك(شرفةال)مطاحن سيدي إبراهيم: أسماء المنافسين -

 الآفاق المستقبلية للمجمع:سابعا

 .توجيه الإنتاج نحو منتجات ذات نوعية جيدة يكون السوق بحاجة اإليها -

 .التحكم في السوق بالمواد المستهلكة من خلال الإهتمام ببحوث السوق -

 .التقليص من التكاليف -

 .من عملية هيكلة المجمع، وتحويله إلى مجمع صناعي كبير الإنتهاء -
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 (مطاحن مرمورة)الهيكل التنظيمي للمركب الصناعي والتجاري : المطلب الثاني

 :يوضح الشكل الموالي الهيكل التنظيمي للمركب محل الدراسة كالآتي

 -مرمورةمطاحن –الهيكل التنظيمي للمركب الصناعي والتجاري (: 5)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 .بالاعتماد على وثائق داخلية بالمؤسسة :المصدر
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 :يلي تشمل ما: مديرية الوحدة-1
 يعتبر أعلى رتبة في الوحدة، حيث يقوم بمتابعة سير عمل الوحدة : مدير الوحدة

 إلىيوميا، وكذا وضع القرارات ومراقبة كل العمليات وإصدار الأوامر، بالإضافة 
 .بعد دراستها ومراجعتها إليهتحول  التي يالمصادقة على الوثائق

 كل الوثائق التي   بإيصالوهي الرابطة بين العملاء والمدير، تقوم : الأمانة العامة
 .الإدارية وتستقبل الاتصالات الاجتماعاتتوقيعه وتحرص على  إلىتحتاج 

 إلىوحدة الإنتاجية بالمادة الأولية وإيصال السميد تتكفل هذه المصلحة بتمويل ال: مصلحة النقل-2          
 .مراكز التوزيع

يشرف على هذه المصلحة بهذا التقسيم رئيس فرع المشتريات : مصلحة المشتريات والمخزونات-3         
 :ورئيس فرع المخزونات ومن مهامها

  عية ومدى صلاحية توفير كافة الآلات وقطع الغيار الماكينات الشغالة، معمر إعادة كمية ونو
 .الآلة

 شراء وتوفير كل المستلزمات الخاصة بالوحدة من مواد أولية ومواد التغليف والتعليب. 

 القيام بعملية تخزين المواد المشتراة وكذلك عملية صرفها من المخازن . 

مصلحة الإنتاج هي توفير المادة الغذائية  إن من أهم المهام الرئيسية التي تقوم بها: مصلحة الإنتاج-4      
 إلى( القمح) للزبائن والمستهلكين بالكميات والنوعية المطلوبة، ويتم ذلك عن طريق تحويل المادة الأولية( السميد)

ولاشك أن هذه العملية تسير وفق خطة إنتاجية مسطرة من طرف المديرية ويقوم ( السميد)منتجات تامة الصنع 
ة الإنتاج رئيس المصلحة الذي يعمل على المراقبة المستمرة لفرع المخبر ومراقبة النوعية، فرع على رأس مصلح

 .التصنيع

تعتبر هذه المصلحة من أهم الضروريات، فعمال الصيانة قائمون على صيانة الأجهزة : مصلحة الصيانة -5     
الصيانة الخاصة به، ويلحق بالقسم عدد من والآلات، والصيانة تحدد مسؤولية كل قسم أو مركز إنتاج عن أعمال 

 .الفنيين والعمال المختصين في الصيانة كما يتم تزويد هذه المصلحة بكل ما تحتاجه من قطع غيار
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تلعب هذه المصلحة دورا أساسيا في تموين الوحدة بالقمح الصلب الضروري لعملية : مصلحة التجارة-6    
 .الحالإنتاج، إذ تتلقى ملفات مختلف المص

تعتبر من أهم المصالح حيث تقوم بمختلف العمليات المحاسبية والمالية ومراجعتها، : مصلحة المحاسبة والمالية -7   
 :نوعين إلىكما تقوم بإعداد الميزانية الختامية، وهي تنقسم 

لمشتريات تقوم بتسجيل جميع العمليات التي تقوم بها الوحدة يوميا والمتعلقة با: فرع المحاسبة العامة-
 .والمخزونات والمبيعات

 . يومية 44تعالج هذه المصلحة العمليات من خلال التسجيل في : فرع الخزينة والمالية-

هي المصلحة التي تهتم بشؤون العمال بالوحدة حيث تحرص على تسوية وضعية عامل  :مصلحة المستخدمين-8
ك ويوجد بحوزة هذا القسم جميع ملفات العمال، كما عند الحاجة سواء تعلق الأمر بإجازة أو منحة وما شابه ذل

كل هذا فهي   إلىتهتم بكل الجزئيات التي تتعلق بالأجور والعلاوات، وتقدم كشوف الأجور لإمضائها، إضافة 
 .تشرف على قسم التكوين وتقوم بمتابعة المتربصين والعمال

لإشراف على القيام بالعمليات التسويقية هي فرع من مصلحة التجارة ويقوم هذا الفرع با: مصلحة التسويق-9
حيث تقوم بمجموعة  2142بمصلحة التسويق في مطاحن مرمورة أكثر منذ  الاهتمامللمنتج النهائي، حيث بدأ 

 :من المهام منها

 (، بوشقوفهليوبوليس)متابعة مصلحة التجارة في الوحدتين  -

 .متابعة عمليات البيع، المخزون، المدخلات، المخرجات -

 .متابعة نقاط البيع و الأسعار -

 .رقم الأعمال اليومي والسنوي -

 .متابعة عملية الإنتاج والكمية المنتجة -

 .إعداد التقارير الشهرية -
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 -مطاحن مرمورة-أهداف المركب الصناعي والتجاري: المطلب الثالث

 1:يهدف المركب محل الدراسة إلى تحقيق العديد من الأهداف أهمها

توجيه الإنتاج نحو منتجات ذات نوعية جيدة يكون السوق بحاجة إليها واتباع سياسة توزيع  -
 مناسبة؛

 التحكم في السوق بالمادة المنتجة من خلال الاهتمام بالتسويق؛ -

 عقلنة استعمال الموارد البشرية وإعادة التركيز على المهام الرئيسية؛ -

 ارجة، والتقليص من التكاليف؛التوفيق بين التدفقات النقدية الداخلة والخ -

 استثمار الموارد المالية المتاحة بشكل جيد للحصول على أكبر عائد وتقليل الاحتياجات المالية، -

 .المحافظة على قدر كافي من السيولة لمواجهة الظروف الطارئة -

 التعريف بمجتمع وعينة الدراسة: المبحث الثاني

بعد التعريف بالمؤسسة محل الدراسة، سيتم إلقاء الضوء على المنهج المعتمد في الدراسة وتوضيح حدودها كما     
 .مهنية-التعريف بخصائص أفراد مجتمع الدراسة وفق مختلف المتغيرات السوسيو إلىتهدف 

 منهج الدراسة: المطلب الأول

الحقيقة، وهو الطريقة  إلىامة التي يتم وضعها بقصد الوصول يعرف منهج الدراسة على أنه مجموعة من القواعد الع
 إدارةالتعرف على  إلى، وبما أن الدراسة الميدانية تهدف 2التي يتبعها الباحث في دراسة المشكلة لاكتشاف الحقيقة

أهداف معرفة الزبون  وتحليل دورها في تحقيق الميزة التنافسية، حيث الأنسب هو المنهج الوصفي يسمح بتحقيق 
الموضوع، حيث اعتمدت الدراسة على استجواب عينة عشوائية من أفراد المجتمع المدروس في المؤسسة، وذلك 

على أداة صممت خصيصا لجمع البيانات الضرورية والمناسبة لطبيعة هذا الموضوع، ما مكن من جمع  بالاعتماد
معلومات وبيانات دقيقة بناء على إجابات الأفراد، ومن ثم تم ضبط هذه المعلومات في شكل متغيرات إجرائية 

                                                           

1
 .وثائق داخلية تابعة للمؤسسةعن   

2
 .41، الجزائر، ص 2، المؤسسة الوطنية للكتاب، طدليل الباحث في المنهجية وكتابة الرسائل الجامعيةعمار بوحوش،   
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التي تم تجميعها، ما ساهم في التعرف يمكن التحكم فيها ووصفا وصفا إحصائيا، ثم كخطوة ثانية تم تحليل البيانات 
 .على العوامل المكونة للظاهرة المدروسة في المؤسسة

 حدود الدراسة: المطلب الثاني

 :انطلاقا من أهداف وطبيعة الدراسة والإمكانات المتاحة، فإن حدود الموضوع كالآتي

مطاحن –أجريت الدراسة على عينة عشوائية سحبت من المركب الصناعي والتجاري  :الحدود البشرية: أولا
  -مرمورة

 -مطاحن مرمورة–مجتمع الدراسة اقتصر على العاملين في المركب الصناعي والتجاري  :الحدود المكانية: ثانيا

 .2121امتدت الدراسة الراهنة في فترة  :الحدود الزمنية: ثالثا

معرفة الزبون في تحقيق ميزة تنافسية  إدارةسوف تركز الدراسة الميدانية على تحليل دور  :ضوعيةالحدود المو : رابعا
-مطاحن مرمورة–في المركب الصناعي والتجاري   

خصائص أفراد المجتمع وعينة الدراسة: المطلب الثالث  

 إلىالمقصود من مجتمع الدراسة كل العناصر المراد دراستها أي هو المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث 
عامل، أما العينة 421، ويتكون مجتمع الدراسة إجمالا من 1أن يعمم عليها النتائج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة

ارها الطالب لإجراء دراسته عليها وفقا لقواعد خاصة لكي تمثل فهي جزء من المجتمع التي تجرى عليه الدراسة، يخت
.المجتمع تمثلا صحيحا وقد سحبت عينة عشوائية من موظفي المركب محل الدراسة  

البالغ عددها  -مطاحن مرمورة–استمارة على موظفي المركب الصناعي والتجاري ( 53)وفي هذا الصدد تم توزيع 
34.44استمارة قابلة للتحليل أي بنسبة استرجاع ( 21)ع عامل ، وتم استرجا 421الإجمالي   

:والجدول التالي يوضح تداول الاستمارة  

 

                                                           

1
 .461، ص 2114، دار المسيرة، عمان، أساسيات البحث العلميمنذر الضامن،   
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 .تداول الاستمارة(: 7)الجدول رقم

 عدد الاستبيانات العدد النسبة %

 الموزعة 53 411
 غير المسترجعة 44 60

 الصالحة للتحليل 21 40
من إعداد الطالبتين: المصدر  

أي ما ( 24)اسة، حيث تم استرجاعاستبيان بما يوافق مجتمع الدر ( 53)أنه تم توزيع يلاحظ من الجدول
استبيان وذلك بسبب عدم ( 44)عليها، بينما لم يتم استرجاع  الاعتمادوهي نسبة معقولة يمكن  60%يعادل

 .تعاون العمال

 : يلي عرض لخصائص أفراد الدراسة وفقا للمتغيرات السوسيو مهنية وفيما

 :خصائص أفراد الدراسة وفق متغير الجنس: أولا

 :توزيع أفراد الدراسة وفق متغير الجنس( 8)يوضح الجدول رقم 

 . توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الجنس(: 8)الجدول رقم   

 البيان  العدد %النسبة
 ذكر  45 64.1
 أنثى 8 58.4
 المجموع 24 411

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 أفراد أي ما 8أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث حيث بلغ عدد الإناث ( 8)يتضح لنا من خلال الجدول رقم
فردا أي ما  45في حين بلغ عدد الذكور من إجمالي العينة المسحوبة من المركب محل الدراسة  %58.4يعادل 
 .عدد العمال في العينة من إجمالي64.1نسبته

.ويوضح الشكل أدناه توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير الجنس  
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 .توزيع أفراد العينة وفق متغير الجنس(: 6)الشكل رقم    

 

 EXELعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثتين  :المصدر 

 :خصائص أفراد الدراسة وفق متغير السن: ثانيا

فئات عمرية، يوضحها الجدول الموالي والذي يوضح ( 4) إلىللتعامل مع سنوات العمر فقد تم تقسيم متغير السن 
 :توزيع أفراد الدراسة وفقا لهذه الفئات اأيض

 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن(: 9)الجدول رقم     

 %النسبة العدد البيان 
 58.4 8 سنة  51أقل من 

 58.4 8 سنة 51 – 51من 
 41.1 4 سنة 41 -41من
 4.8 4 سنة فما فوق 31

 411 24 المجموع
 SPSSعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

 ذكر
62% 

 أنثى
38% 

 توزيع أفراد العينة وفق متغير الجنس
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 51-51سنة ومن الفئة  51أن أكثر أفراد الدراسة من الفئة العمرية أقل من ( 1)يتضح من خلال الجدول رقم
سنة حيث بلغ 41-41لكل فئة وتليها الفئة من %58.4يمثل نسبة  فئة ما أفراد لكل 8سنة بالتساوي وعددهم 

وهذا %4.8سنة فما فوق من فرد واحد أي ما نسبته  31وتشكلت الفئة %41يمثل نسبة  أفراد ما 4عددهم 
في المركب محل الدراسة من الشباب، أي لهم القدرة على العمل والإدارة المعرفية للمؤسسة يوضح أن معظم موظ

 .وإضافة قيمة جيدة للمركب وبالتالي تحقيق ريادة وميزة مضافة

 :ويمكن توضيح كيفية توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير السن حسب الشكل التالي

 لدراسة وفق متغير السنتوزيع أفراد عينة ا(: 7)الشكل رقم     

 

 EXEl على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر 

:ائص أفراد الدراسة وفق المستوى التعليميخص: ثالثـا  

اختيارات، وهي موضحة في الجدول الموالي ( 5)للتعامل مع المستويات التعليمية المختلفة لأفراد الدراسة تم اقتراح 
:أفراد العينة وفقا لهذه الخياراتوالذي يبين توزيع   

 

 سنة  30أقل من 
38% 

 سنة 39 – 30من 
38% 

 سنة 49 -40من
19% 

 سنة فما فوق 50
5% 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير السن
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.توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليمي(: 11)الجدول رقم   

 البيان  العدد %النسبة
 متوسط 4 4.8

 ثانوي 3 25.8

 جامعي 43 44.4

 المجموع 24 411
 SPSS على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

فردا بنسبة  43أن معظم أفراد العينة عند مستوى جامعي حيث بلغ عددهم ( 41)الجدول رقميتضح من خلال 
في حين اشتمل مستوى المتوسط على فرد %25.8أفراد بلغت نسبتهم  3ليليه المستوى الثانوي ب 44.4%

لمؤسسة وتوظيف وهذا يدل أن أفراد العينة ذوي مستوى تعليمي يؤهلهم إلى إدارة المعرفة في ا %4.8واحد بنسبة 
محل الدراسة تحرص على استقطاب  دراساتهم فيما ينفع ويتماشى مع متطلبات المركب وهذا يعكس حرص المركب

 .وتوظيف الكفاءات والموارد البشرية المؤهلة والتي تمتلك القدرة في التحكم التكنولوجيا

أفراد العينة وفقا لمتغير المستوى التعليمي  لتوضيح كيفية توزيع ( 1)ويمكن في هذا الصدد الاستعانة بالشكل رقم 
 :كما يلي
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 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليمي(:8)الشكل رقم    

 
 EXEL على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

 :توزيع أفراد العينة وفق متغير المنصب الوظيفي: رابعا

 :توزيع أفراد الدراسة وفق متغير المنصب الوظيفي بالمركب محل الدراسةيوضح الجدول الموالي 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المنصب الوظيفي(: 11)الجدول رقم 

 %النسبة العدد البيان 
 44.5 5 مدير

 1.3 2 نائب مدير
 28.6 6 رئيس قسم

 44.6 41 مناصب أخرى
 411 24 المجموع

 SPSSعلى برنامج  بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

 متوسط
 ثانوي 5%

24% 

 جامعي
71% 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعليمي



معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية بالمركب  إدارةدراسة ميدانية حول دور : الفصل الثالث
-مطاحن مرمورة–الصناعي والتجاري   

 

 

71 

 41نجد أن معظم أفراد الدراسة هم موظفين في مناصب مختلفة حيث بلغ عددهم ( 44)من خلال الجدول رقم 
أفراد مدراء  5ثم %28.6أفراد بنسبة  6بعد ذلك رؤساء الأقسام حيث بلغ عددهم %44.6أفراد بنسبة 

ومنه مثلت المناصب المختلفة %1.3في حين نجد فردين بمنصب نائب مدير بنسبة  %44.5يمتلكون نسبة 
ارد وظيفية معرفية متاحة ومستغلة لخدمة زبائنها أكبر نسبة في المؤسسة وهذا يدل على أن المؤسسة تمتلك مو 

 .وبالتالي الحفاظ عليهم وتحقيق تميز في السوق وريادة

 :ة وفقا لمتغير المنصب الوظيفي حسب الشكل التاليويمكن توضيح كيفية توزيع أفراد العين

 .توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المنصب الوظيفي(: 9)الشكل رقم 

 

 EXEL على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

 :توزيع أفراد الدراسة وفق متغير الخبرة العملية: خامسا

 :الدراسة وفق متغير الخبرة العملية بالمركب محل الدراسةيوضح الجدول الموالي توزيع أفراد 

 

 

 مدير
14% 

 نائب مدير
9% 

 رئيس قسم
29% 

 مناصب أخرى
48% 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المنصب الوظيفي
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الخبرة المهنية(: 12)الجدول رقم      

 %النسبة العدد البيان

 44.5 5 سنوات  3أقل من 
 42.1 1 سنوات  1 إلى 3من 
 28.6 6 سنة 44 إلى 41من 
 4.8 4 سنة 41 إلى 43من 

 1.3 2 سنة 21 أكثر من
 411 24 المجموع
  SPSSعلى برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

سنوات ما يمثل نسبة  1إلى  3أن معظم أفراد الدراسة ضمن الفئة من ( 42)يتضح لنا من خلال الجدول رقم 
 3أفراد مثلوا الفئة أقل من  5و %28.6سنة بنسبة  44إلى 41أفراد من فئة  6أفراد و  1ب  42.1%

ومنه فإن أغلبية أفراد العينة  سنة 21وأيضا فردين بلغت خبرتهم في المؤسسة أكثر من  %44.5سنوات بنسبة 
سنوات وهذا إن دل على شيْ فإنما يدل على توفر عامل الخبرة لدى  1إلى  3تتراوح سنوات الخبرة لديهم ما بين 

 .أفراد الدراسة بمستوى متوسط لأن معظم أفراد العينة من فئة الشباب

يع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الخبرة لتوضيح كيفية توز ( 44)ويمكن في هذا الصدد الاستعانة بالشكل رقم 
 :المهنية كما يلي
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 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق الخبرة المهنية( : 11)الشكل رقم 

 
 EXEL على برنامج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

  الدراسةأداة : الثالثالمبحث 

لإكمال هذه الدراسة بعد المرور بعملية التحضير لها تم القيام بإعداد الاستمارة لتحقيق أغراض البحث، ليتم 
 : توزيعها على العينة ثم جمعها بعد ذلك وللتأكد من مدى مصداقيتها تم التطرق إلى ما يلي

 ثبات أداة الدراسة صدق و : المطلب الأول

:ة قمنا تم حساب معامل ألفا كرونباخ كما يبينه الجدول التاليمن أجل التأكد من ثبات أداة الدراس  

  معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة(: 13)الجدول رقم 

 عدد العناصر معامل ألفا كرونباخ

1.145 43 

 SPSS على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

 سنوات  5أقل من 
14% 

 سنوات  9إلى  5من 
43% 

 سنة 14إلى  10من 
29% 

 سنة 19إلى  15من 
أكثر من  5%

 سنة 20
9% 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير الخبرة المهنية
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، حيث أنه لا يجب أن تقل قيمة إحصائيةوهي قيمة ذات دلالة %14 ويلاحظ من الجدول أن معامل الثبات بلغ
 .وهذا الأمر يؤكد مدى القوة والترابط بين عبارات الإستمارةلكي تعتمد النتائج المتحصل عليها %61المعامل عن 

 أساليب المعالجة الإحصائية: المطلب الثاني

بغية تحقيق أهداف الدراسة والإجابة على تساؤلاتها، تم الاعتماد على برنامج الرزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
SPSS v.25 في التعامل مع مختلف الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة، والتي كانت كما يلي: 

 لقياس درجة ثبات أداة الدراسة؛" ألفا كرونباخ"معامل -4
 لقياس مدى ارتباط العبارات المكونة لأداة الدراسة؛" بيرسون " معامل الارتباط-2
 التكرارات والنسب المئوية لوصف مجتمع وعينة الدراسة والتحقق من إجابات الأفراد؛-5
 المتوسط الحسابي لمعرفة اتجاهات أفراد الدراسة نحو كل محور من محاورها ولترتيب إجاباتهم؛-4
 عياري لقياس مدى تجانس إجابات الأفراد وتشتتها حول متوسطات إجاباتهم؛الانحراف الم-3
: بالشكل الاتي الذي يستخدم لقياس اتجاهات وإجابات أفراد العينة مقياس ليكارت الخماسي-6

 موافق تماما، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق تماما؛
في إجابات الأفراد نحو محاور أداة  لاكتشاف الفروقات ANOVAاختبار تحليل التباين -4

 سة تعزى للمتغيرات الشخصية لديهم؛الدرا
و سايبرويلك ، لتحديد إذا كانت إجابات العينة موزعة توزيعا ( سيمرنوف–كولمجروف )اختبار -8

 طبيعيا؛

 .كما تمت الاستعانة بالأشكال البيانية-1              

 

 عينة الدراسةإجابات أفراد تحليل : المبحث الرابع

يتضمن هذا المبحث عرض وتفسير النتائج من خلال استخدام أدوات الدراسة، إذ هدفت إلى معرفة دور إدارة 
 :يلي معرفة الزبون تحقيق الميزة التنافسية بالمركب محل الدراسة، لذا سيتناول هذا المبحث ما
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 :ات الدراسةالأفراد نحو متغير  تحليل إجابات :المطلب الأول

 نحو متغير إدارة معرفة الزبونالأفراد تحليل إجابات : أولا

معرفة الزبون وكذلك من  إدارةيوضح الجدول التالي توزيع إجابات الأفراد نحو المحور الثاني من الاستبيان والمتمثل في 
 .خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 معرفة الزبون ةإدار جابات أفراد العينة لمحور إ(: 11)الجدول رقم  

 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

موافق تماما/ غ  الرقم العبارة موافق بشدة موافق  محايد غير موافق 
 تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة

 تكرار نسبة

تطبق مؤسستكم برامج  8 58.4 8 58.4 3 25.3 1 1 1 1 4 1.415
معرفة  إدارةتحسين 
 الزبون

4 

تسعى مؤسستكم في  4 55.5 1 42.1 3 25.8 1 1 1 1 4 1.468
 إلىمعرفة الزبون  إطار

تحسين جودة 
وخدمات  المنتجات

.الزبون لتحقيق رضاه  

2 

تقوم مؤسستكم بتزويد  6 28.6 44 66.4 4 4.8 1 1 1 1 4 1.351
الزبون بالمعرفة حول 
المنظمة والمنتجات 
.والخدمات المقدمة  

5 

تركز مؤسستكم على  4 41 42 34.4 1 1 4 41 4 4.8 4 4.433
الربحية من خلال نظام 
  المكافآت في المؤسسة

.والزبون  

4 

تتم عملية اتخاذ  3 28.8 6 25.6 3 25.8 3 25.8 1 1 4 4.425
القرارات المتعلقة 

بالمنتجات وكيفية 

3 



معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية بالمركب  إدارةدراسة ميدانية حول دور : الفصل الثالث
-مطاحن مرمورة–الصناعي والتجاري   

 

 

76 

تصميمها وفقا للمعرفة 
.المكتسبة من الزبون  

تسعى مؤسستكم في  5 44.5 6 28.6 6 28.6 6 28.6 1 1 5 4.136
 إلىمعرفة الزبون  إطار

تحسين جودة 
وخدمات  المنتجات

.الزبون لتحقيق رضاه  

6 

تقوم مؤسستكم بتزويد  8 58.4 42 34.4 4 4.8 1 1 1 1 4 1.344
الزبون بالمعرفة حول 
المنظمة والمنتجات 
.والخدمات المقدمة  

4 

تركز مؤسستكم على  8 58.4 8 58.4 4 4.8 4 41 1 1 4 4.444
الربحية من خلال نظام 
  المكافآت في المؤسسة

.والزبون  

8 

تتم عملية اتخاذ  3 25.8 45 64.1 2 1.3 4 4.8 1 1 4 1.441
القرارات المتعلقة 

بالمنتجات وكيفية 
تصميمها وفقا للمعرفة 

.المكتسبة من الزبون  

9 

تسعى مؤسستكم في  4 41 44 32.4 2 1.3 4 41 1 1 4 4.114
 إلىمعرفة الزبون  إطار

تحسين جودة 
وخدمات  المنتجات

.الزبون لتحقيق رضاه  

40 

تقوم مؤسستكم بتزويد  8 58.4 2 1.3 4 55.5 4 41 1 1 5 4.414
الزبون بالمعرفة حول 
المنظمة والمنتجات 
.والخدمات المقدمة  

41 

على  تركز مؤسستكم 6 28.6 4 41 6 28.6 3 25.8 1 1 5 4.464
الربحية من خلال نظام 

  المكافآت في المؤسسة

42 
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 .والزبون
تتم عملية اتخاذ  4 55.5 8 58.4 2 1.3 4 41 1 1 4 4.418

القرارات المتعلقة 
بالمنتجات وكيفية 

تصميمها وفقا للمعرفة 
 .المكتسبة من الزبون

43 

تسعى مؤسستكم في  4 41 6 28.6 4 55.5 4 41 1 1 5 4.151
 إلىمعرفة الزبون  إطار

تحسين جودة 
وخدمات  المنتجات

 .الزبون لتحقيق رضاه

44 

تقوم مؤسستكم بتزويد  8 58.4 5 44.5 4 55.5 5 44.5 1 1 4 4.456
الزبون بالمعرفة حول 
المنظمة والمنتجات 
.والخدمات المقدمة  

15 

 SPSS على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

معرفة الزبون  إدارةوهي  آلانلاحظ أن العبارات الخاصة بالمحور الثاني من الاستبيان ( 44)من خلال الجدول رقم 
( 44)نسبة للعبارة رقم  أعلىحيث كانت  4.41و  1.3في المركب محل الدراسة يتراوح متوسطها الحسابي بين 

ومنه نجد أن المتوسط الحسابي والانحراف  .ايدوكانت بدرجة مح( 5)بدرجة موافق وأقل درجة كانت للعبارة رقم 
معرفة الزبون في  إدارةالمعياري لعبارات المحور الثاني من الاستبيان تقع ضمن المجال موافق وهذا يدل أن تطبيق 

 .مقبول وموجود ويتم العمل به وهذا الأمر من شأنه تحقيق تميز للمؤسسة في السوقالمركب محل الدراسة 

 :إجابات الأفراد نحو متغير الميزة التنافسيةليل تح: ثانيا

يوضح الجدول التالي توزيع إجابات الأفراد نحو المحور الثالث من الاستبيان والمتمثل الميزة التنافسية وكذلك من 
 .خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 جابات أفراد العينة لمحور الميزة التنافسيةإ:  :(15)الجدول رقم  

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

موافق تماما/ غ  الرقم العبارة موافق بشدة موافق  محايد غير موافق 
 تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة
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 تكرار نسبة

يساهم تدفق نتائج  1 42.1 44 32.4 4 4.8 1 1 1 1 4 1.311
البحوث وعمليات 

والابتكار الإبداع 
في تحقيق ميزة 

 تنافسية

4 

تتميز مؤسستكم  6 28.6 45 64.1 2 1.3 1 1 1 1 4 1.612
بتقديم منتجات 

ذات جودة وبأسعار 
 تنافسية

2 

تهتم مؤسستكم  3 25.8 41 44.6 6 28.6 1 1 1 1 4 1.4421
لمعرفة واكتشاف 
خطط المنافسين 
لضمان السبق 

 التنافسي

5 

تستخدم مؤسستكم  4 41 4 55.5 2 1.3 8 58.4 1 1 4 4.414
تقنيات تكنولوجية 

وأساليب حديثة في 
عملياتها لضمان 

 الجودة

4 

تعمل مؤسستكم  4 55.5 1 42.1 1 1 3 25.8 1 1 4 4.435
على تمييز منتجاتها 

عن منتجات 
 المنافسين

3 

تسعى مؤسستكم  8 58.4 1 42.1 4 41 1 1 1 1 4 1.431
تحسين وتطوير  إلى

 ميزتها التنافسية

6 

تعمل مؤسستكم في  4 41 46 46.2 1 1 1 1 4 4.8 4 1.813
تخفيض التكاليف 

باعتماد منحنى 
 الخبرة

4 

تعتمد المؤسسة على  41 44.6 3 25.8 6 28.6 1 1 1 1 4 1.845 8 
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مؤشر الربحية في  
 قياس تنافسيتها

تملك المؤسسة  3 25.8 8 58.4 2 1.3 6 28.6 1 1 4 4.463
قنوات توزيع تمكنها 

من تلبية طلبات 
العملاء في وقت 

 قياسي

1 

تسعى المؤسسة  6 28.6 41 44.6 5 44.5 2 1.3 1 1 4 1.124
أسواق  إلىالدخول 
 جديدة

41 

تحاول المؤسسة تلبية  6 28.6 44 32.4 4 41 1 1 1 1 4 1.411
حاجات ورغبات 

 زبائنها

44 

تتحكم المؤسسة في  6 28.6 4 55.5 4 41 4 41 1 1 4 4.412
مصادر التوريد 

 الخاصة بها

42 

تمتلك المؤسسة موارد  4 41 8 58.4 3 25.8 4 41 1 1 4 4.128
تساهم في خلق ميزة 

 تنافسية

45 

تشرك المؤسسة  4 41 44 32.4 3 25.8 4 4.8 1 1 4 1.415
موظفيها في عملية 
 صنع واتخاذ القرار

44 

تقوم مؤسستكم  4 41 4 55.5 6 28.6 4 41 1 1 4 4.151
ببحوث السوق 

لخلق الفرص وتعزيز 
 تنافسية المؤسسة

43 

 SPSS على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

حيث تحصلت العبارة رقم  4.41و  1.3نلاحظ أن المتوسط الحسابي يتراوح بين ( 43)من خلال الجدول رقم 
بدرجة موافق، ومن نجد أن المتوسط ( 4)بدرجة موافق وأقل نسبة كانت للعبارة رقم  4.41على أعلى نسبة ( 3)
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من الاستبيان تقع ضمن مجال مقبول، وهذا الحسابي والانحراف المعياري للمتوسط الحسابي لعبارات المحور الثالث 
 .يدل أن المركب على دراية بالمعارف التي تتوفر عليها وتديرها بشكل لائق
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 :معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية إدارةتحليل إجابات الأفراد نحو بيانات محور مساهمة : ثالثا

معرفة الزبون في  إدارةيوضح الجدول التالي توزيع إجابات الأفراد نحو المحور الرابع من الاستبيان والمتمثل في مساهمة 
 .تحقيق الميزة التنافسية كذلك من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

 معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية إدارةمساهمة أفراد العينة لمحور  إجابات:(16)الجدول رقم

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

موافق تماما/ غ  الرقم العبارة موافق بشدة موافق  محايد غير موافق 
 تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة تكرار نسبة

 تكرار نسبة

تعمل مؤسستكم على  1 42.1 5 44.5 3 25.8 4 41 1 1 4 4.211
توليد المعرفة من الإبداع 

حل ,والبحث 
المشكلات والتجارب 
 لتحقيق تميزها التنافسي

4 

يمنح المديرين  3 25.8 1 42.1 5 44.5 4 41 1 1 4 4.136
والمستشارين زملائهم 
المشاركة فيما يمتلكونه 

 من معرفة 

2 

تستغل مؤسستكم  4 41 43 44.4 2 1.3 1 1 1 1 4 1.351
المعرفة الصادرة عن 
خبرة مهنية لكشف 

فرص النجاح في السوق 
 لتحقيق ميزة تنافسية

5 

تسعى مؤسستكم  3 25.8 44 32.4 4 4.8 4 41 1 1 4 4.151
لخفض الأسعار لجلب 
عملاء وتقوية مركزها 

 التنافسي 

4 

تقوم مؤسستكم  6 28.6 45 64.1 2 1.3 1 1 1 1 4 1.612
بالمحافظة على تميز 
برنامجها التسويقي 

لتجنب دخول منافسين 

3 
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 جدد
تتبع مؤسستكم نظام  4 55.5 5 44.5 3 25.8 4 41 2 1.3 5 4.511

إنتاج مرن و تكنولوجيا 
متطورة للتقليل من 

مخاطر المنتجات البديلة 
جديدة وتحسين قدرة 

 الاستجابة السريعة 

6 

تعتمد مؤسستكم على  2 1.3 8 58.4 4 55.5 4 41 1 1 5 1.124
قوى عاملة وأنظمة 

معلومات تساعد في 
اتخاذ القرار وخفض قوة 

 مساومة الموردين

4 

تعتمد مؤسستكم على  2 1.3 8 58.4 6 28.6 4 41 4 4.8 5 4.136
تكنولوجيا حديثة 

ومتطورة من خلال 
 تكاليف التحويل

8 

تعتمد مؤسستكم نظام  5 44.5 8 58.4 3 25.8 4 41 4 4.8 4 4.444
معلومات للتسريع في 

عمليات التوريد وبالتالي 
سيقلل من قوة مساومة 

 المشترين 

9 

تعتمد مؤسستكم على   4 41 1 42.1 8 58.4 1 1 1 1 4 1.431
كفاءات الزبون 

الاستهلاكية للتقليل من 
 القوة التفاوضية له

40 

تمتلك مؤسستكم   6 28.6 4 55.5 4 41 4 41 1 1 4 4.412
كفاءات متميزة 

لاستغلالها بفاعلية 
لتسيير أزماتها وتحقيق 

 أهدافها 

41 

تستغل مؤسستكم  4 55.5 42 34.4 2 1.3 1 1 1 1 4 1.623
المعرفة كمصدر للميزة 

42 
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 التنافسية 
اهتمام المؤسسة بالزبون  5 44.5 44 66.4 4 41 1 1 1 1 4 1.311

لتحقيق التفوق والميزة 
التنافسية من خلال 

 دارةجذبه وقابليته لإ
 المعرفة

43 

تقوم مؤسستكم  5 44.5 4 55.5 4 55.5 4 41 1 1 5 1.148
ة معرفة بتحويل إدار 

بمساعدة  الزبون
تكنولوجيا المعلومات 

وبيانات الزبائن لتحقيق 
 ميزة تنافسية

44 

تطبق المؤسسة التسويق  3 25.8 4 41 4 55.5 4 41 1 1 5 4.215
 إلىالالكتروني للوصول 

العملاء بأقل تكلفة  
 ولتسهيل تبادل الأفكار 

15 

 SPSS على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

حيث تحصلت العبارة رقم  4.51و  1.3نلاحظ أن المتوسط الحسابي يتراوح بين ( 46)خلال الجدول رقم من 
ومنه نجد أن عبارات المحور  1.3بنسبة ( 5)بدرجة موافق وأقل نسبة كانت للعبارة رقم  4.51على نسبة ( 6)

التنافسية، وهذا ما أكدته النتائج المتوصل ن دور في تحقيق الميزة معرفة الزبو  دارةالرابع من الاستبيان تؤكد بأن لإ
 .إليها ومنه المركب محل الدراسة يمكنه تحقيق ميزة تنافسية من خلال إدارة معرفة الزبون

  رتبا  بيرسونالاتحليل معامل : المطلب الثاني

متغيرات الدارسة ويكون لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدراسة ببعضها، والجدول التالي يوضح نتائج الارتباط بين 
 .(معرفة الزبون والميزة التنافسية إدارة)
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  رتبا  بيرسونالامعامل (: 17)الجدول رقم 

5المحور  4المحور   5المحور  2المحور   5المحور   2المحور     

 معامل ارتباط بيرسون 1 0.871 4 1.861 4 1.144
111.   111. معنى تقارب   000.  

(الثنائية) Sig  
العينة  21 21 24 24 24 24 N 

 معامل ارتباط بيرسون 0.871 1 1.861 4 1.144 4
 111.   111. معنى تقارب  000.  

(الثنائية) Sig 

العينة  21 21 24 24 24 24 N 

 SPSS على نتائج بالاعتمادمن إعداد الطالبتين  :المصدر

معرفة  إدارة المتغير المستقل  بينطردية قوية  علاقة ارتبا نلاحظ أنه توجد ( 44)من خلال الجدول رقم 
وهذا يدل على قبول الفرضية وتدل القيم  1.14عند مستوى معنوية الميزة التنافسية المتغير التابع  الزبون و

معرفة الزبون كلما كان  إدارةحيث كلما زاد تطبيق   %84المتحصل عليها أيضا على وجود علاقة قوية بلغت 
 : التي تنص على  الفرضية الرئيسيةومنه نقبل  هناك أثر على الميزة التنافسية 

  α=1% معرفة الزبون وبين الميزة التنافسية عند مستوى دلالة إدارةبين  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة 

بإرضاء زبائنها  ة الزبونمعرف إدارةتحقيق ميزة تنافسية من خلال  إلىوهذا يعني أن المركب محل الدراسة توصل 
 .وكسبهم وبالتالي تحقيق الريادة في السوق

 :الفرضية الفرعية الأولى

بين إدارة معرفة الزبون وإتخاذ قرار للزبون  α=4%توجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 
 لتقوية رضاه وولاءه للمنظمة
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ارتباطية بين إدارة معرفة الزبون والميزة التنافسية عند مستوى من خلال الجدول السابق نلاحظ أنه توجد علاقة 
وهذا يدل على قبول الفرضية الفرعية الأولى وتدل القيم المتحصل عليها أيضا على وجود علاقة قوية  %4دلالة 
 .لتقوية وكسب رضاه وولاءه له على اتخاذ قرار قدم معرفة للزبون تساعدهوهذا يعني أن المركب ي %14بلغت 

 :الفرضية الفرعية الثانية

 .بين إدارة معرفة الزبون وتحسين جودة المنتجات α=4%توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى معنوية 

بين إدارة معرفة الزبون والميزة التنافسية عند مستوى  من خلال الجدول السابق نلاحظ أنه توجد علاقة ارتباطية
هذا يدل على قبول الفرضية الثانية وتدل القيم المتحصل أيضا على وجود علاقة ارتباطية قوية  1.14معنوية 
 . مساهمة إدارة معرفة الزبون في تحسين جودة المنتجاتوهذا يعني %86بلغت 

 التوزيع الطبيعيختبار وا ANOVAتحليل التباين : المطلب الثالث

 : ANOVA تحليل تباين -1

 ANOVAتحليل التباين (: 18)الجدول رقم 

 Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne 

des carrés 

F Significat

ion 

m2 

Inter-

groupes 
,777 1 ,777 2,612 ,123 

Intra-

groupes 
5,655 19 ,298   

Total 6,432 20    

m3 

Inter-

groupes 
1,293 1 1,293 2,505 ,130 

Intra-

groupes 
9,805 19 ,516   

Total 11,098 20    
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m1 

Inter-

groupes 
,446 1 ,446 ,858 ,366 

Intra-

groupes 
9,876 19 ,520   

Total 10,321 20    

 SPSS من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر         

 :يمكننا تحليل التباين كما يلي( 48)رقممن خلال نتائج الجدول 

الموظفين بعينة  لاتجاهات 1.14مستوى معنوية  عند إحصائيةلا توجد فروقات ذات دلالة  -4
معرفة الزبون وذلك لكون  دارةتحقيق الميزة التنافسية تعزى لإ معرفة الزبون في  إدارةالدراسة نحو 

وهذه النتيجة تبرر اتجاهات  1.14وهو أكبر من مستوى المعنوية المفترض  1.42مستوى الدلالة 
 .معرفة الزبون في المركب محل الدراسة التي قمنا بتحليلها وتفسيرها سابقا إدارة

لاتجاهات الموظفين بعينة الدراسة  1.14مستوى معنوية  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند-2         
وهو أكبر من مستوى المعنوية  1.45المحسوب هو  مستوى الدلالةعرفة الزبون وذلك لكون م إدارة إلىتعزى 

.معرفة الزبون التي قمنا بتحليلها وتفسيرها سابقا إدارةومنه هذه النتيجة تبرر اتجاهات  1.14المفترض   

  :اختبار التوزيع الطبيعي-2

وذلك لمعرفة إذا كانت سيمرنوف، سايبرويلك –كولمجروف لتحديد مدى ملائمة البيانات فقد تم استخدام اختبار  
إجابات أفراد العينة على عبارات الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، سنقوم باختبار خضوع البيانات إلى التوزيع 

 .الطبيعي ويبين الجدول الموالي نتائج هذا الاختبار

H0  :البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. 

H1 :لا تتبع التوزيع الطبيعي البيانات. 

 اختبار التوزيع الطبيعي(: 19)الجدول رقم 
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 التوزيع مستوى المعنوية سايبرويلك سيمرنوف-كولمجروف رقم العبارة

ر ال
لمحو
ا

: ثاني
بون
 الز
رفة
 مع
دارة
إ

 

 طبيعي 0.00 0.636 0.349 4
 طبيعي 0.00 1.853 1.244 2
 طبيعي 0.00 1.841 1.214 5
 طبيعي 0.00 1.485 1.266 4
 طبيعي 0.00 1.811 1.288 3
 طبيعي 0.00 1.618 1.216 6
 طبيعي 0.00 1.435 1.543 4
 طبيعي 0.00 1.454 1.261 8
 طبيعي 0.00 1.854 1.524 1

 طبيعي 0.00 1.118 1.463 41
 طبيعي 0.00 1.442 1.531 44
 طبيعي 0.00 1.846 1.263 42
 طبيعي 0.00 1.844 1.283 45
 طبيعي 0.00 1.461 1.521 44
 طبيعي 0.00 1.484 1.558 43

لث
الثا
ور 
المح

 :
سية
تناف
ة ال
لميز
ا

 
 طبيعي 0.00 1.828 1.554 4

 طبيعي 0.00 1.823 1.286 2

 طبيعي 0.00 1.862 1.214 5

 طبيعي 0.00 1.852 1.521 4

 طبيعي 0.00 1.884 1.226 3

 طبيعي 0.00 1.411 1.544 6

 طبيعي 0.00 1.864 1.244 4

 طبيعي 0.00 1.848 1.211 8

 طبيعي 0.00 1.863 1.282 1

 طبيعي 0.00 1.885 1.244 41

 طبيعي 0.00 1.836 1.243 44
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 طبيعي 0.00 1.866 1.241 42

 طبيعي 0.00 1.484 1.541 45

 طبيعي 0.00 1.844 1.558 44

 طبيعي 0.00 1.845 1.518 43

رابع
ر ال
لمحو
ا

:
سية
تناف
ة ال
لميز
ق ا
تحقي
في 
ون 
الزب
رفة 
 مع
دارة
همة إ

مسا
 

 طبيعي 0.00 1.414 1.231 4

 طبيعي 0.00 1.418 1.241 2
 طبيعي 0.00 1.646 1.515 5

 طبيعي 0.00 1.443 1.513 4

 طبيعي 0.00 1.814 1.224 3

 طبيعي 0.00 1.843 1.244 6

 طبيعي 0.00 1.844 1.521 4

 طبيعي 0.00 1.833 1.443 8

 طبيعي 0.00 1.844 1.244 1

 طبيعي 0.00 1.441 1.514 41

 طبيعي 0.00 1.843 1.222 44

 طبيعي 0.00 1.866 1.424 42

 طبيعي 0.00 1.844 1.232 45

 طبيعي 0.00 1.843 1.244 44

43 1.515 1.848 0.00  
 طبيعي

 SPSS من إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج :المصدر

،يتبين أن توزيع إجابات أفراد الدراسة جميعها تتبع (1.13)، وعند مستوى دلالة (41)من خلال الجدول رقم 
وهو المستوى المعتمد في المعالجة الإحصائية ( 1.13)التوزيع الطبيعي حيث أن نسبة الاحتمالية كانت أقل من 

 لقائلةا  H1القائلة بأن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، ونرفض الفرضية البديلة   H0ومنه نقبل بالفرضية الصفرية 
 .بأن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي
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:خلاصة الفصل  

بولاية قالمة، تم  -مرمورةمطاحن –بعد التقديم العام للمؤسسة محل الدراسة، والمتمثلة في المركب الصناعي والتجاري 
تم التعريف  المستقبلية له، أهداف المركب، الأفاقمن خلال نشأته وتطوره، مجال العمل، الهيكل التنظيمي،  تعريفه

من بمجتمع وعينة الدراسة من خلال وصف خصائص أفراد العينة حسب أهم المتغيرات الشخصية، كما تض
التي أجريت على ( ألفا كرونباخ) الفصل توضيحا لعدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة، وقد بينت نتائج اختبار

أن ( بيرسون)ياسه، كما بينت نتائج اختبار أداة الدراسة مدى صدقها وثبات قدرتها على قياس ما صممت لق
محاور الدراسة مترابطة، بمعنى توفر شرط الارتباط، وهو ما يبرهن على صلاحية الأداة للتطبيق الميداني، وأخيرا تناول 

. هذا الفصل توضيحا لأهم الأساليب الإحصائية في التعامل مع مختلف بيانات الدراسة  
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 :الخاتمة العامة

تعتبر إدارة معرفة الزبون والميزة التنافسية من المواضيع الحديثة حيث تلعب أهمية بالغة في نجاح وتطوير المنظمات،  
لذا تم التطرق في هذه الدراسة لموضوع إدارة معرفة الزبون وإبراز دوره في تحقيق الميزة التنافسية ومحاولة إسقاط ذلك 

  -رمورةمطاحن م-على المركب الصناعي والتجاري

لما يحققه من قيمة تساهم في خلق ميزة تنافسية، الأمر الذي جعل من  أهميةحيث أن المنظمات تهتم بالزبون وتوليه 
إدارة معرفة الزبون من أساليب الإدارة الحديثة لتحقيق أهداف المنظمة والتأقلم مع مختلف التغيرات التي تحدث في 

العالمي الجديد التي تحقق من خلالها المنظمات التفوق  الاقتصادصفات بيئة الأعمال، باعتبار المعرفة صفة من 
 .التنافسي

فإدارة معرفة الزبون تهدف إلى تكييف المنظمة مع بيئتها، والرفع من كفاءتها وفعاليتها بما يساهم في الإبداع 
 .والابتكار وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية من خلال تطوير المنتجات والممارسات

القول أن المنظمات تحقق الميزة التنافسية من خلال إدارة معرفة الزبون وذلك بالمعرفة الجيدة للزبون باعتباره يمكن 
 .مرتكزا أساسيا تسعى لتحقيقه في ظل التغيرات الحاصلة

 :وقد انطلقت الدراسة من الإشكالية الرئيسية التالية

 لتنافسية في المنظمة محل الدراسة؟ما هو دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة ا     

 النتائج : أولا

 النتائج النظرية-1

 :من خلال الدراسة النظرية للبحث تم التوصل إلى النتائج التالية

 .تعتبر إدارة معرفة الزبون عامل مهم تتميز به المنظمة عن المنظمات الأخرى لما تحققه من زيادة قدرتها التنافسية-

تساعد إدارة معرفة الزبون في خلق القيمة وتعظيمها وذلك وذلك بإشباع حاجات ورغبات الزبون من خلال -
 .المنتجات والخدمات المقدمة له
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 .تعتبر إدارة معرفة الزبون وسيلة من وسائل تحسين العلاقة مع الزبون-

 .عد في تحقيق ميزة تنافسيةإن إدارة معرفة الزبون تعتمد على معلومات ذات كفاءة وجودة عالية تسا-

 .المعرفة الجيدة للزبون تساعد على زيادة ولاء الزبون ورضاه-

 .تعتبر الإستراتيجية التي تتبعها المنظمة في تطبيق إدارة معرفة الزبون عنصر مؤثر في تحقيق الميزة التنافسية-

 .ة الزبونتحتوي المنظمة على معلومات عن زبائنها تستند إليها في إدارتها لمعرف -

 النتائج التطبيقية-2

 :من خلال الدراسة التطبيقية للبحث تم التوصل إلى النتائج التالية

 .يسعى المركب محل الدراسة إلى تحقيق ميزة تنافسية من خلال إدارة معرفة الزبون-

 .تساهم المعرفة المتحصل عليها في تحقيق أهداف المركب محل الدراسة-

 .تكنولوجيا حديثة لتسهيل مختلف العملياتيعتمد المركب على -

 .يمتلك المركب كفاءات متميزة تعمل على تحسين الأداء-

 .يعتمد المركب على المعرفة كمصدر للميزة التنافسية-

 .يمتلك المركب برنامج تسويقي فعال لمعرفة كافة التغيرات في السوق ومواكبتها-

 .ص النجاح في السوقيستغل المركب الخبرات المهنية لديه لخلق فر -

 .يتحكم المركب في مصادر التوريد-

 .يقوم المركب بإشراك الموظفين في عملية صنع القرار وهذا لتحسين جودة القرارات الصادرة-

 .يمتلك المركب قنوات توزيع فعالة تعمل على تلبية الطلبات في وقت قياسي-

 .وقيعتمد المركب في تطوير الميزة التنافسية على بحوث الس-
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 .يقدم المركب منتجات ذات جودة وبأسعار تنافسية-

يسعى في سبيل إرضاء الزبائن هناك علاقة ارتباط قوية بين إدارة معرفة الزبون والميزة التنافسية أي أن المركب -
 .لتحقيق الميزة التنافسية

التي تنعكس في زيادة ولاءه وجود ارتباط قوي جدا بين إدارة معرفة الزبون والقرارات المتخذة من طرف الزبون -
 .ورضاه تجاه المركب

كما أن هناك علاقة ارتباط قوية بين تحسين جودة المنتجات وإدارة معرفة الزبون وهذا يعني أن المنظمة التي تعمل -
 .على إقامة علاقة جيدة مع الزبون ستحقق ميزة تنافسية من خلال الفهم الجيد لمتطلبات الزبون

 والتوصياتالاقتراحات : ثانيا

 :يمكن تقديم بعض الاقتراحات والتوصيات كما يلي      

 .الزبون لأنه وسيلة لبقاء المنظمة واستمراريتها وربحيتها إرضاءالعمل على -

 .العمل على التحسين المستمر للمنتجات والخدمات من طرف المنظمة-

 .لاهتمام به يساعد على جذبهحاجاته وتلبية رغباته وا إشباعالمعرفة الجيدة للزبون تساعد على -

 .العمل على الاهتمام بتوظيف واستقطاب موارد بشرية مؤهلة لضمان جودة العمليات الإنتاجية والخدمية-

 .السعي لتنظيم دورات تدريبية للموظفين لاكتساب خبرات ومعارف وذلك لتكوين كفاءات-

 .الزبون بأن له مكانة وقيمة في المنظمة من خلال الاهتمام بالجوانب النفسية تحسيس-

وذلك العمل على تمكين وتدريب العاملين فيما يخص إدارة معرفة الزبون والتأكد من فهمهم لها واستيعابهم -
 .لضمان تطبيقها لتحقيق التميز في أداء المنظمة

 .في تسهيل العمليات وانجازها بكفاءة وفعاليةتكنولوجيا متطورة تساعد  إدخالالعمل على -

 آفاق البحث: ثالثا
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 .التحديات التي تواجه المؤسسات الجزائرية في ظل تطبيق إدارة معرفة الزبون-

 .الصعوبات التي تواجه المؤسسات الجزائرية لتحقيق الميزة التنافسية-

 .إدارة معرفة الزبون وعلاقتها بتكنولوجيا المعلومات-
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  .الإسكندرية دار الفكر الجامعي ،
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دار التعليم  ،تطور مفهوم الميزة التنافسية وفقا لنظريات التجارة الدولية الحديثة مال اسماعيل جالوس،ا -3
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 :الملخص

إن التغيرات والتطورات التي تميز بيئة الأعمال في الوقت الراهن فرضت على المنظمات ضرورة معرفة مختلف      
 .التطورات والمستجدات ومواكبتها لضمان التفوق لما تشهده البيئة من اشتداد المنافسة

تحقيق الريادة وبناء مركز حيث أصبحت المعرفة ركيزة أساسية تعتمد عليها المنظمات للإبداع والتطوير لغرض 
تنافسي متميز كنتاج لتلبية حاجات الزبائن، وتعتبر إدارة معرفة الزبون من المداخل الحديثة التي تتبناها المنظمات 
لتحقيق الميزة التنافسية وذلك بدعم المركز الاستراتيجي للمنظمة والعمل على رفع أدائها وفعاليتها في ظل 

 .التحديات التي تواجهها

ندرج هذه الدراسة حول إبراز دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية، ومعرفة مدى تبني المركب محل ت
 -مطاحن مرمورة–هذه الدراسة على المركب الصناعي والتجاري  إسقاطالدراسة لمدخل إدارة معرفة الزبون، وتم 

ئية، وخلصت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها أن هناك التي تعتبر من المنظمات الرائدة في مجال الصناعات الغذا
 .علاقة ارتباط قوية بين إدارة معرفة الزبون وتحقيق الميزة التنافسية وأن المركب محل الدراسة يتبنى إدارة معرفة الزبون

افسية بينما وقد تضمنت الدراسة ثلاثة فصول حيث تناول الفصل الأول إدارة معرفة الزبون والفصل الثاني الميزة التن
 .-مطاحن مرمورة–احتوى الفصل الثالث على دراسة ميدانية بالمركب الصناعي والتجاري 

 .المعرفة، المنظمة، إدارة معرفة الزبون، الميزة التنافسية :الكلمات المفتاحية

Abstract  

In present time, the world of business is characterized by some new 

changes and developments that drive organizations to the necessity and exigency 

of knowing and keeping pace with them and as well as the field’s novelties. 

Theses latter would guarantee excellence and predomination as the business 

environment is viewing an intensified competition.  

Knowledge has become a mainstay organizations rely on for their 

creativity, excellence, and development with the aim of leadership. Organization 
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has also the objective of creating a competitive centre that would fulfil the 

customers ‘needs.   “Customer Knowledge Management” is considered to be 

one of the newest principles adapted by organizations to the realization of the 

Competitive advantage by supporting the strategic centre of the organization and 

working on the promotion of a higher performance in the light of the faced 

challenges.  

This study explores the role of Customer Knowledge Management on 

attaining   the Competitive Advantage. Besides, it focuses on the adaptation of 

the principle of customer knowledge management in the studied case. To 

measure the set objectives, the commercial and industrial complex of “Mills of 

Marmora” is chosen as a case study.  The complex is considered to be one of the 

pioneers of the food industry. The results show that there is a strong bonding 

relationship between Customer Knowledge Management and the achievement of 

the Competitive Advantage and that the commercial and industrial complex of 

“Mills of Marmora” adapts Customer Knowledge Management. 

 

The present study is divided into three sections.  The first section focuses 

on customer knowledge management and the second one deals with the 

competitive advantage, whereas; the thirds section is devoted to the empirical 

study of the commercial and industrial complex of “Mills of Marmora”.  

 

Key words: Knowledge, Organization, Customer Knowledge Management, 

Competitive Advantage 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

5491ماي8جامعة   

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 أعمال إدارةتخصص ماستر 

.معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية إدارةدراسة ميدانية حول دور   

:وبعد,عليكم ورحمة الله وبركاتهالسلام   

ومقترحاتكم فيما يتضمنه من محاور  آرائكمهذا الاستبيان بهدف الحصول على  أيديكميسرنا ان نضع بين     
.المتعلقة بالجانب الميداني للبحثلاستيفاء البيانات والمعلومات   

نرجوكم الاطلاع على فقرات هذا الاستبيان بعناية  فإنناة في مجال عملكم ظرا لما تتمتعون به من خبرة ومهنيون
ونؤكد لكم بان جميع المعلومات التي سيتم جمعها تعامل بسرية تامة , بموضوعية  الأسئلةعلى جميع  والإجابة

.البحث العلمي فقط لأغراضوسوف تستخدم   

 .ر على تعاونكمنشكركم جزيل الشك
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.درابلة سليمة-    

 

 



والوظيفية البيانات الشخصية:المحور الاول  

 الإجابةالمناسبة او ملْا الفراغ بكتابة  للإجابةفي المكان المقابل (x)التالية بوضع علامة  الأسئلةعن  الإجابةالرجاء 
 :المناسبة

 :الجنس .5

 أنثى ذكر
  
 

 :العمر .2
 سنة فما فوق13 سنة94-93 سنة04-03 سنة03اقل من 

    
 :المستوى التعليمي .0

 جامعي ثانوي متوسط
   

 :المنصب الوظيفي .9

 (ضرورة ذكرها)أخرىمناصب  رئيس قسم نائب مدير عام مدير
    

 :الخبرة المهنية .1

 سنة23من  أكثر سنة 54 إلى 51من سنة 59 إلى 53من سنوات4الى 1من  سنوات 1اقل من
     
 
 
 
 
 
 
 



 معرفة الزبون إدارة:المحور الثاني
 :ةالمناسب للإجابةفي المكان المقابل (x)التالية بوضع علامة  الأسئلةعن  الإجابةالرجاء 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما البيان الرقم
      معرفة الزبون إدارةتطبق مؤسستكم برامج تحسين  5
 إلىمعرفة الزبون  إطارتسعى مؤسستكم في  2

وخدمات الزبون لتحقيق  تحسين جودة المنتجات
 .رضاه

     

بالمعرفة حول تقوم مؤسستكم بتزويد الزبون  0
 .المنظمة والمنتجات والخدمات المقدمة

     

تركز مؤسستكم على الربحية من خلال نظام  9
 .والزبون  المكافآت في المؤسسة

     

تتم عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بالمنتجات  1
وكيفية تصميمها وفقا للمعرفة المكتسبة من 

 .الزبون

     

 إلىمعرفة الزبون  إطارتسعى مؤسستكم في  6
وخدمات الزبون لتحقيق  تحسين جودة المنتجات

 .رضاه

     

تقوم مؤسستكم بتزويد الزبون بالمعرفة حول  7
 .المنظمة والمنتجات والخدمات المقدمة

     

تركز مؤسستكم على الربحية من خلال نظام  8
 .والزبون  المكافآت في المؤسسة

     

القرارات المتعلقة بالمنتجات تتم عملية اتخاذ  4
وكيفية تصميمها وفقا للمعرفة المكتسبة من 

 .الزبون

     

53 
 
 

 إلىمعرفة الزبون  إطارتسعى مؤسستكم في 
وخدمات الزبون لتحقيق  تحسين جودة المنتجات

 .رضاه

     

     تقوم مؤسستكم بتزويد الزبون بالمعرفة حول  55



 .المنظمة والمنتجات والخدمات المقدمة

تركز مؤسستكم على الربحية من خلال نظام  52
 .والزبون  المكافآت في المؤسسة

     

تتم عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بالمنتجات  50
وكيفية تصميمها وفقا للمعرفة المكتسبة من 

 .الزبون

     

 إلىمعرفة الزبون  إطارتسعى مؤسستكم في  59
وخدمات الزبون لتحقيق  تحسين جودة المنتجات

 .رضاه

     

تقوم مؤسستكم بتزويد الزبون بالمعرفة حول  51
 .المنظمة والمنتجات والخدمات المقدمة

     

 

 الميزة التنافسية: المحور الثالث

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما البيان الرقم
 الإبداعيساهم تدفق نتائج البحوث وعمليات  5

 والابتكار في تحقيق ميزة تنافسية
     

 وبأسعارتتميز مؤسستكم بتقديم منتجات ذات جودة  2
 تنافسية

     

تهتم مؤسستكم لمعرفة واكتشاف خطط المنافسين  0
 لضمان السبق التنافسي

     

 وأساليبتستخدم مؤسستكم تقنيات تكنولوجية  9
 حديثة في عملياتها لضمان الجودة

     

تعمل مؤسستكم على تمييز منتجاتها عن منتجات  1
 المنافسين

     

      تحسين وتطوير ميزتها التنافسية إلىتسعى مؤسستكم  6
باعتماد منحنى  التكاليف تعمل مؤسستكم في تخفيض 7

 الخبرة
     



      تنافسيتهاتعتمد المؤسسة على مؤشر الربحية في قياس  8
تملك المؤسسة قنوات توزيع تمكنها من تلبية طلبات  4

 العملاء في وقت قياسي
     

      جديدة أسواق إلىتسعى المؤسسة الدخول  53
      تلبية حاجات ورغبات زبائنهاتحاول المؤسسة  55
      تتحكم المؤسسة في مصادر التوريد الخاصة بها 52
      تمتلك المؤسسة موارد تساهم في خلق ميزة تنافسية 50
      تشرك المؤسسة موظفيها في عملية صنع واتخاذ القرار 59
تقوم مؤسستكم ببحوث السوق لخلق الفرص وتعزيز  51

 تنافسية المؤسسة
     

 

 معرفة الزبون في تحقيق ميزة تنافسية إدارةمساهمة : المحور الرابع

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما  البيان الرقم
 الإبداعمن تعمل مؤسستكم على توليد المعرفة  5

لتحقيق تميزها حل المشكلات والتجارب ,والبحث 
 التنافسي

     

فيما  المشاركة المديرين والمستشارين زملائهميمنح  2
 يمتلكونه من معرفة 

     

الصادرة عن خبرة مهنية تستغل مؤسستكم المعرفة  0
 لكشف فرص النجاح في السوق لتحقيق ميزة تنافسية

     

لجلب عملاء  الأسعارتسعى مؤسستكم لخفض  9
 وتقوية مركزها التنافسي 

     

تقوم مؤسستكم بالمحافظة على تميز برنامجها التسويقي  1
 لتجنب دخول منافسين جدد

     

تكنولوجيا متطورة  و مرن إنتاجتتبع مؤسستكم نظام  6
تحسين و بديلة جديدة اللمنتجات اللتقليل من مخاطر 

 قدرة الاستجابة السريعة 

     



معلومات  وأنظمةتعتمد مؤسستكم على قوى عاملة  7
 تساعد في اتخاذ القرار وخفض قوة مساومة الموردين

     

حديثة ومتطورة من  تعتمد مؤسستكم على تكنولوجيا 8
 خلال تكاليف التحويل

     

تعتمد مؤسستكم نظام معلومات للتسريع في عمليات  4
 التوريد وبالتالي سيقلل من قوة مساومة المشترين 

     

تعتمد مؤسستكم على كفاءات الزبون الاستهلاكية  53
 للتقليل من القوة التفاوضية له

     

متميزة لاستغلالها بفاعلية  تمتلك مؤسستكم كفاءات 55
  أهدافهاوتحقيق  أزماتهالتسيير 

     

      تستغل مؤسستكم المعرفة كمصدر للميزة التنافسية  52
اهتمام المؤسسة بالزبون لتحقيق التفوق والميزة التنافسية  50

 المعرفة لإدارةمن خلال جذبه وقابليته 
     

ساعدة بم معرفة الزبون إدارةتقوم مؤسستكم بتحويل  59
تكنولوجيا المعلومات وبيانات الزبائن لتحقيق ميزة 

 تنافسية

     

العملاء  ة التسويق الالكتروني للوصول الىتطبق المؤسس 51
  الأفكارتكلفة  ولتسهيل تبادل  بأقل

     

 

 
 

 

 

      



 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 21 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 21 100,0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,973 45 

 
 

 

 

Corrélations 

 m1 m2 

m1 

Corrélation de Pearson 1 ,871 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 21 21 

m2 

Corrélation de Pearson ,871 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 21 21 

 

 
A 1 facteur 

 

 

 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\Windows 10\Desktop\SPSS Septembre 2020\salima 
+ hasna.sav 
 

 



 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

m2 

Inter-groupes ,777 1 ,777 2,612 ,123 

Intra-groupes 5,655 19 ,298   

Total 6,432 20    

m3 

Inter-groupes 1,293 1 1,293 2,505 ,130 

Intra-groupes 9,805 19 ,516   

Total 11,098 20    

m1 

Inter-groupes ,446 1 ,446 ,858 ,366 

Intra-groupes 9,876 19 ,520   

Total 10,321 20    

 



FREQUENCIES VARIABLES=_75; ن ;08_ل;87; _08_ن;08_ل
يفي ;39_لو;87;__87;_03_لمن;87_ليمي ;39;_80_ل;87__وى;80;_08_لم;87_

88_لمهني;87;__88;_07;_87;_09_ل;87_ ; A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 
A14 
    A15 B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 B13 B14 B15 C1 C2 C3 C4 C5 C6 
C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 
  /STATISTICS=STDDEV MEDIAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

 

 
 

 تكرار
 

 

 

Remarques 

Résultat obtenu 04-SEP-2020 20:51:11 

Commentaires  

Entrée 

Données 

C:\Users\Windows 

10\Desktop\Nouveau dossier 

(8)\salima + hasna.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données1 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
21 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données s 



Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES= الجنس السن

الوظيفي _التعليمي المنصب_المستوى

المهنية_الخبرة  A1 A2 A3 A4 A5 

A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 

A13 A14 

    A15 B1 B2 B3 B4 B5 B6 

B7 B8 B9 B10 B11 B12 B13 

B14 B15 C1 C2 C3 C4 C5 

C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 

C13 C14 C15 

  /STATISTICS=STDDEV 

MEDIAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00,06 

Temps écoulé 00:00:00,08 

 
 
[Ensemble_de_données1] C:\Users\Windows 10\Desktop\Nouveau dossier (8)\salima 
+ hasna.sav 
 

 

 

Statistiques 

 N Médiane Ecart-type 

 Manquante 

 498, 1,00 0 21 الجنس

 889, 2,00 0 21 السن

التعليمي_المستوى  21 0 3,00 ,577 

الوظيفي_المنصب  21 0 3,00 1,091 

المهنية_الخبرة  21 0 2,00 1,123 

تطبق مؤسستكم برامج تحسين إدارة 

 معرفة حسين إدارة معرفة الزبون
21 0 4,00 ,793 

تسعى مؤسستكم في إطار معرفة الزبون 

الى تحسين جودة المنتجات وخدمات 

 الزبون لتحقيق رضاه

21 0 4,00 ,768 

تقوم مؤسستكم بتزويد الزبون بالمعرفة 

حول المنظمة والمنتجات والخدمات 

مةالمقد  

21 0 4,00 ,539 

تركز مؤسستكم على الربحية  من خلال 

 نظام المكآفات في المؤسسة والزبون
21 0 4,00 1,155 



تتم عملية اتخاذ القرارات المتعلقة 

بالمنتجات وكيفية تصميمها وفقا للمعرفة 

 المكتسبة من الزبون

21 0 4,00 1,123 

تقوم مؤسستكم بابداع متبادل من خلال 

م  منتج مخترع باعتباره زبون مستخد

 مصدرا للافكار الجديدة

21 0 3,00 1,056 

تتبع مؤسستكم نظام عمل من خلال  

تبادل المعرفة من موقع الانتاج الى موقع 

 الحاجة لها

21 0 4,00 ,577 

تعمل مؤسستكم على اكتشاف واستطلاع 

الاخفاق في علاقة المؤسسة مع الزبائن 

 والتدخل الفوري لاصلاحه

21 0 4,00 1,117 

تسعى مؤسستكم على تقرية الخدمات 

والاتصالات التسويقية للعمال من خلال 

 برنامج التدريب

21 0 4,00 ,740 

تعمل مؤسستكم على عرض منتجات 

وخدمات جديدة استجابة للاحتياجات 

 المتغيرة

21 0 4,00 1,007 

تسعى مؤسستكم لتكوين رأس مال فكري 

ن من خلال زبائن داخليين عاملي

 .باعتبارهم مصدرا للابتكارات

21 0 3,00 1,197 

 

Statistiques 

 N Médiane Ecart-type 

 Manquante 

تقوم المؤسسة بتطوير مهارات وقدرات 

وكلاء المبيعات لتحسين جودة عملية 

 اكتساب المعرفة من الزبون

21 0 3,00 1,167 

تسعى مؤسستكم لزيادة استخدام 

ع الزبائن والتعلم تكنولوجيا التواصل م

 .من الزبون

21 0 4,00 1,108 

تقوم مؤسستكم على رفع مستوى اداء 

العاملين من خلال تطبيق ادارة معرفة 

 الزبون

21 0 3,00 1,030 

يهتم المديرون في مؤسستكم بتبني معرفة 

 .الزبون في رسالة المؤسسة
21 0 4,00 1,136 

يساهم تدفق نتائج البحوث وعمليات 

والابتكار في تحقيق ميزة تنافسيةالابداع   
21 0 4,00 ,590 

تتميز مؤسستكم بتقديم منتجات ذات جودة 

 وباسعار تنافسية
21 0 4,00 ,602 

تهتم مؤسستكم لمعرفة واكتشاف خطط 

 المنافسين لضمان السبق التنافسي
21 0 4,00 ,740 



تستخدم مؤسستكم تقنيات تكنولوجية 

مان واساليب حديثة في عملياتها لض

 الجودة

21 0 4,00 1,197 

تعمل مؤسستكم على تمييز منتجاتها عن 

 منتجات المنافسين
21 0 4,00 1,153 

تسعى مؤسستكم الى تحسين وتطوير 

 ميزتها التنافسية
21 0 4,00 ,750 

تعمل مؤسستكم في تخفيض التكاليف 

 باعتماد منحنى الخبرة
21 0 4,00 ,805 

ية في تعتمد المؤسسة على مؤشر الربح

 قياس تنافسيتها
21 0 4,00 ,873 

تملك المؤسسة قنوات توزيع تمكنها من 

 تلبية طلبات العملاء في وقت قياسي
21 0 4,00 1,165 

 921, 4,00 0 21 تسعى المؤسسة الدخول الى اسواق جديدة

تحاول المؤسسة تلبية حاجات ورغبات 

 زبائنها
21 0 4,00 ,700 

توريد تتحكم المؤسسة في مصادر ال

 الخاصة بها
21 0 4,00 1,102 

تمتلك المؤسسة موارد تساهم في خلق 

 ميزة تنافسية
21 0 4,00 1,028 

 

Statistiques 

 N Médiane Ecart-type 

 Manquante 

تشرك المؤسسة موظفيها في عملية صنع 

 واتخاذ القرار
21 0 4,00 ,793 

تقوم مؤسستكم ببحوث السوق لخلق 

تنافسية المؤسسة الفرص وتعزيز  
21 0 4,00 1,030 

تعمل مؤسستكم على توليد المعرفة من 

حل المشكلات ,الابداع والبحث 

 والتجارب لتحقيق تميزها التنافسي

21 0 4,00 1,209 

يمنح المديرين والمستشارين زملائهم 

 المشاركة فيما يمتلكونه من معرفة
21 0 4,00 1,056 

ة عن تستغل مؤسستكم المعرفة الصادر

خبرة مهنية لكشف فرص النجاح في 

 السوق لتحقيق ميزة تنافسية

21 0 4,00 ,539 

تسعى مؤسستكم لخفض الاسعار لجلب 

 عملاء وتقوية مركزها التنافسي
21 0 4,00 1,030 

تقوم مؤسستكم بالمحافظة على تميز 

برنامجها التسويقي لتجنب دخول منافسين 

 جدد

21 0 4,00 ,602 



نظام انتاج مرن و تتبع مؤسستكم 

تكنولوجيا متطورة للتقليل من مخاطر 

المنتجات البديلة جديدة وتحسين قدرة 

 الاستجابة السريعة

21 0 3,00 1,399 

تعتمد مؤسستكم على قوى عاملة وانظمة 

معلومات تساعد في اتخاذ القرار وخفض 

 قوة مساومة الموردين

21 0 3,00 ,921 

ديثة تعتمد مؤسستكم على تكنولوجيا ح

 ومتطورة من خلال تكاليف التحويل
21 0 3,00 1,056 

تعتمد مؤسستكم نظام معلومات للتسريع 

في عمليات التوريد وبالتالي سيقلل من 

 قوة مساومة المشترين

21 0 4,00 1,117 

تعتمد مؤسستكم على كفاءات الزبون 

 الاستهلاكية للتقليل من القوة التفاوضية له
21 0 4,00 ,750 

مؤسستكم كفاءات متميزة  تمتلك

لاستغلالها بفاعلية لتسيير ازماتها 

 وتحقيق اهدافها

21 0 4,00 1,102 

تستغل مؤسستكم المعرفة كمصدر للميزة 

 التنافسية
21 0 4,00 ,625 

 

Statistiques 

 N Médiane Ecart-type 

 Manquante 

اهتمام المؤسسة بالزبون لتحقيق التفوق 

ة من خلال جذبه وقابليته والميزة التنافسي

 لادارة المعرفة

21 0 4,00 ,590 

تقوم مؤسستكم بتحويل ادرة معرفة 

الزبون بمساعدة تكنولوجيا المعلومات 

 وبيانات الزبائن لتحقيق ميزة تنافسية

21 0 3,00 ,978 

تطبق المؤسسة التسويق الالكتروني 

للوصول الى العملاء باقل تكلفة  

رولتسهيل تبادل الافكا  

21 0 3,00 1,203 

 

 
 

Tableau de fréquences 

 

 

 

 الجنس

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 61,9 61,9 61,9 13 دكر 



 100,0 38,1 38,1 8 انثى

Total 21 100,0 100,0  

 

 

 السن

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

سنة 03اقل من   8 38,1 38,1 38,1 

03الى  03من   8 38,1 38,1 76,2 

03الى  03من   4 19,0 19,0 95,2 

فما فوق 03من   1 4,8 4,8 100,0 

Total 21 100,0 100,0  

 

 

التعليمي_توىالمس  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 متوسط

 28,6 23,8 23,8 5 ثانوي

 100,0 71,4 71,4 15 جامعي

Total 21 100,0 100,0  

 

 

الوظيفي_صبالمن  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 14,3 14,3 14,3 3 مدير

مدير عامنائب   2 9,5 9,5 23,8 

 52,4 28,6 28,6 6 رئيس قسم

 100,0 47,6 47,6 10 مناصب أخرى

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المهنية_رةالخب  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

سنوات 0اقل من   3 14,3 14,3 14,3 

سنوات 3الى  0من   9 42,9 42,9 57,1 

سنة00الى  03من   6 28,6 28,6 85,7 

سنة03الى  00من   1 4,8 4,8 90,5 

سنة 03أكثر من   2 9,5 9,5 100,0 



Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم برامج تحسين إدارة معرفة حسين إدارة معرفة الزبون تطبق  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 23,8 23,8 23,8 5 محايذ

 61,9 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم في إطار معرفة الزبون الى تحسين جودة المنتجات وخدمات الزبون لتحقيق رضاه تسعى  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 23,8 23,8 23,8 5 محايذ

 66,7 42,9 42,9 9 موافق

 100,0 33,3 33,3 7 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم بتزويد الزبون بالمعرفة حول المنظمة والمنتجات والخدمات المقدمة تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 محايذ

 71,4 66,7 66,7 14 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على الربحية  من خلال نظام المكآفات في المؤسسة والزبون تركز  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق تماما

وافقغير م  4 19,0 19,0 23,8 

 81,0 57,1 57,1 12 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بالمنتجات وكيفية تصميمها وفقا للمعرفة المكتسبة من الزبونتتم   



 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 23,8 23,8 23,8 5 غير موافق

 47,6 23,8 23,8 5 محايذ

 76,2 28,6 28,6 6 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم بابداع متبادل من خلال زبون مستخدم  منتج مخترع باعتباره مصدرا للافكار الجديدة تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 28,6 28,6 28,6 6 غير موافق

 57,1 28,6 28,6 6 محايذ

 85,7 28,6 28,6 6 موافق

 100,0 14,3 14,3 3 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ع مؤسستكم نظام عمل من خلال تبادل المعرفة من موقع الانتاج الى موقع الحاجة لهاتتب   

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 محايذ

 61,9 57,1 57,1 12 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على اكتشاف واستطلاع الاخفاق في علاقة المؤسسة مع الزبائن والتدخل الفوري لاصلاحه تعمل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 23,8 4,8 4,8 1 محايذ

 61,9 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على تقرية الخدمات والاتصالات التسويقية للعمال من خلال برنامج التدريب تسعى  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق 



 14,3 9,5 9,5 2 محايذ

 76,2 61,9 61,9 13 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على عرض منتجات وخدمات جديدة استجابة للاحتياجات المتغيرة تعمل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 28,6 9,5 9,5 2 محايذ

 81,0 52,4 52,4 11 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم لتكوين رأس مال فكري من خلال زبائن داخليين عاملين باعتبارهم مصدرا للابتكارات تسعى . 

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 52,4 33,3 33,3 7 محايذ

 61,9 9,5 9,5 2 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المؤسسة بتطوير مهارات وقدرات وكلاء المبيعات لتحسين جودة عملية اكتساب المعرفة من الزبون تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 23,8 23,8 23,8 5 غير موافق

 52,4 28,6 28,6 6 محايذ

 71,4 19,0 19,0 4 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم لزيادة استخدام تكنولوجيا التواصل مع الزبائن والتعلم من الزبون تسعى . 

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 
 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 28,6 9,5 9,5 2 محايذ



 66,7 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 33,3 33,3 7 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على رفع مستوى اداء العاملين من خلال تطبيق ادارة معرفة الزبون تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 52,4 33,3 33,3 7 محايذ

 81,0 28,6 28,6 6 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المديرون في مؤسستكم بتبني معرفة الزبون في رسالة المؤسسة يهتم . 

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 14,3 14,3 14,3 3 غير موافق

 47,6 33,3 33,3 7 محايذ

 61,9 14,3 14,3 3 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

م تدفق نتائج البحوث وعمليات الابداع والابتكار في تحقيق ميزة تنافسيةيساه  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 محايذ

 57,1 52,4 52,4 11 موافق

 100,0 42,9 42,9 9 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ز مؤسستكم بتقديم منتجات ذات جودة وباسعار تنافسيةتتمي  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 محايذ

 71,4 61,9 61,9 13 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  



 

 

مؤسستكم لمعرفة واكتشاف خطط المنافسين لضمان السبق التنافسي تهتم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 28,6 28,6 28,6 6 محايذ

 76,2 47,6 47,6 10 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

دم مؤسستكم تقنيات تكنولوجية واساليب حديثة في عملياتها لضمان الجودةتستخ  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 38,1 38,1 38,1 8 غير موافق

 47,6 9,5 9,5 2 محايذ

 81,0 33,3 33,3 7 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم على تمييز منتجاتها عن منتجات المنافسين تعمل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 23,8 23,8 23,8 5 غير موافق

 66,7 42,9 42,9 9 موافق

 100,0 33,3 33,3 7 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم الى تحسين وتطوير ميزتها التنافسية تسعى  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 محايذ

 61,9 42,9 42,9 9 موافق

 100,0 38,1 38,1 8 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم في تخفيض التكاليف باعتماد منحنى الخبرة تعمل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 



 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق تماما

 81,0 76,2 76,2 16 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

د المؤسسة على مؤشر الربحية في قياس تنافسيتهاتعتم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 28,6 28,6 28,6 6 محايذ

 52,4 23,8 23,8 5 موافق

 100,0 47,6 47,6 10 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المؤسسة قنوات توزيع تمكنها من تلبية طلبات العملاء في وقت قياسي تملك  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 28,6 28,6 28,6 6 غير موافق

 38,1 9,5 9,5 2 محايذ

 76,2 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المؤسسة الدخول الى اسواق جديدة تسعى  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 غير موافق

 23,8 14,3 14,3 3 محايذ

 71,4 47,6 47,6 10 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ل المؤسسة تلبية حاجات ورغبات زبائنهاتحاو  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 محايذ

 71,4 52,4 52,4 11 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما



Total 21 100,0 100,0  

 

 

م المؤسسة في مصادر التوريد الخاصة بهاتتحك  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 38,1 19,0 19,0 4 محايذ

 71,4 33,3 33,3 7 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ك المؤسسة موارد تساهم في خلق ميزة تنافسيةتمتل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 42,9 23,8 23,8 5 محايذ

 81,0 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المؤسسة موظفيها في عملية صنع واتخاذ القرار تشرك  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق

 28,6 23,8 23,8 5 محايذ

 81,0 52,4 52,4 11 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم ببحوث السوق لخلق الفرص وتعزيز تنافسية المؤسسة تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 47,6 28,6 28,6 6 محايذ

 81,0 33,3 33,3 7 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  



 

 

حل المشكلات والتجارب لتحقيق تميزها التنافسي,مؤسستكم على توليد المعرفة من الابداع والبحث  تعمل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 42,9 23,8 23,8 5 محايذ

 57,1 14,3 14,3 3 موافق

 100,0 42,9 42,9 9 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المديرين والمستشارين زملائهم المشاركة فيما يمتلكونه من معرفة يمنح  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 33,3 14,3 14,3 3 محايذ

 76,2 42,9 42,9 9 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ل مؤسستكم المعرفة الصادرة عن خبرة مهنية لكشف فرص النجاح في السوق لتحقيق ميزة تنافسيةتستغ  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 محايذ

 81,0 71,4 71,4 15 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم لخفض الاسعار لجلب عملاء وتقوية مركزها التنافسي تسعى  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 23,8 4,8 4,8 1 محايذ

 76,2 52,4 52,4 11 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 



مؤسستكم بالمحافظة على تميز برنامجها التسويقي لتجنب دخول منافسين جدد تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 محايذ

 71,4 61,9 61,9 13 موافق

 100,0 28,6 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم نظام انتاج مرن و تكنولوجيا متطورة للتقليل من مخاطر المنتجات البديلة جديدة وتحسين قدرة الاستجابة  تتبع
 السريعة

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 غير موافق تماما

وافقغير م  4 19,0 19,0 28,6 

 52,4 23,8 23,8 5 محايذ

 66,7 14,3 14,3 3 موافق

 100,0 33,3 33,3 7 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

د مؤسستكم على قوى عاملة وانظمة معلومات تساعد في اتخاذ القرار وخفض قوة مساومة الموردينتعتم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 52,4 33,3 33,3 7 محايذ

 90,5 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 9,5 9,5 2 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

د مؤسستكم على تكنولوجيا حديثة ومتطورة من خلال تكاليف التحويلتعتم  

 النسبة تكرار 

 

 4,8 1 غير موافق تماما

 19,0 4 غير موافق

 28,6 6 محايذ

 38,1 8 موافق

 9,5 2 موافق تماما

Total 21 100,0 

 



 

من قوة مساومة المشترين تعتمد مؤسستكم نظام معلومات للتسريع في عمليات التوريد وبالتالي سيقلل  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق تماما

وافقغير م  4 19,0 19,0 23,8 

 47,6 23,8 23,8 5 محايذ

 85,7 38,1 38,1 8 موافق

 100,0 14,3 14,3 3 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

د مؤسستكم على كفاءات الزبون الاستهلاكية للتقليل من القوة التفاوضية لهتعتم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 38,1 38,1 38,1 8 محايذ

 81,0 42,9 42,9 9 موافق

 100,0 19,0 19,0 4 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ك مؤسستكم كفاءات متميزة لاستغلالها بفاعلية لتسيير ازماتها وتحقيق اهدافهاتمتل  

 النسبة تكرار 

 

 19,0 4 غير موافق

 19,0 4 محايذ

 33,3 7 موافق

 28,6 6 موافق تماما

Total 21 100,0 

 

 

 تستغل مؤسستكم المعرفة كمصدر للميزة التنافسية

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 9,5 9,5 9,5 2 محايذ

 66,7 57,1 57,1 12 موافق

 100,0 33,3 33,3 7 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

ام المؤسسة بالزبون لتحقيق التفوق والميزة التنافسية من خلال جذبه وقابليته لادارة المعرفةاهتم  



 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 محايذ

 85,7 66,7 66,7 14 موافق

 100,0 14,3 14,3 3 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

مؤسستكم بتحويل ادرة معرفة الزبون بمساعدة تكنولوجيا المعلومات وبيانات الزبائن لتحقيق ميزة تنافسية تقوم  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 19,0 19,0 19,0 4 غير موافق

 52,4 33,3 33,3 7 محايذ

 85,7 33,3 33,3 7 موافق

 100,0 14,3 14,3 3 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 

 

المؤسسة التسويق الالكتروني للوصول الى العملاء باقل تكلفة  ولتسهيل تبادل الافكار تطبق  

 cumulé النسبة  النسبة النسبة تكرار 

 

 4,8 4,8 4,8 1 غير موافق تماما

وافقغير م  4 19,0 19,0 23,8 

 57,1 33,3 33,3 7 محايذ

 76,2 19,0 19,0 4 موافق

 100,0 23,8 23,8 5 موافق تماما

Total 21 100,0 100,0  

 


