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أي نجااام مامااا صاااا أااكيرا أو صمياارا س يمكاان ل نساااا أا 

 يحققه بمجاوده الفردي دوا مساعدة الأخرين.

لاااذا س يسااعنا فااا صااذا الناادد مس أا ن قاادر بج ياا  ال ااكر 

والإم نااا لكا  مان سااعدنا وأر ادنا فاا سامي  منجااب صاذا المحا  

 الم واضع ونخص بالذصر أس اذنا الم رف:

 ابلمخاري سام

الااذي لاام يمخاا  علينااا بميااة معلومااة أو توجيااه لإ نااا  صااذا 

 المح .

صما ن قدر بال كر الكمير لك  الأساتذة الخيرين لما قادموه لناا 

من معرفة خلال ف رة الدراسة فلاام وافار ال قادير واسح ارار. ملا  

ص  من قدر السند والدعم المعنويين. ملا  صا  مان أمادنا بالمسااعدة 

 نا .أو الننح دوا مس ث

 



  

 

 

ما أفض  ما ينعم به الله علينا صاو نعماة ال اكر 

فم كر الله تعال  عل  نعمه وج ي   اكره والنالاة 

 والسلار عل  الحميب المنطف .

ص  سطر وص  حرف من عملا صذا ملا   أصدي

اا ألف  وست  مت ست تتقلا م لال من قاال فياماا الله عا  وجا  "وت

قل م لتالما قتوسً صترِيما" ا وت صلمت رم  تنمات

 مل  مبن ا أم  منالحا.

مل  بوج ا الكريمة ومخوتا وأخواتا مل  

 أديقا حم ة خليفة .

 

 
 منالحا

 

  



  

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

  فياما ع  وج  )واخفض لاما جنام الذل من الرحمة وق مل  من قال

 ربا ارحماما صما ربيانا أكيرا( اصدي ثمرة جادي صذا الم واضع

فا  لثقةامل  والدي رم ا المحمة والوفا  اللذين علمانا بنفا  قلمياما 

 النفس والعم  بإخلاص

 ال  منمع العطف والحناا ومرسا المر والأماا ال ا بدعائاا صاا

 احا وتوفيقا أما الحنوا .نج

ال  الذي سع  لإسعادي وقاسا مناعب الدصر وتعب وسار من اج  

 . تنوير طريقا وبنا مس قملا ابا الع ي  الذي لم يمخ  عليا ب ا 

 مل  بوج ا الكريمة وأبنائا.

 لم.ا مل  المضا فا مسيرة طلب العمل  اخوانا واخواتا اللائا دفعن

 بدادرة.
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 أ 

 يجاة ني اد العالم اليور تكيرات وتطورات م سارعة فا مجاال تكنولوجياا الإعالار والإتناال 

عاارف العولمة والإنف ام العالما، جعا  منظماات الماال والأعماال تعما  علا  اص سااث والمحا  عان الم

أأامح  حي   والمعلومات الجديدة فا ظ  المنافسة الكميرة ال ا تع مر من أصم ال حديات ال ا تواجااا،

ير يقية ل فساتدرك أا نموصا واس مرارصا وتوسعاا فا السوق ي طلب مناا مم لاصاا لإدارة المعرفة ال ساو

ل عارف وتحلي  الم كيارات المييياة المحيطاة بااا والعما  علا  ت خينااا لمعرفاة الفارص وال اديادات وا

                                                       علااااااااااا  محاااااااااااددات النجاااااااااااام عناااااااااااد ال عامااااااااااا  ماااااااااااع العمااااااااااالا  والماااااااااااوردين وال باااااااااااائن         

م ساارعة تسع  المؤسسات بالقطاع الخدما مل  مص ساث قادرة تنافساية تمكنااا مان مواصماة الم كيارات ال

نااا مان ومواجاة الم اص  ال ا قاد تع رضااا مان خالال المحا  عان المفااصيم الحديثاة لل ساويق ال اا تمك

حنا اا  مة وبيادةتحسين مي تاا ال نافسية واخ يار اسس راتيجية الملائمة والمناستحقيق الأدا  الم مي  و

 كلال الساوقية بمااا تقدمااه ماان من جااات وخاادمات ذات جاودة عاليااة بمسااعار مناساامة وتنافسااية، وذلااك باساا

ية قفاة ال ساويلمواردصا المخ لفاة بكفاا ة ل حقاق بادلك تفوقاا علا  مثيلاتااا، ومان صاده المفااصيم نجاد المعر

 ن المناادرمابمبعادصا الم عددة والمعمر عنااا بمخ لاف المعلوماات والمياناات المك سامة باالطرق الحديثاة 

ن وتطاوير الم نوعة، وال ا تع مر من الرصاائ  الأساساية ال اا تع ماد عليااا المؤسساة الخدمياة فاا تحساي

 تنافسية.
ئار ؤسساة متنااست الج امن باين المؤسساات الخدمياة النا اطة بالقطااع الخادما فاا الج ائار م 

ياه، حياا  ال اا ت امثر بااال كيرات وال طاورات الحاأاالة باالمحيط الادي تن ااط ف -مااوبيليس -للاااتف النقاال

تعما  علاا  تقااديم خاادمات وعارود ذات جااودة عاليااة بنااورة دائماة ومساا مرة لمواجاااة منافسااياا فااا 

دد عااالسااوقية، وصسااب أصماار السااوق، وال اامثير علاا  الساالوك اسساا الاصا للمساا الكين، وبيااادة حناا اا 

ف ممكاان ماان ال بااائن للحفاااظ علاا  مرص صااا الريااادي، وذلااك ماان خاالال اص ماماااا بالمفاااصيم والمعااار

 .ال سويقية، ومتماعاا سس راتيجية تسويقية فعالة وتنافسية، تمكناا من تحقيق أصدافاا

 :الإشكالية

 قية في تحسين الميزة التنافسية لمؤسسة موبيليس؟يتساهم المعرفة التسو هل

 يةمنطلاقا من الإ كالية المطروحة أعلاه وتفنيلا لاا يمكن طرم الأسيلة الفرعية ال ال

المي ة علىلكمعد المعرفة بالمس ال( α≤ 0.05ص  يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية ) -

 ال نافسية لمؤسسة موبيليس؟

المي ة علىين معد المعرفة بالمنافسل( α≤ 0.05ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية )ص  يوجد أثر -

 ال نافسية لمؤسسة موبيليس؟

ات والخدمات معد المعرفة بالمن جل( α≤ 0.05ص  يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية ) -

 المي ة ال نافسية لمؤسسة موبيليس؟علىال سويقية 

 فرضيات الدراسة:

ضيات ك  فر ما الإجابة عل  ال ساؤل الرئيسا والأسيلة الفرعية، تق ضا تقديم مجابات مح ملة فا 

 ال محيص صما يلا:تقم  الفحص و

المي ة  ل ع معد المعرفة بالمس الكل( α≤ 0.05يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية ) -

 ؛ال نافسية لمؤسسة موبيليس
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 ب 

المي ة  ل عمعد المعرفة بالمنافسين ل( α≤ 0.05محنائية عند مس وى معنوية )يوجد أثر ذو دسلة -

 ؛ال نافسية لمؤسسة موبيليس

الخدمات ومعد المعرفة بالمن جات ل( α≤ 0.05يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية ) -

 .المي ة ال نافسية لمؤسسة موبيليسعلىال سويقية 

 الدراسة:أهداف 

 صذه الدراسة مل  تحقيق جملة من الأصداف نوج صا فيما يلا: تادف

لم نلة امن خلال مبراب وتوضيح المفاصيم النظرية ، تعميق الفام بموضوع المعرفة ال سويقية -

 ؛بالمعرفة ال سويقية والمي ة ال نافسية

 ؛مظاار أثر أبعاد المعرفة ال سويقية عل  المي ة ال نافسية فا مؤسسة موبيليس -

 مكناا منمما ي محاولة الربط بين المعرفة ال سويقية ومس كلالاا فا بنا  وتحسين تنافسية المؤسسة -

 ؛المقا  والنمو

 .تقديم مق رحات وتوأيات لمؤسسة موبيليس فيما يخص موضوع الدراسة -

 أسباب إختيار الموضوع:

  :من الأسماث ال ا أدت مل  مخ يارنا لاذا الموضوع صا

ق نا مية فا والخد لكة لموضوع المعرفة ال سويقية صمداة ل دعيم وتحسين تنافسية المؤسساتلأصمية الماا-

 .الراصن

 الدراسة:منهج 

سويقية فة ال ع  المناج الوأفا ال حليلا ل مأي  المفاصيم الخاأة بموضوع المعر اسع مادم ت ل قد

 م ، صما سيلمجالعل  أحدث الأدبيات فا صذا ا ودورصا فا تحسين ال نافسية للمؤسسة الخدمية بالإع ماد

ساعد مية تصمس خدار أسلوث دراسة حالة فا الفن  الثال  و صذا من أج  تدعيم النظرية بإحنائيات 

 .الن ائج عل  فام الواقع ومس خلاص

 تقسيم الدراسة:

حة فا مطروال لقد تم تقسيم صذا المح  مل  ثلاث فنول رئيسية محاولة منا الإجابة عل  ال ساؤست

 .الإ كالية الوأول مل  الأصداف صذا المح 

لاث ثيمه مل  م تقسففا الفن  الأول تم ال طرق مل  الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية وت

 ا خنصمماح ، حي  خنص الممح  الأول ال  ماصية المعرفة ومدارة المعرفة، أما الممح  الثان

  .مح  الثال  مل  مدارة المعرفة ال سويقيةللمعرفة ال سويقية، والم

وقد تم تقسيمه عل  ، أما الفن  الثانا تطرقنا فيه مل  دور المعرفة ال سوقية فا تحسين المي ة ال نافسية

ثلاث مماح ، حي  خنص الممح  الأول لعموميات حول المي ة ال نافسية، الممح  الثانا خننناه 
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 ج 

المي ة ال نافسية ومحدداتاا. وفا الممح  الثال  مل  مساصمة المعرفة ال سويقية  لخنائص ومنادر

 .ودورصا فا تع ي  تنافسية المؤسسة

أما الفن  الثال  خننناه لدراسة دور المعرفة ال سويقية فا تحسين تنافسية المؤسسة الوطنية 

وصالة قالمة، وقد تم تقسيم صدا الفن  مل  ممحثين،  م  الممح  الأول تقديم  –موبيليس  –ل تناست 

فا الف رة   وخنص الممح  الثانا للدراسة الميدانيةعار للمؤسسة الوطنية ل تناست "موبيليس"، 

لنخ م صذا المح  بخاتمة عامة عمارة عن حوألة  .2022ماي  18مل   2022ماي  03بين المم دة 

بعض الإق راحات ومعطا  ملياا سة بإبراب الن ائج الم وأ ناائية لاذه الدرا



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأدبيات النظرية الفصل الأول :

 .للمعرفة التسويقيةوالتطبيقية 

 



 الفن  الأول : الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية.
 

 2 

 .تمهيد

د ق نالقد أأمح  منظمات اسعمال تعم  فا بيية تنافسية قواماا المعرفة حي  اأمح اس

ت مؤسساالحالا يع مد عل  المعرفة فا خلق ال نافسية حي  أأمح  المؤسسات الخدمية من بين ال

فا ظ   سريعةال ا تسع  للحنول عل  المعرفة ال سويقية وال ا تمكناا من مواجاة تحديات الميية ال

ات ل وجاامنافسة ال ديدة ودخولاا الأسواق المحلية والدولية حي  اأمح اق ناد المعرفة أحد ال

 ماده عل ر مع اسق نادية الرئيسية أا لم نق  اصماا بما ي مي  به من سرعة تطوره وديناميكي ه وعد

س وة للدول رافيكاسأول المادية ال قليدية مضافة ال  ذلك يع مر اق ناد عالما س يع رف بالحدود الج

طورا توأفاا بوتع مر مدارة المعرفة أحد صاته المداخ ، وقد مرت مدارة المعرفة ، الإن ما  الوطنا

فن  مل  ذا الص، تم ال طرق فا فكريا بمراح  عدة حي  تناولاا الكثير من الماحثين منذ الثلاثينيات

نا الثا رة المعرفة، ما الممح ثلاث مماح  حي  الممح  الأول تم فيه عرد ماصية المعرفة ومدا

 ية.ال سويق معرفةتناولنا فيه المعرفة ال سويقية، فا حين الممح  الثال  تم فيه ال طرق مل  مدارة ال

 المبحث الأول: ماهية المعرفة وإدارة المعرفة

لكوناا  ناديةتعد المعرفة فا صذا العنر من بين اصم ما يمكن اا نع مد عليه المؤسسات اسق 

ن عدي   تساصم ب ك  مما ر فا رفع مس وى أدا  منظمات اسعمال وتحقيق أصدافاا المر وبة وللح

  ً مل  س بد من الإ ارة اب دا(Management Knowledge Marketing) المعرفة ال سويقية مدارة

)  صوناا تمث  فا جوصرصا ج  اً من مدارة المعرفة الكلية للمنظمة

KnowledgeOrganizationManagement ) لكوناا تمث  فا حقيق اا ذلك الج   الحيوي من

در ن مناممعرفة المنظمة والمننب نحو ادراك أصمية السوق ممثلة فا ال بائن أساساً صمندر مام 

لك تمث  لمس ااالمعرفة. وبال الا فإا مدارة المعرفة ال سويقية بعموم ياا وخنوأي اا الموجاة نحو 

فا حنول  بين المنظمة والمس الك. لما يمثله ذلك(  Knowledge Gap)لمية  لق للفجوة المعرفيةع

 ما ر معه  المالمنظمة عل  الم ايا المعرفية ال ا يحملاا ص  مس الك يمكن أا تحقق المنظمة ال فاع

 .وبال الا فإناا س حقق المي ة ال نافسية المؤ رة فا علاقة المنظمة بالمس الكين

ة مدار خلال صذا الممح  سن طرق ال  مفاور العرفة وخنائناا وانواعاا وصدلك مفاور من

 المعرفة و أصمي اا وعملياتاا ونماذجاا 

 المطلب الأول: مدخل للمعرفة

 ( knowledge)ف المعرفة:يتعر-1

صا م يج الميانات والمعلومات ال ا ي م الحنول علياا من خلال ال علم والممارسة، وصا 

ن اط وعم  العق  الإنسانا وال ا ي م تنظيماا من خلال جمعاا وتقسماا ون رصا وتوليدصا بجعلاا ناتج 

ترصيمة فريدة ومعرفة جديدة تسمح للأفراد والمؤسسات بخلق أوضاع جديدة ومندر أساسا ل حقيق 

 1المي ة ال نافسية.

                                                             
، مرص  الك اث الأصاديما، المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرةإدارة ، سمية بن عامر بوراا:1

 .22ص، جامعة ب ار
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  أعمالام صا ص   ا  ضمنا أو ظاصري يس حضره العاملوا لأداصما عرف  عل  أناا:"

بإتقاا، أو ستخاذ قرارات أائمة، والوأول مل  الأصداف ال ا يريدوناا عمر تكام  عمليات مدارة 

 . 1المعرفة من مص ساث وتمثي  وم ارصة توظيف للمعرفة"

عرف  صذلك: صا القدرة عل  تمري مع قدات ل خص مما يعطا مؤ را عل  ام لاصه 

الارر لذا صا عميقة و نية وي ير مفاور المعرفة مل  أا  للمعرفة، والمعرفة تمث  أعل  مس وى فا

حنيلة اسندماج بين المعلومات والخمرة والمدرصات الحسية والقدرة عل  ال حكم وي م اص ساث المعرفة 

مسجلة فا أدمكة الأفراد أو ي م تخ يناا فا وثائق المج مع ومم لكاته وأنظم ه، فالمعرفة أعل  مس وى 

 .2من الخمرة

 :3ائص المعرفةخص-2

ر ا تؤثالمعرفة مورد حيوي من موارد المنظمة وت مي  بالعديد من الخنائص والسمات ال 

 :عل  طريقة وأسلوث مدارتاا مما تؤثر عل  فرص النجام، ومن خنائص المعرفة استا

 .معاااع  ال ف توفر مس وى عال من ال عليم ونمو م  ايد فا قوة العم  ال ا تم لك المعرفة وتس طيع-

دائمة  نظماتالقدرة عل  الإن اج باس خدار الذصا  النناعا وتحوي  مؤسسات المج مع مل  صييات وم-

ا و تحويلالاا أمع اسح فاظ بم كال المعرفة المخ لفة فا بنوك المعرفة وممكاا معادة أيا  اا وت كي

 مل  خطط تنظيمية.

ا يكذي ثقاف ادة من الخمرات فا توفير مناخوجود مراص  للمحوث قادرة عل  من اج المعرفة واسس ف-

 صذه ال كيرات.

 وأيضا ت لخص خنائص المعرفة فيما يلا:

 المعرفة صا فع  منسانا وتطميق.-

وت كله  عناأرت طلب المعرفة تفاعلا منسانيا مع الواقع ووعيا ومدراصا للواقع من حي  م كيراته و-

 والقوى المحف ة لل طور وال كيير.

 رد والدقة تعنا ال عمير عن الحقائق رياضيا.الدقة وال ج-

وجد فا تندما عال نظيم، المعرفة الم ولدة ترتب بطريقة ت يح للمس فيد الوأول ملياا من الفرد أي -

 المراجع والك ب والوثائق.

 نواع المعرفة::أ3-

 4:(Explicit Knowledge)المعرفة الصريحة: 3-1

                                                             
، عماا، دار ومك مة الحامد للن ر وال وبيع، استراتيجية إدارة المعرفة والأهداف التنظيمية، عمد الله الفايري لي  : 1

 .17ص، 2013، طمعة الأول 
، طمعة الأول ، المحرين، الأكاديمية الحديثة للكتاب الجامعي، إدارةالمعرفة، الفاتح محمود ب يرالمكربا محمد : 2

 .10ص، 2020
 .15ص: مرجع سمق ذصره، 3
 

 
 ص، 2016، الطمعة الأول ، منر، مجموعة الني  العربية، استراتيجيات إدارة المعرفة، أبو بكرمحمود الاوش:4

 .38-37ص
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أو  ساولةبالمعرفة ال ا ظارت رسميا مس خدمة نطاقا من الرموب، ولذلك يمكن أا تكوا م نلة  وصا

رفة خدر المع.. وتمن ورة. والمعرفة النريحة يمكن أا تكوا  ييا ممنيا أو ممنية عل  الدور الذي تلعمه

 النريحة عددا من الأصداف المامة فا المنظمات من بيناا:

 ال نسيق بين الن اطات والمامات المخ لفة فا المنظمة.المعرفة النريحة تسا   -

د تساع ممارسة المعرفة النريحة تمنا الماارات ال كنولوجية والإجرا ات العقلانية، وباذا -

 المنظمات.

 (:المعرفة الضمنية )الكامنة: 3-2

صناك ية، وتكمن المعرفة الضمنية فا تلك القدرات والكفا ات والماارات الفردية والجماع 

كال، الأ  من يعرفاا بالمعرفة الكامنة لأناا مخ نة فا عقول أأحاباا ما لم يعمر عناا ب ك  من

در س يقم ور معاوبال الا فاا  ير معلومة و ير م احة للأخرين مذ تمق  حميسة عقول الأفراد وقد تندث

 رصا. اا ومظااريح بلاا الظاور مل  العلن أبدا ما لم ت ايم لأأحاباا الفرص والحواف  ال ا تدفعام لل ن

  كلالوصا صذلك المعرفة ال خنية ال ا تس خدر من قم  العديد من المنظمات، وذلك سس

ات قرارخاذ العم  العاملين، وفام عالمام. وصا الماارات، ومن ضمناا القدرة عل  ال فكير وات

 فع  باذهيماذا والأفعال الناتجة من الخمرة الفردية والمع قدات...ملخ. وت ضمن ماذا يعرف ال خص؟ و

فة المعرالمعرفة؟ ولكن صذه المعرفة س تكوا موثقة أو من  عة ب ك  رسما، ب  يمكن ال  ارك ب

لياا ميح مبكلمات أو رموب، منما يمكن ال ل م من أناا  ير قابلة لل عمير صلاالضمنية عل  الر 

ر، وال ناف نماذجوتوضيحاا من خلال المحادثة بم كالاا، وال ا ت ضن اس خدار ال عابير المجابية أو ال

وايات د الرومن خلال ال  ارك العموما للروايات. والروايات تقدر قنوات لل عليم الضمنا، لأا سر

وخود  دوار،للمس معين بما يعي وا الحالة الأألية، ولعب الأ وسياق المعرفة صا حلقات  نية تسمح

 ال جارث قدر الإمكاا.

وصا ال ا ت علق بما يمكن فا نفس الفرد من معرفة فنية ومعرفة ادراصية ومعرفة سلوصية، 

وال ا س يسا  تقاسماا مع اسخرين أو نقلاا مليام بساولة. ومن صنا يمكن القول أا صناك أفراد م مي ين 

ت يد من فاعلي اا وأا تع ب مي تاا ال نافسية  ايم لكوا معرفة ضمنية فا عقولام وتس طيع المنظمة أ

مذا اس طاع  أا تضم أيا من صؤس  الأفراد مل  طاقماا عندما تكوا المعرفة الضمنية لاؤس  الأفراد 

 1بطميعة أعمال المنظمة.

لمعرفة، عندما قال "مننا نعرف أصثر بين صذين النوعين من ا( Folanyi)بوسنا(  )وقد مي 

مما يمكن أا نقول". وفا ذلك م ارة واضحة وأريحة مل  أعوبة وضع المعرفة الضمنية فا صلمات 

منطوقة واضحة للعياا يمكن اسس فادة مناا، ومن صنا تسع  المؤسسات والمنظمات مل  تحوي  صذه 

ليب م نوعة بكية اسس فادة من المعرفة، المعرفة الضمنية مل  المعرفة النريحة بطرق    ، وأسا

والخمرات الكامنة فا عقول موظفياا، عل  تقديم أورة عن نفساا من ناحية القدرة وال رعية 

                                                             
، هأطروحة مقدمة لني   اادة الدص ورا، تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرها على المركز التناقسي، نطور بلال: 1

 .21ص، 2015/2016، جامعة باتنة
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والمسؤولية، ومنذ أا صان  المعرفة النريحة مرم ة بقي  مع المنظمات بعد أا ي رك مخ رعوصا 

 1ومؤلفوصا المنظمة نفساا.

 المعرفة وأهميتها. المطلب الثاني:مفهوم إدارة

 :تعريف إدارة المعرفة:1-

ت عريفايعرف ألام الكميسا مفاور مدارة المعرفة تعريفا يراه  املا اس خلنه من عدة ت

ا ف  رك ضمن مجاست م عددة، بمناا المنطلح المعمر عن العمليات والأدوات والسلوصيات ال ا ي

مليات عوخ ا وتوبيع المعرفة ل نعكس عل  أيا  اا وأدائاا المس فيدوا من المنظمة، سص ساث 

 الأعمال للوأول مل  أفض  ال طميقات بقند المنافسة طويلة الأمد وال كيف.

صما عرفاا العلا وقنديجا والعمري: بمناا عمارة عن معلومات بالإضافة مل  روابط  -

ط أو تفنلاا، سممية تساعد فا ميجاد معن  للمعلومات، وت ول  مدارة المعرفة ميجاد صذه الرواب

مضافة مل  أناا م يج من الخمرة والقيم والمعلومات السياقية وبنيرة الخمرة ال ا ت ود بإطار عار 

ل قييم ودمج الخمرات والمعلومات الجديدة، فاا م مألة ومطمقة فا عق  العارف باا، وصا 

ا أيضا فا م ضمنة فا المنظمة والمج مع ليس فا الوثائق ومس ودعات المعرفة فحسب، ولكنا

 .2الروتين ال نظيما والممارسات والمعايير، وبعمارة أريحة أصثر أناا معرفة

وقد عرف المعض مدارة المعرفة بمناا "عملية تعريف وتحني  وتخ ين واس رجاع  -

ون ر وتطميق رأس المال الفكري الظاصر والضمنا لمنفعة أفض  للأفراد والسوق 

 . 3ف للحكمة الم راصمة ل يادة سرعة اسس جابة واسب كار"والمج مع".وعرفاا آخروا بمناا "توظي

ما مدارة المعرفة تعنا بمي ممارسة سب كار واص ساث وال قاط وم ارصة واس خدار  -

المعرفة حيثما صان  من أج  تع ي  ال علم  والأدا  فا المنظمات. فاا مدارة واضحة ومناجية 

حقيق الأصداف المنظمة. صما عرف  مدارة المعرفة للمعرفة الجوصرية والعمليات المرتمطة باا ل 

بكوناا مجموعة من اسس راتيجيات سب كار وتحديد وال قاط وتنظيم وتع ي  الماارات الحيوية 

والمعلومات والمعرفة ل مكين الأفراد ومجاميع العم  من تحقيق أفض  انجاب لماار المنظمةفاا 

ذصا  الفردي والجماعا والموارد  الإبداعيةوأناا ت ير طريقة جديدة لل فكير حول تنظيم وم ارصة ال

مل  الجاود النظامية لإيجاد وتنظيم ومتاحة رأس المال الفكري للمنظمة وتع ي  ثقافة ال علم المس مر 

وم ارصة المعرفة .مذ ينظر لإدارة المعرفة حسب صذا المنظور بمناا ت عام  مع الثقافات والاياص  

ف  نمو المعرفة بطريقة مناجية من خلال ال علم وال فكير ال عاونا لح  المنظمة ال ا تمكن وتح

الم كلات ال ا تواجه المنظمات. وفا صذا السياق، تعد مدارة المعرفة بوأفاا ممارسة لل طميق 

                                                             
بح  مقدر ال  المؤتمر السنوي الدولا ، العلاقة بين استخدام مدخل إدارة المعرفة والأداء، : يوسف أحمد أبو فارة1

 .07ص ، الأردا، جامعة ال ي ونة، 2004أفري  28-26، لعالم العرباالرابع: مدارة المعرفة فا ا
، الطمعة الأول ، الأردا، دار المع   للن ر وال وبيع، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، : عمد الله حسن مسلم2

 .21-20، ص ص، 2015
، 2016، الطمعة الأول ، القاصرة، العربيةمجموعة الني  ، استراتيجيات إدارة المعرفة، : أبو بكر محمود الاوش3

 .50ص
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اسن قائا للمعرفة من ال جارث السابقة ستخاذ القرارات مل  أنع القرارات الحالية والمس قملية مما 

 .1طة والعمليات لاا صدف واحد يجع  الأن 

 : أهمية إدارة المعرفة.2-

 :2تمتا أصمية مدارة المعرفة من دورصا فيما يلا

رية، تمسيط العمليات وخفض ال كاليف عن طريق ال خلص من الإجرا ات المطولة أو  ير الضرو-

 الخدماتصما تعم  عل  تحسين خدمات العملا ، عن طريق تخفيض ال من المس كرق فا تقديم 

 المطلوبة.

لم احة اعرفة بيادة العائد المادي، عن طريق تسويق المن جات والخدمات بفاعلية أصثر، ب طميق الم-

 ومس خداماا فا ال حسين المس مر، ومب كار من جات وخدمات جديدة.

ت منظماال  حفي لتمن  فكرة اسبداع عن طريق ت جيع ممدأ تدفق الأفكار بحرية، فإدارة المعرفة أداة -

ات  ير لعلاقاعل  ت جيع القدرات الإبداعية لمواردصا الم رية لخلق معرفة جيدة والك ف المسمق عن 

 المعروفة والفجوات فا توقعاتام.

 تنسيق أن طة المنظمة فا متجاه تحقيق أصدافاا. -

ة اا بالنسمعندة أداة سس ثمار رأس المال الفكري للمنظمة، من خلال جع  الوأول مل  المعرفة الم ول-

 للأ خاص الأخرين المح اجين ملياا عملية سالة وممكنة.

 اا.تقييموتحديد المعرفة المطلوبة وتوثيق الم وافر مناا وتطويرصا والم ارصة فياا وتطميقاا -

 ه.تع ي  قدرة المنظمة للاح فاظ بالأدا  المنظم المع مد عل  الخمرة والمعرفة وتحسين-

 يد ذاتاا ومواجاة ال كييرات المييية  ير المس قرة.تحفي  المنظمات عل  تجد-

ي  ل ع  دعم الجاود للاس فادة من جميع الموجودات الملموسة و ير الملموسة ب وفير مطار عم -

 المعرفة ال نظيمية.

 المطلب الثالث: عمليات إدارة المعرفة ونماذجها

 .3:عمليات إدارة المعرفة1-

أرا  العلما  والماحثين عل  أا عمليات مدارة المعرفة يمكن اخ نارصا عل  ثلاث أو  تعددت

أربع مراح  بينما توأ  المعض الأخر مل  أصثر من ذلك. وعمليات مدارة المعرفة ينظر ملياا عل  أناا 

                                                             
دار اليابوري العلمية للن ر ، بيروت، إدارة المعرفة في إطار نظم ذكاء الأعمال، عامر عمد الرباق الناأر: 1

 .34ص، 2019، وال وبيع
، الطمعة الأول ، عماا، دار المع   للن ر وال وبيع، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات، عمد الله حسن مسلم:2

 .28-29ص ص، 2015
 
، جامعة أطروحة دص ورا ، قياس أثر مدراك مدارة المعرفة فا توظيفاا لدى المنظمات الأردنية، صيثم علا حجابي :3

 .30ص، 2005عماا العربية، 
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عل  الخمرة عملية تع مد عل  تكام  العمليات الداخلية ل كوين المعرفة ل حسين الأدا  ال نظيما الممنا 

 والمعرفة.

وليد، خ ا، فقد أر ال  العمليات ال الية : ت   (Heisig 2001)فحسب الدراسة ال ا قار باا

 توبيع وتطميق المعرفة.

، (Heisig et Vorbeck 2000)الذي اع مده (Fraum Hofer)صذلك وفق نموذج مؤسسة

 لمعرفةعمليات جوصرية لإدارة افا دراس اما المسحية حول المؤسسات الأوروبية، فقد تضمن س  

تطميق وعرفة وصا: ت خيص المعرفة، تحديد أصداف المعرفة، توليد المعرفة، خ ا المعرفة، توبيع الم

 المعرفة .

 يد، خ ا،ت تولوسي م مع ماد صذه العمليات لأناا الأ م  من بين ص  النماذج سسيما أا عمليا

 ا، وسي مصدافاا ضو  ت خيص المعرفة المطلوبة وتحديد أتوبيع، وتطميق المعرفة س ي م اع ماطا ب  ف

دارة مموذج ن رم صذه العمليات ب ا  من ال فني  لخلق الوضوم حول ما تعنيه ص  مناا وأصمي اا فا 

 المعرفة.

 : تشخيص المعرفة 1-1-

رفة؛ ا المنا  الايكلا للنظار المعرفا فا المؤسسة، ي طلب أوس عملية ت خيص المعم

ذلك ن ذلـك صو اص  اف معرفة المؤسسة وتحديد الأ خاص الحاملين لاا ومواقعام وصوالكرد م

ل ا يات اتحديد أصا موجودة فا الـنظم أر صإجرا ات وقواعد، وتعد عملية ال  خيص من أصم ال حد

 تواجه المؤسسة، لأا النجام فا م روع مدارة المعرفة ي وقف عل  دقة ال  خيص.

 فة.: تحديد أهداف المعر1-2-

صداف قيق أتدرك المؤسسات اليور أا المعرفة ومدارتاا ليس  صا الادف؛ ب  صا الوسيلة ل ح

تكلفة،  مجرد المؤسـسة، وما لاذه الوسيلة أصدافا معينة وبدوا تلك الأصداف تنمح )مدارة المعرفة(

ر أصداف ب طويمل  أا مدارة المعرفة تمدأ (  Vorbeck et Heisig)وفـا صـذا الـندد أ ار ص  من

 ا: واضـحة للمعرفـة؛ ومـن الأصداف ال ا أ ارا ملياا ما يل

 تحسين العمليات.-

 خلق الوضوم حول ص  من مجاست عم  المؤسسة والم كلات والعمليات.-

 تساي  عملية الإبداع.-

 ال وجه نحو ال بوا.-

 .تساي  عمليات ال خطيط وال نمؤ-

اسعة ت الوالسعا ل منا ال حوست الجذرية والكايا ما الجانب المام فا أصداف المعرفة صو

لمراقة ادمات وتحقيق القفـ ات، وصذا يدور حول المراعة وتحقيق الجودة الفائقة ومن اج السلع والخ

أنه مذا صاا  Prior 1999والحلول  ير ال قليدية . وفـا معرد بياا أصمية تحديد أصداف المعرفة ذصر 

أي  ن فاما الأفراد العاملين عل  مخ لف مس وياتام، لن ي مكنوا مالكرد  ير مملور بوضوم؛ فـإ

 ب.نوع من المعرفة ال ا تعد حاسمة لأعمـالام، ويجب عليام تعلماا صا ي م تحسين الإنجا



 الفن  الأول : الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية.
 

 8 

 (KnowledgeGeneration) :توليد المعرفة1-3-

م  العتوليد المعرفة يعنا مبداع المعرفة، وي م ذلك من خلال م ارصة فرق وجماعات 

ميجاد لات والداعمة ل وليد رأس مال معرفا جديد فا قضايا وممارسات جديدة تساصم فا تعريف الم ك

قيق نجاب وتحا الإالحلول الجديدة لاا بنورة اب كارية مس مرة، صما ت ود ال رصة بالقدرة عل  ال فوق ف

 " فالمعرفة من ذات اتجاصين:مكانة سوقية عالية، ومن صذا نفام أا المعرفة واسب كار عملية م دوجة 

 اسبداع المس مر والعم  الخلاق وال علم ".

ت  م  عملية توليد المعرفة المنظمية عل  تطوير مح وى جديد أو مس مدال المح وى القائم فا 

اطار المعرفة الضمنية والنريحة للمنظمة. فمن خلال العمليات اسج ماعية وال عاونية، فضلا عن 

 1لفردية )صاسنعكاس مثلا( يمكن للمعرفة أا تولد.عمليات ال علم ا

وتجب الإ ارة مل  أا عملية توليد المعرفة يجب أس تق نر عل  مدارات المح  وال طوير ب  

يجـب أا تم د مل  ص  مجاست العم  والخمرة بالمنظمة، أي ما الأفراد فقط صم الذين يولدوا المعرفـة، 

توليد المعرفة بدوا الأفراد ولذلك يجب علياـا توفير الميية المناسمة حيـ  يرى أا المنظمة س تس طيع 

ولكا تس طيع المنظمة توفير الميية  .ال ا تحف  وتدعم ن اطات توليد المعرفة ال ا يقور باا الأفراد

الملائمة ل وليد المعرفة سوا  علـ  المسـ وى الفـردي أو علـ  المس وى الجماعا يجب توافر العناأر 

 :2ليةال ا

 .استنال وال فاع  بين الأفراد-

 ال فافية وتقلي  الحواج .-

 ال كام  بين الخمرات.-

لمعرفـة اولـد وسبد من ال مصيد عل  أصمية اب كار المعرفة الجديدة؛ فالمؤسسة الناجحة صا ال ـا ت

ا من توسيعاأا توليد المعرفة يقود مل  (Tackuchi et Nonaka1995) الجديـدة باس مرار وأصد

  :خلال مجموع ين من الديناميكيات ال ا تدفع عملية توسيع المعرفة

 ؛تحوي  المعرفة من المس وى الفردي مل  المس وى الجماعا -

 .تحوي  المعرفة الضمنية مل  المعرفة النريحة والعكس -

 :لك فاجل  ذعل  النعيدين الضمنا والنريح ي  وفيما يلا عرد للعمليات الأربـع ل وليـد المعرفة 

عارف موت مث  فا تحوي  المعارف الماطنة مل   :(Socialisation) *الأشركة أو التنشئة

أو  ص ساثباطنة؛ ويحـدث ذلك عن طريق ال فاع  بين الأفراد ويكوا فا )مكاا العم ، ال علم(، ا

اصاة ، المحبدوا وعا أاحماا بواسطة الملاحظةتحني  المعـارف وفقـا لاذا النموذج يكوا بوعا أو 

  .أو ال قليد، صما أا تقاسم الخمرة بدوا اسس عانة بلكة خاأة

وت مث  فا تحوي  المعارف الماطنة مل  معارف ظاصرة،  :(Externalisation) الأخرجة*

ويحاول  .وصـا مرحلـة ال  كي  تسمح ب قديم المعارف فا  ك  م ام لعدد صمير من الأفراد )ن ر(

                                                             
 .53ص، مرجع سمق ذصره، : عامر عمد الرباق عمد الناأر 1
 .32ص ، مرجع سمق ذصره، : :صيثم علا حجابي2
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الفرد فا صذه المرحلة  رم مان ه، أعمالآرا ه بواسطة خطاث أو ص ابيا وتحوي  خمرته مل  معارف 

 .مفاصيم(ظاصرة )مجابيا، فا  ك  نماذج أو 

ارف وت مث  فا تحوي  المعارف الظاصرة مل  مع : (Combinaition)*التوافق أو الترابط

  ينااأو ن ر المعرفة صعملية من ظمة يمكن تخ ظاصرة، وذلـك من خلال استنال بين الجماعات

  .وفارس اا

وتعنا تحوي  المعارف الظاصرة مل  معارف باطنة؛ وي م   :(Internalisation) *الإدخال

 doing by) ذلك اص ـساث المعرفة عن طريق العم  وصو ما يطلق عليه ال علم عن طريق العم 

learning). 

 :( storageknowledge) : تخزين المعرفة1-4

 دصا سوا ا تفققد تمذل المنظمة جاداً صميراً فا اص ساث المعرفة، مس أناا قد تكوا عرضة لأ

 ك  يحاجة بالنسياا أو تعثر سم  الوأول ملياا. ومن صنا فإا تخ ين المعرفة واس رجاعاا عند ال

 عننراً صاماً من عناأر مدارة المعرفة. 

ً باسم الذاصرة ال نظيمية)وي ار مل  صذا العننر  وال    (organizational Memory الما

اضا بمناا "الطرق ال   من خلالاا تؤثر معرفة الم (Zwass and Stein) يعرفاا س ين وبواس

 وخمراته وأحداثه فا الأن طة ال نظيمية الحالية" ويمكن تننيفاا مل  نوعين صما :

لمعرفة النريحة المننفة مث  أر يف المنظمة : وت ير مل  ا(semantic)رة اللفظيةص*الذا

، ويقند باا (episodic)صو الذاصرة العرضية  الثاناوتقاريرصا السنوية وما  ابه ذلك. والنوع  

سياق محدد صاتخاذ قرار معين ون ائجه فا  بماا ومكاا  االمعرفة المحددة المرتمطة بموقف معين ف

 1محددين.

ال ا تقور بدور المخ ا الثري للمعارف والمعلومات والخمرات المرتمطة بمن طة  :2*ذاصرة المنظمة

وأعمال المنظمة وبإنجاباتاا فا النناعة وموقعاا ال نافسا فا السوق، أي أناا تقور مقار الذاصرة 

الإنسانية الجماعية ال ا تس دع  عندما تواجه الإدارة م كلات جوصرية ت طلب اتخاذ قرارات فا ظ  

 وف المخاطرة وعدر ال مصد.ظر

 ي م تخ يناا من خلال طرق عديدة من أصماا: 

ا وا  فسقيار ص  فرد فا المنظمة ب سجي  ص  ما يحدث له وأية معلومات جديدة فا مكاا معين، -

لإطلاع اادوا ملفات عادية أو فا  مكة الحاسب الآلا، بحي  تكوا م احة لك  أفراد المنظمة، مذا أر

  .علياا

دوا   خص مسؤول بجمع المعلومات وتخ يناا بدقة وبطريقة يسا  اس خداماا من الجميع، قيار-

  .اسص مار ب حلي  وتنقية المعرفة أو بن رصا وتداولاا بطرقة فعالة

                                                             
، العربا الثانا فا الإدارة ال  المؤتمرورقة مقدمة ، إدارة المعرفة المفهوم والمداخل النظرية، : حسن العلوانا1

 .315ص، 2001، القاصرة، المنظمة العربية لل نمية
مذصرة مقدمة ضمن م طلمات ني   اادة ، إدارة المعرفة كأساس لتحقيق أداء مستدام ومتميز، بوبيداوي محمد:2

 .30ص ، 2013/2014، 3جامعة الج ائر ، الماجس ير
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ي  جاة ب حلذه القيار ص  الأفراد ب قديم المعرفة الموجودة لديام مل   خص أو لإدارة معينة وتقور ص-

لمنظمة قم  ا ثم تقور ب خ يناا عل  أفض  وأدق أورة، وبحي  يمكن تداولاا منوتنقية صذه المعرفة، 

 فا يسر وساولة.

لي م  تج ئ اا،ويقاا جمع المعرفة بطريقة منظمة وايجابية، وي م تحليلاا وتنقي اا، ثم ي م ترتيماا وتنس-

  ن قممة ويسر تخ يناا فا أفض  أورة، ويراع  أا ي م تداولاا بساولة ون رصا واس خراجاا بدق

 أفراد المنظمة.

 :(knowledgetransfer) : توزيع المعرفة1-5-

صا مينال المعرفة المناسمة لل خص المناسب فا الوق  المناسب وضمن ال ك  المناسب 

وبال كلفة المناسمة، مذا صاا من السا  توبيع المعرفة النريحة من خلال اس خدار الأدوات 

قيمة المعرفةيجب أا ي م ن ر المعرفة ال ا ي م الحنول علياا من قم  اسلك رونية، ومن أج  تحقيق 

المنظمات ب ك  مس مر وفعال وتس خدر فا جميع أنحا  المنظمة ون ر المعرفة ينطوي عل  سلور 

الم عاملين فا ال قاسم المك سب للخمرة والماارات مع الأعضا  الأخرين فا المنظمة وال ا تحدث فا 

 1س ويات الفردية الجماعية وال نظيمية. ال فاعلات عل  الم

فإا عملية توبيع ون ر المعرفة صا الخطوة الأول  فا عملية اس خدار ( coakes) حسب

المعرفة، وتعنا عملية توبيع المعرفة "مينال المعرفة المناسمة مل  ال خص المناسب فا الوق  

 المناسب وضمن  ك  مناسب وب كلفة مناسمة".

 2مل  أا المعرفة تن ق  داخ  المنظمات ب كلين صما : (Marqurdt) وي ير

تناست ويعنا أا تن ق  المعرفة قنديا داخ  المنظمة من خلال اس: الشكل المقصود: 1-5-1

رير، ، وال قاذصراتالفردية الممرمجة بين الأفراد، صما تنق  أيضا من خلال الأساليب المك وبة مث : الم

معرفة ق  الناع المطموعات الداخلية،  بالإضافة مل  ذلك فإنه ي م والن رات الدورية، ومخ لف أنو

برامج ولية، قنديا من خلال اس خدار الفيديو والأ رطة  النوتية، وعقد المؤتمرات والندوات الداخ

 .الإر اد، وبرامج ال دريب، اجرا  ال نقلات وتدوير الأعمال الوظيفية بين الأعضا 

ة من : ويعنا أا تنق  المعرفة ب ك   ير مقنود داخ  المنظمالشكل غير المقصود: 1-5-2-

 خلال: 

 .ال مكات  ير الرسمية، والقنص والأساطير وما ي مه ذلك

 ومن أساليب توبيع المعرفة ما يلا:

 فرق الم روع الم نوعة معرفيا لل وبيع الداخلا-

  . مكة المعلومات الداخلية ) اسن ران (-

                                                             
تأثير عمليات إدارة المعرفة على الابتكارات التنظيمية في التوجه نحو التكيف مع ، وأخروا، : تيقاوي العربا1

، 2عدد ، 27مجلد ، مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات اسق نادية والإدارية لجامعة أحمد دراية أدرار، التغيرالتنظيمي
 .40ص ، 2019

 .31ص ، مرجع سمق ذصره، بوبيداوي محمد: 2
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  .القدام  ذوي الخمرةال دريب من قم  ال ملا  -

  .وصلا  المعرفة-

  .مج معات داخلية عمر الوثائق-

  .فرق الخمرة وحلقات المعرفة وحلقات ال علم-

 الندوات، المل قيات، والمؤتمرات.-

 

 (.Knowledge application): تطبيق المعرفة1-6

تطميق المعرفة جعلاا أصثر ملا مة للاس خدار فا تنفيذ أن طة المنظمة وأصثر ارتماطا  ويعن 

بالماار ال ا تقور باا. ومن الملاحظ أا الدراسات والأبحاث الخاأة بإدارة المعرفة لم تعط اص ماما 

نظمة بال طميق صميراً لاذه المرحلة من عملية مدارة المعرفة، اس ناداً مل  أنه من المف رد أا تقور الم

الفعال للمعرفة واسس فادة مناا بعد مبداعاا وتخ يناا وتطوير سم  اس رجاعاا ونقلاا مل  العاملين. 

وعل  سمي  المثال فقد ناقش نوناصاوتاصيوت   عملية مبداع المعرفة داخ  المنظمة ولم ي طرقا مل  

ه سي م بالقطع تطميقاا واسس فادة عملية تطميقاا مس ناداً مل  أنه طالما تم مبداع المعرفة، فإن

مناا.بالإضافة مل  أا تطميق المعرفة أصثر أصمية من المعرفة نفساا، ولن تقود عمليات الإبداع 

وال خ ين وال وبيع مل  تحسين الأدا  ال نظيما مثلما تقور به عملية ال طميق الفعال للمعرفة، وخاأة 

العالية للمن جات والخدمات لمقابلة حاجات ال بائن، فا العملية الإس راتيجية وفا تحقيق الجودة 

 . 1عل  ذلك باا تنمح المعرفة قوة وثروة فا آا واحد مذا طمق .والن يجة المنطقية 

 :2ل  أنه يمكن ال ميي  بين آليات ثلاث ل طميق المعرفة( م Grant)وقد أ ار

 م يال ا  يقند بال وجياات "مجموعة محددة من القواعد والإجرا ات وال عليمات :التوجيهات  -

  ."وضعاا ل حوي  المعرفة الضمنية للخمرا  مل  معرفة أريحة لكير الخمرا 

 طميق فراد بأما الروتين في ير مل " وضع أنماط للأدا  ومواأفات للعمليات تسمح للأ الروتين: -

 ."الحاجة مل  استنال بالآخرين ودمج معرف ام الم خننة دوا

  ًيا، في مدة ذاتوصا بنا  فرق العم  ذات الماار المحدوفرق العمل ذات المهام المحددة ذاتيا: -

س خدار مكن اياس خداماا فا المواقف ال ا تكوا فياا الماار معقدة وت سم بقدر من عدر ال مصد وس 

 ال وجياات أو الروتين ب مناا.

 .المعرفة : نماذج إدارة-2

 Wiig,199:3(:3صناك عدة نماذج لإدارة المعرفة، وأصم صذه النماذج وفقا لما ي ير )

 Model of Institutional):أنموذج دورة تطور المعرفة المؤسسية 2-1

Knowledge EvolutionCycle) 

                                                             
 .316ص، مرجع سمق ذصره، حسن العلوانا :1
 . 32ص، مرجع سمق ذصره، بوبيداوي محمد: 2
 .16، 17أص ، مرجع سمق ذصره، حمد يوسف أبوفارةأ: 3
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 وي كوا نموذج دورة تطور المعرفة المؤسسية من خمس مراح  أساسية صا:

 

 

 (Knowledge Development) تطوير وإعداد المعرفة:مرحلة 2-1-1

د المح  ل جاويجري تطوير المعرفة ومعدادصا من خلال عمليات ال عليم والإبداع واسب كار، ومن خلا

 ال ا تادف مل  جلب واس يراد المعرفة من خارج المنظمة.

 (Knowledge Acquisition):مرحلة إكتساب المعرفة2-1-2

 خدار اسس صذه المرحلة ت م السيطرة عل  المعرفة واص ساباا وتخ يناا واسح فاظ باا من أج  فا

 وعمليات المعالجة المخ لفة من أج  تحقيق عمليات الرفع من خلال المعرفة.

 (Knowledge Refinement): مرحلة غربلة وتهذيب المعرفة2-1-3

ل  لمعرفة موّل ال  أ كال مفيدة للمنظمة، وصنا قد تحفا صذه المرحلة يجري تنظيم المعرفة وتحويلاا م

يق وصذا يجع  المعرفة قادرة عل  تحق Knowledge Basesمواد مك وبة أو مل  قواعد معرفة 

 المنافع للمنظمة.

 Knowledge Distribution and):مرحلةتوزيع ونشرالمعرفة 2-1-4

Deployment). 

لعم ، االمعرفة ح   تن  مل  ص  مرص  وص  نقطة من نقاط خلال صذه المرحلة يجري توبيع ون ر 

م ة فة المؤتالمعروتجري عملية ال وبيع والن ر عن طريق ال عليم والمرامج ال دريسية والنظم المسندة ب

يات نولوجو مكات الأعمال الخميرة. وي م توبيع ون ر المعرفة ل  م  الأفراد والإجرا ات وال ك

 .والمن جات )سلع وخدمات(

 (.Knowledge Leveraging): مرحلة الرفع المعرفي2-1-5

 صنا تمدأقة، وفا صذه المعرفة تكوا المنظمة قد تمن  وطمق  المعرفة صمحنلة للمراح  الأربعة الساب

ةفا حق  لماليالمنظمة تحقق مي ة الرفع المعرفا، وصذه المي ة ت مه مي ة الرفع المالا )الرافعة ا

وتكوا  بداع،تحقق للمنظمة عمليات تعلم أفض  وت يد عمليات اسب كار والإ الإدارة المالية(، وصا

 أساسا م ينا للمي ة ال نافسية.

 Model of Personal):أنموذج دورة تطور المعرفة الفردية )ال خنية(2-2

Knowledge Evolution Cycle) 

تية أما نموذج دورة تطور المعرفة ال خنا فإنه ي كوا من المراح  الخمس الآ

(Sveiby,2001:54:) 

 .(Tacit Subliminal Knowledge) :مرحلة المعرفة الكامنة غير المدركة2-2-1

محة لصذه المعرفة تكوا فا الأ لب  ير واضحة و ير مفاومة بنورة جيدة. وصا عادة تعمر عن 

 عابرة وانطماع أولا عن مفاور جديد.

 (.Idealistic Knowledge):مرحلة المعرفة المثالية2-2-2

يكوا ج   من صذه المعرفة معروفا وواضحا ويجري العم  معه بنورة واضحة، أما أ لب صذه 

المعرفة وال ا ت علق بالرؤى والنماذج العقلية فإناا ليس  معروفة بنورة صافية وتكوا ضمنية ويكوا 
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بلو اا والوأول ملياا فا أورة  ير واضحة. ويمكن القول أا المقارنة 

 تقع ضمن صذه المرحلة. (Benchmarking)المرجعية

 (.Systematic Knowledge):مرحلة المعرفة النظامية 2-2-3

وب عمير  عامة.ت علق صذه المعرفة بالنظم الأساسية واس راتيجيات ح  الم كلات، وت علق بالممادئ ال

ذه المعرفة الواضحة المعروفة جيدا، وص (Explicit)آخر فاا صذه المرحلة ت علق بالمعرفة النريحة

النظم  ، ويجري اس خداماا من اج  بنا (Deep Knowledge)يطلق علياا أحيانا المعرفة العميقة

 المسندة بالمعرفة.

 (Pragmatic Knowledge):مرحلة المعرفة الواقعية )العملية(2-2-4

 علق ة، وتالمرحلة ت علق بالمعرفة بنناعة القرارات وصا معرفة تكوا فا الأ لب معرفة أريح صذه

ذه بدعم القرارات والأعمال اليومية، وتس خدر بنورة واضحة. وتقع عمليات ال دريب ضمن ص

 المرحلة.

 Automated Routine) :مرحلة المعرفة العاملة الروتينية المؤتمتة:2-2-5

Working Knowledge) 

رفة. المع فا صذه المرحلة تنمح المعرفة واضحة بنورة صافية مل  درجة تجع  من الممكن أتمة صذه

حاجة وا الدوتس خدر المعرفة فا صذه المرحلة من أج  أدا  الماار بنورة مؤتم ة وبنورة روتينية 

 مل  معطا  ممررات و رم الأسماث.

 

 المبحث الثاني: المعرفة التسويقية.

 ناديةيعد الإحاطة بالمعلومات ال سويقية من اصم الأمور ال ا تساعد المؤسسات اسق 

من جات صم اللل عرف عل  اح ياجات ببائناا وصدلك ال عرف عل  منافسياا المما رين بالإضافة ال  ا

وقاا فا ع تفق، مل سويلا تا م المنظمة فا الآونةالأخيرة ب طميق المفاصيم الحديثة ذال ا ي م اس الاصاا لا

 ل سويقيةفرص ااس خدار ال كنولوجيا الحديثة وتمنياا لسياسة اسب كار وال جديد، واسس فادة من ال

مدارتاا  ئمين عل القا الم احة. وت مكن المنظمة من تحقيق صذا بام لاصاا للمعرفة ال سويقية الم راصمة لدا

  .ال بوانظمة ون يجة تطور العالقة بين المومن ن ائج المحوث ال سويقية والمنادر ال ا ظارت حديثا 

 

 

 .المطلب الأول: تعريف المعرفة التسويقية وفوائدها

 (Marketing knowledge)تعريف المعرفة التسويقية:-1

معلومات  ر اليقندباا المعرفة الم علقة بالسوق وال ا يح اج ملياا من خلال جمع المعرفة ون

 المنظمة.وتفسيرصا وخ ناا فا ذاصرة 

صما تم تعريف المعرفة ال سويقية:"بمناا ص   ال  درسه مدرا  ال سويق ومس  ارو ال سويق، وما يع مد 

يمكن أا ترتمط بماارات ال سويق، المعرفة  عليه مدرا  ال سويق عند وضع خطط ال سويق.حي 

ال كنولوجية بال سويق وتكنولوجيا ال سويق.فماارات ال سويق عمارة عن الإمكانيات المس خدمة فا 
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مواقف المخ نين، وت م  أن طة م عددة مث  ال خطيط، ال حلي ، متخاذ القرارات والإتنالكما يمكن 

ة لمنا  العلاقات الجيدة مع العملا ، ومس خدار مواد تسويقية أا تساصم الماارات بالإمكانيات ال سويقي

أما المعرفة ال كنولوجية بال سويق ف ا م  .ل س جابة ب كيرات الميية ال ا يمكن أا تسود عمر المؤسسة

 1.بالأساليب والطرق ال ا تس كم  بواسط اا الواجمات ال سويقية

( وال ا Know-HOWح علياا بالمعرفة الفنية )عرف  صذلك :أناا الماارة ال سويقية وال ا ينطل

تعنا ال نمؤ وال خطيط وال حلي  والإبداع وال حفي  واستنال وال طميق وال ا  تعم  ب ك  مما ر عند 

اس خدار صذه الماارة فا العم  ال سويقا.وتعنا أيضا المعرفة ال سويقية " ص  الحدس وال قاليد عن 

 2مدرا  ال سويق وال ا بإمكانام اس خداماا فا اتخاذ القرارات". الظواصر ال سويقية ال ا يس خدماا

" المر د المنضمط للأفراد العاملين فا المؤسسة ل طوير الممارسات وال طميقات فا المجال ال سويقا -

الم عدد استجاصات، وي جل  ذلك بقدرة المؤسسة فا اس قرار الميية ال نافسية ال سويقية وخلق الإمكانات 

 3."سمة لل كيف وال عام  معااالمنا

 :فوائد المعرفة التسويقية.2

مذ ما تمنا مفاور المعرفة ال سويقية يحقق مجموعة من الفوائد، سوا  أصاا للمنظمة أر للفرد .

أا أصاديميا ال سويق والخمرا  اسس  اريين ومديري ال سويق يع مدوا عل  المعرفة ال سويقية 

للاس فادة مناا فا أيا ة الخطط ال سويقية، وفا الواقع ص  واحد منا فا مجال ال سويق يع قد بما 

ة مناا، مذ أا صناك مجموعة من المعارف ال سويقية يف رد وجودصا، نظرا لأصمي اا والمنافع الم حقق

المعرفة ال سويقية مفيدة لدرجة أناا تلما مح ياجات ور مات مس عملياا. فقد أ ار مل  أا منافع المعرفة 

ال سويقية تكمن فا تحسين معرفة ال بوا والأسواق، وتطوير من جات جديدة للمنظمة، وصذلك يمكناا 

 :4د أخرى للمعرفة ال سويقية منااأا توفر المعلومات الم علقة باسب كار. صما أناا توجد فوائ

ل بوا احديد المعرفة ال سويقية تمكن المنظمات من الإرتماط ب ك  أفض  مع ال بائن الحاليين، وت-

 المس ادف ب ك  أصثر دقة.

 لمح ملينائن اتوفر المعرفة ال سويقية فام أفض  للميية الأعمال وتمكن المنظمات من ال نمؤ بال ب-

 الجدد.

ص ساث س طلع تمكن المعرفة ال سويقية من تقديم أفض  المن جات والخدمات بالنسمة للمنظمات ال ا ت

 ببائن جدد .

 تؤدي المعرفة ال سويقية مل  مب كار اس راتيجيات وأفكار أصثر مبداعا.-

                                                             
التسويقي في شركات الإيصالات أثر الإبداع التسويقي والمعرفة التسويقية على الأداء ، :صنادي فاض  الفاض 1

، جامعة ال رق الأوسط، رسالة ماجس ير فا مدارة الأعمال، دراسة تحليلية للأرا  عينة من المدرا ، الأردنية

 .21.ص2011
 رصة دار الأصاديميوا ، المعرفة التسويقية مدخل لإدارة الأزمات التسويقية، نجلة أل مراد، :وس  جمال الدين النوري2

 .18ص، 2020، ل وبيعللن ر وا
ا المعرفة التسويقية واتجاهات المؤسسات المصغرة والناشئة لدعم استراتيجياته، نجاة حمدانا، :الحميب عا ور 3

 .265ص، جامعة  لي اا، 2021، 02العدد ، 06المجلد، مجلة ميلي  للمحوث والدراسات، التنافسية
رسالة تندرج ضمن ، المعرفة التسويقية في تعزيز ملكية العلامة التجارية دور إكتساب، : فاروق عمر بكر الونداوي4

 .49ص ، 2015، جامعة بكداد، صلية الإدارة واسق ناد، تخنص مدارة اسعمال، م طلمات  ني  درجة الماجس ير
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 نظومةمتع مر عملية م راك ال بوا فا خلق المعرفة ال سويقية من المداخ  الحديثة فا 

 .العرفة 

 

 المطلب الثاني: أهمية المعرفة التسويقية.

أصمية المعرفة ال سويقية تعود مل  المنظمة وال بائن والمنافسين والموردين والمج مع والميية 

 :1صمايلا

 :أهمية المعرفة التسويقية بالنسبة للمنظمة.1

وة الق مواطن دقة تحلي  الميية الخارجية وتحديد الفرص وال اديدات ب ك  أفض  وال عرف عل  -

 والضعف بنيكة أوضح.

 متخاذ القرارات الإس راتيجية وال سويقية بحكمة وعقلانية. -

أصداف   حقيقلمخ يار وتعيين أفض  للموارد الم رية ال ا ت وفر لدياا الماارة والخمرة الكفيلة  -

 المنظمة.

 تايية بيية خنمة ول بداع والإب كار لدى أفراد المنظمة. -

 رفة ال سويقية عل  ن ر الثقافة ال سويقية فا المنظمة.تعم  المع -

 تحقيق المي ة ال نافسية ال ا من  مناا جذث الم يد من ال بائن والإح فاظ بام. -

 تحسين الأدا  ال سويقا والمحافظة عليه. -

 تطوير المن ج بالمس وى الذي يحقق القيمة لل بوا. -

  لق الفجوة بين المنظمة وال بوا. -

 مية المعرفة التسويقية بالنسبة للزبائن.:أه2-

 لآخرين.سا باالمعرفة عن ال بائن ب ك  أصثر تفني  ودقة وبال الا م ماع حاجاتام ب ك  أفض  قيا -

 مقامة وتطوير علاقات قوية مع ال بوا الحالا والعم  عل  جذث ببائن مرتقمين. -

 ام.وقعاتتم عندما تفوق مدراصاتام عن تحقيق الماجة والسعادة لدى ال بائن عند م ماع حاجاتا -

راتام قة اخ يادعل   تثقيف ال بائن بثقافة تسويقية أوسع ن يجة تعاملام مع المعرفة الجديدة ال ا تعم  -

 ن يجة توسيع مدارصام.

 ة؛والمنظم ل بوااتحفي  ال بائن ل قديم المق رحات وجعلام  رصا  وبال الا انعكاس ذلك ميجابيا عل   -

 م من جات بنوعية عالية ووفق المواأفات العالمية.تقدي -

 أهمية المعرفة التسويقية بالنسبة للموردين.-3

 توضيح الإح ياجات المطلوث توفيرصا للمنظمة صما ونوعا وتوقي ا أمار الموردين. -

ا فسرعة تمسيط مجرا ات العم  بالنسمة للموردين الأمر الذي يخفض من ال كاليف والجاود وال -

 نفيذ وال ا تعود منافعه لجميع الأطراف.ال 

 تعميق الثقة بين الموردين والمنظمة. -

 اتخاذ قرارات ر يدة ب ما مخ يار المنظمة ال ا تحقق أفض  المنافع للموردين. -

 تحفي  الموردين ل بداع وتحقيق النوعية. -

 أهمية المعرفة التسويقية بالنسبة للمنافسين.-4

                                                             

دار صنوب ، 1ط، التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية، ماا سليماا أادق:در1 

 305-304ص ، 2012، الأردا، عماا، المعرفة العلمية للن ر وال وبيع



 الفن  الأول : الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية.
 

 16 

 ة.العم  عل  المثابرة لمواجاة المنافسين الأمر الذي ينعكس ميجابا عل  الأطراف صاف -

 تايية المجال للمنافسين ل مادل الخمرات والماارات فيما بينام. -

 قد تؤدي مل  الإندماجات وال حالفات وال عاوا بين المنافسين. -

 تحفي  المنافس للمح  ال سويقا. -

 ين لموقعام بين الآخرين.مؤ ر لمعرفة المنافس -

 أهمية المعرفة التسويقية بالنسبة للمجتمع والبيئة.-5

 خلق مج مع ذو ثقافة تسويقية ال ا تع مر ج   مام من الثقافة المج معية والحضارة. -

 تحوي  المج مع مل  مج مع معرفا. -

يم ت وتقدال ندير للمن جابيادة استنال بين المج مع والمج معات الأخرى وس سيما من خلال  -

 الخدمات )السياحية والطمية...( ال ا ي رتب علياا تندير للثقافة ال سويقية.

عل   يجاباتحقيق الرفاصية من خلال تقديم من جات ذي نوعية جيدة لل بائن وال ا تنعكس ب ك  م -

 المج مع.

 تقديم من جات أديقة للميية س تؤدي مل  تلوث الميية؛ -

 .دار الموارد الميييةحسن اس خ -

 

 المطلب الثالث: أبعاد المعرفة التسويقية.

 موضحة فا ال ك  ال الا:ت مث  أبعاد المعرفة ال سويقية فا أربعة أبعاد 

 أبعاد المعرفة التسويقية -01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

لوطنية ادائرة المك مة أول ، ناجا معلا توفيق، أأول ال سويق مدخ  مس راتيجا، طمعة المندر:

 .45، ص 1997الأردا، 

 .1:المعرفة بالزبائن )المستهلكون(1-

 .ال خناالمس الكوا صم اسفراد واسسر الدين يقموا ب را  السلع والخدمات بقند اسس الاك 

فاا قيماة  تعد معرفة العمي  احد الأأول المامة لجميع المنظمات باع ماره اناه اأا  معظام ال حساينات 

 مكان ن ارجميالعمي  يوضح الما مين بدصا  اسعمال اا الميانات ال ا ي م جمعاا عن العمالا  فاا الساوق 

 كلال إدارة واسرة معرفة العملا  بذصا  اسعمال ومعرفة العملا  فا مجال اسعمال اسلك رونية تا م مدا

 معرفة العمي  صناك نوعاا من معرفة العمي :

 .ال عرف عل  العملا  المح مين و رائام-

                                                             
أثر المعرفة التسويقية على الخيار الاستراتيجي في قطاع الاتصالات اللاسلكية ، صاروما ربيعة، أوسد دحموا ر يدة:1

 .12-11ص  أ،2019، أدرارجامعة أحمد دراية ، مذصرة تخرج لني   اادة الماس ر الأصاديما، في ولاية أدرار
 

أبعاد المعرفة 

 التسويقية
المعرفة 

 بالخدمات

المعرفة 

 بالمنتج

المعرفة 

 كبالمستهل
المعرفة 

 بالمنافس
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 .المعرفة ال ا يم لكاا العملا -

 دد لمعرفااةوتعاد المعرفاة الم علقااة بالمسا الكين الحلقاة الأصثاار أصمياة فااا الساوق وصاا المناادر الم جا   

ماا  الكين صلالحاجة ال  تطوير المن جات وصلما صان  المنظمة اصثار قادرة علا  ال فاعا  ماع الميياة والمسا

تحساان  وساا جابة اساارع صانا  المنظمااة أصثاار قادرة علاا  ال فاعاا  مااع الميياة والمساا الكين صلمااا صانا  الإ

 المعرفة لدياا ل نمح أصثر فاما وتوجاا نحو المس قم  .

لا  تقاديم عأا النجام ال سويقا ي طلب توجيه صافة الجاود ل حديد حاجاات ورباات المسا الكين والعما    

ة من جااات يكااوا المساا الك بحاجااة ملياااا وبمااا يااؤدي الاا  تحسااين النااورة الذصنيااة لااديو عاان المنظماا

 وي طلب ذلك تحلي  الأنماط السلوصية الإس الاصية لإفراد السوق. ومن جاتاا

معرفااة ال بااوا: يجااب علاا  المنظمااة معرفااة ببائناااا باساا خدار العديااد ماان الوسااائ  والطاارق فاايمكن اا 

ي داخ  مفاور معرفاة ال باوا ماع مدارة العلاقاة ماع ال باوا مان خالال وضاع نظاار يح اوي علا  ملفاات 

خادمات ال اا يفضالاا خيارتاه ال خناية ماع العلام علا  تحادي  الا المن جاات وتحفظ فيه تماادست ال باو

وباس مرار صده الأنظمة والملفات ال ا ت ضمن المعلومات عل  ص  ببوا وتحقاق المنظماة صاده المعرفاة 

 1عن ال بوا من خلال العناأر ال الية:

 جاودصا الممذولة للحنول عل  معرفة ال بوا. -

 ان طة ال سويق. -

 . ارة العلاقة مع ال بوااد -

 ( CompetitorKnowledge: )2:معرفة المنافس2-

عفاا اا وضتعد المعلومات عن المنافسين فا السوق المس ادف ضرورية مذ أا المؤسسات تدرك قوت   

 من تحلي  اسس راتيجيات ال سويقية للمنافسين الحاليين والمح ملين.

لكا وا، وتعم  المنظمات عل  نحو عار لوحدصا ومنما صناك سوق صميرة وصناك منافسوا صثير س   

سة لمنافاتنجح المنظمة يجب أا تعرف ص   ا  فيما يخص المنافسين وما ي علق بام من حي  طميعة 

ية سويقال  ابراتوت كيلة المن جات، المواأفات والخدمات ال ا يقدماا قم  أو بعد الميع من خلال المخ

 .اسريماتفا عملية جمع المعلومات عن المنافسين، وصذلك المحافظة عل  المعلومات السرية وعدر 

ا  جاتاوي طلب منالمنظمة عند تخطيط مس راتيجيات فعالة أا تقارا مس راتيجيات تسويقاا، ومن

ل ن خلام، وأسعارصا، وقنواتاا ال وبيعية، وتروجياا، بإس مرار مع نظرياتاا من أقرث منافسياا

ه اجور عليين للتعريف المنافسين ونقاط ضعفام وقوتام، وأنماط ردود فعلام ومن ثم مخ يار أي المنافس

 عار(.الأس أو تجنمه، ويعرف المنافس)تلك المنظمات ال ا تقدر من جات  مياة لنفس ال بائن وبنفس

ي  يية حنافسياا فا الموي  ك  صذا النوع من المعرفة بما ي يسر لدى المنظمة من معرفة حول م

 جال.ا المي ضمن معرف ام حول ال بائن والسوق والمن جات والمجا ين، ومعرفة مدى تعاونام فا صذ

 اط قوتاارك نقالمعلومات عن المنافسين فا السوق المس ادف ضرورية، مذ ّ أا المنظمات يمكناا أا تد

وا ؛ ويكيسين الحاليين والمح ملينوضعفاا من تحلي  اسس راتيجيات ال سويقية للمنافسين الرئ

 المنافسين عل  نوعين:

 لسوق.اة فا الأول: المنافس المما ر وصو الذي يقدر من جات ت طابق ب ك   صام  مع من جات المنظم

                                                             
دراسة عينة من مؤسسات ، تطبيق المعرفة التسويقية الحديثة وأثرها على المركز التنافسي للمؤسسة، ناطور بلال:  1

 .35ص  2016-2015الحليب وم  قاته بال رق الج ائري 
 .105ص   ، مرجع سمق ذصره، فارس محمد فؤاد النق مندي: 2
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مكن من مة وتالثانا: منافس  ير مما ر وصو الذي يقدر من جات تؤثر عل  الإقمال عل  من جات المنظ

 عام  لاا الملياا، صما يمكن تحديدالخطوات ال ا تس طيع المنظمة من خلاال حول من قطاع منالسوق 

 مع المنافسين فا نفس أناعة المنظمة بالآتا:

 .ال عرف عل  المنافسين 

 .تحديدمس راتيجياتالمنافسين 

 .ال عرف عل  نقاط القوة والضعف 

 .) تقدير أ كال السلوصيات المخ لفةللمنافسين)ردود الفع 

 الذين سي م ال عام  معام. مخ يارالمنافسين 

  .جمع المعلومات حول المنافسين 

 (ProductKnowledge:)معرفة المنتج: 3-

 الحالية،رحة ويمكن تعريفاا بمناا:" المعرفة بخنوص الأدا  الفنا والموأفات للسلع والخدمات المق 

 وصذا ي ضمن معرفة خنائص ومواأفات المن جات ل جنب أية ادعا ات خاطية.

تلك ي ار مل  أا معرفة المن ج ت ضمن وضوم خنائص المن جات ال ا ير ب باا ال بائن و صما

 .الخنائص ال ا تر ب المنظمة تقدمياا، لي سن  للمنظمة م ماع حاجات ال بائن والسوق

وعل  نحو عار، فإا أية منظمة يجب أا تم لك المعلومات الكافية عن المن جات ال ا تن جاا وذلك من 

 :1يلاخلال ما 

 

 .):وصف تفصيلي عن منتج المنظمة)من وجهة نظر الزبون3-1

م قدرة ة لفامذ تعم  المنظمة عل  وضع معلومات عن الم اياالمحددة لمن ج المنظمة، وتح اج المنظم

أو  لمنافسة،ات  جامن جاتاا عل  تلمية اح ياجات ال بائن، أو الم ايا ال ا ت م ع باا وس توفرصا المن

 .)ال مي  باا المن ج )أي فا مرحلة الفكرة أو ال نميم و يرصاالمرحلة 

 .المتعلقة بدورة حياة المنتج :المعلومات3-2

ل  افة ميجب عل  المنظمة أا ت مصد من وضع معلومات عن وضع من ج المنظمةفا دورة حياته بالإض

 أية عوام  أخرى يكوا من  مناا أا تؤثر عل  دورة حياته فيالمس قم .

 أنشطة البحث والتطوير.: 3-3

ديدة، جات جت ضمن أن طة المح  وال طوير أية عمليات داخلية أو أن طة مس قملية خاأة ب طوير من 

ا صذا ة، وفويفرد ال طور ال قنا السريع عل  المنظمات ضرورة تقدمياا للعديد من المن جاتالجديد

ة كوا منوطناا تفرة لدياا و صذلك حي  أالمجال تؤدي المعرفةالم كونة لدى المنظمة عن المن جاتالم و

 .بال عرف عل  مدى قمول السوق لاذه المن جات

 .المعرفة بالخدمات التسويقية-4

ر اسثي اا صناك خنائص عديدة ت مي  باا الخدمات ال سويقية ويمكن من خلالاا (KOTLER)أ ار  

ا يمكن وال  فا تنميم المرامج ال سويقية وأيا ة السياسات ال سويقية مما يجعلاا ممي ة عن السلع

 تحديدصا باستا:

                                                             
إدارة المعرفة التسويقية وانعكاساتها على العالقة مع الزبون لتحقيق ، صا م سليماا حمدأامر ياسر المكري و ت:1

 .10ص، 2006، ردنيةلأالمؤتمر العلما الثانا جامعة العلور ال طميقية ا، الميزةالتنافسية
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طيع يس  س: وصذه الخاأية تمي  الخدمة عن السلعة وصذا ما يعنا أا المس الك :غير ملموسة4-1

 اا يلمساا أو يراه.

ة الملموس السلع وتعنا عدر اسنفنال أي س يمكن الفن  بين ان اج الخدمة واس الاصاا حي  ااال لابر 

 ي م ان اجاا أوس ثم بيعه.

  عمال: وتعنا أا المنظمة س تس طيع خ ا الخدمة وصا حالة تعنا أما مس:سريعة الزوال4-2

ج ر م يالخدمة أو ال خلا عناا مما ي طلب من المسوقين أا ي جنب صذه الم كلات وذلك بإس خدا

 تسويقا ي جع عل  بيادة الطلب فا حال منخفاضه.

فقط  ك ي م عأي الإخ لاف فا أدا  تقديم الخدمة، عدر تملك الخدمة أي أا المس ال: :التباين4-3

 عدر خضوع الخدمات للقياس.بالخدمة وس يمكنه ال م ع بحق ملكي اا، 

 

 المبحث الثالث: إدارة المعرفة التسويقية.

ة سا  ثقافل مرنظرا للأصمية المالكة ال ا تمثلاا وظيفة ال سويق فيالمؤسسةالحديثة من خلا   

انية، اة ثالمح  عن صيفية م ماع حاجات ور مات المس الك من جاة، وتحقيقنجام ونمو المؤسسة من ج

يسا الرئ المعرفة الضرورية صا أساس القيار النحيحماذه المامة، مس أا الإ كاللكن الواضح أا 

ثلاا فا لم مدائما صو أا صذه الوظيفة مرتمطة أساسا ب ييين معقدين جدا وسريعا ال حول وال كير وا

لوظائف ااقا المس الك أوس والميية ثانيا، مما مس وجب دخول مدارة المعرفة عل  وظيفة ال سويق صم

 الأخر بينما يعرف بإدارة المعرفة ال سويقية وصذا ما سنوضحه فيما يلا:

 مدخل لإدارة المعرفة التسويقية الأول:المطلب

 .:تعريف إدارة المعرفة التسويقية1-

تمث  مدارة المعرفة ال سويقية ج  ا م داخلا مع مدارة المعرفة الكلية للمنظمة، لكوناا تمث  

فا حقيق اا ذلك الج   الحيوي من معرفة المنظمة والمننب نحو مدراك وفام الميية ال نافسية للمنظمة 

ات عن أج ا  بك  أج ائاا، من خلال اس خدار تقنية المعلومات لإيجاد قاعدة بيانات تضم المعلوم

السوق، ومكانة المن ج وقوة المنافسين، فضلا عن المعلومات الم علقة بسلوك ال را  لدى ال بوا 

واخ يار العلامة ال جارية والوس  للمن ج، ص  ذلك ي ك  أساس المعرفة ال سويقية، مث  اس اداف 

واخ يار مجا ين أسواق جديدة، وتحلي  المنافسين فا صذه الأسواق، وتحديد خنائص المن ج، 

مفضلين للعم  معام ولمواجاة الأبمات ال سويقية، ومن خلال ذلك تكوا المعرفة ال سويقية المورد 

الأصثر أصمية للمنظمة لل عام  مع بيي اا الخارجية عل  وفق قدراتاا الداخلية وس كوا لدى المنظمة 

اس نادا مل  ما تقدر عرف مدارة فرأة أصمر فا اس خدار قدراتاا الممي ة ل  كي  وتدعيم تمي صا، و

الم يج الم دفق ل جربة وقيم مؤطر، ومعلومات بييية، ورأي خمير وال ا من ’’المعرفة ال سويقية بمناا

 مناا أا تقدر مطارا ل قييم ودمج تجارث ومعلومات جديدة". وباذا تكوا مدارة المعرفة ال سويقية قائمة 

نظمات بخنوص الأسواق والمن جات وال قنية المس خدمة عل  أساس تطوير موجودات المعرفة فا الم

لكناا ليس  فقط حول مدارة صذه الموجودات ب  مدارة العمليات أيضا، وصكذا بإمكاناا مع مار مدارة 

المعرفة حيابة وم ارصة ومس خدار المعرفة فا المنظمات بما فياا عمليات ال علم وأنظمة معلومات 



 الفن  الأول : الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية.
 

 20 

مة الموجاة لإدارة المعرفة بإمكاناا أا تجمع معلومات عن عوام  السوق الإدارة، وبال الا فإا المنظ

 .1و ير السوق

مدارة المعرفة ال سويقية صا الإدارة ال ا تعن  بإص ساث وتنظيم قاعدة معلومات عن بيية المنظمة 

متخاذ  ال نافسية وتمكن العاملين من ال  ارك ب لك المعلومات وتحويلاا مل  معرفة يمكن مس خداماا فا

 .2القرارات الإس راتيجية الخاأة ب حلي  الأسواق والم يج ال سويقا

توافر ون ر وتطميق وتحدي  المعرفة ال سويقية عن : وال عريف المسيط لإدارة المعرفة ال سويقية صو

الميية الخارجية للمنظمة من حي  الأسواق والمنافسين والعملا ، و الميية الداخلية من حي   العمليات 

والمن ج وال رويج وال وبيع، مما يؤدي مل  اتخاذ القرارات النائمة والإبداع وال طوير والإس حواذ 

 .3عل  حنة سوقية صميرة، وبيادة المي ة ال نافسية للمنظمة فا الأج  الطوي 

 

 : أهمية إدارة المعرفة التسويقية.2-

 : 4ت مث  أصمية مدارة المعرفة ال سويقية فيما يلا

  .ةلنائماالمعرفة ال سويقية سيؤدي مل  بيادة قدرة المؤسسة عل  اتخاذ القرارات  ما ام لاك -

  .تعد المعرفة ال سويقية أساسا لإم لاك المؤسسة المي ة ال نافسية والمحافظة علياا -

 ما المعرفة ال سويقية صا مندر مام وأساسا ل حقيق وفرة اق نادية صميرة للمؤسسة. -

يدة ات جدة يس طيع قسم المحوث وال طوير فا المؤسسة من تطوير من جمن خلال المعرفة ال سويقي -

  .وم مي ة قادرة عل  م ماع حاجات ال بائن ور ماتام مما يؤدي مل  تحقيق أصداف المؤسسة

ئن ة بال بالخاأبالإضافة مل  صذا تظار أصمية مدارة المعرفة ال سويقية فا اس خدار قاعدة الميانات ا

بح ك  مرحقيق اا المعرفة الحالية باتجاه تطوير وتنويع المن جات والخدمات وب وال ا تمث  فا 

 وم كام  وم  امن مع اسس راتيجيات ال سويقية الموضوعة من قم  مدارة المؤسسة.

 المطلب الثاني: أنواع إدارة المعرفة التسويقية

 :5ميجابصا من خلال ما يلاتكمن المعرفة ال سويقية فيثلاث عمليات رئيسية لل سويق، يمكن 

 .(managementProduct Development) إدارة تطوير المنتجات: 1

                                                             
 .31ص، مرجع سمق ذصره، س  جمال الدين النوري:و1
 المعرفة التسويقية وانعكاساتها على العلاقة مع الزبون لتحقيق الميزةإدارة ، أحمد صا م سليماا، :تامر ياسر المكري2

 .10ص ، 2006، جامعة بكداد، جامعة العلور ال طميقية  الأردنية، بح  مقدر ال  المؤتمر العلما الثانا، لتنافسيةا
التسويقي في فعالية أبعاد إدارة المعرفة التسويقية في تحسين الابتكار ، :سليمة مسعا ورضا بصوانا3

، 2021، 01العدد، 15المجلة ، مجلة أبحاث مق نادية ومدارية، دراسة حالة  رصة موبيليس، المؤسساتالخدماتية

 .315ص
دور إدارة المعرفة التسويقية في تحقيق التفوق التنافسي للمؤسسة الاقتصادية ، بن جلول خالد، بعلا حم ة: 4

 .722ص، 2020، 02رقم:، 14المجلد، لإدارةالمجلة الج ائرية للاق ناد وا، ئريةالجزا
أثر الإبداع التسويقي والمعرفة التسويقية على الأداء التسويقي في شركات ، صنادي فاض  الفاض : 5

-24ص، 2011، الأردا، جامعة ال رق الأوسط، رسالة ماجس ير  ير من ورة فا مدارة الأعمال، الاتصالاتالأردنية
26. 
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ة ة بطريقسويقيل مس خدار نظم المعلومات ال سويقية حي  أنه يساعد عل  متخاذ القرارات ال لامن خ

  :ر يدة لما ي م ع به صذا النظار من أصمية وت جل  أصمي ه فا

 يقية.ال سو ويقية المنظمات من دقة وسرعة منجاب العمليات والن اطاتتمكن نظم المعلومات ال س - 

 وا تمكن المخ نين بالم  ريات والمخابا من تحديد الكمية اسق نادية ومعرفة حجم المخ -

 وال كاليف.

 .تمكن من تطميق الطرق الكمية والرياضية فا ال نمؤ -

  (supplychain management) إدارة التوريد-2

دة يات جيقدرة المنظمة فا الحنول عل  المواد اللابمةلإدامة العملية الإن اجية بنوعت وقف 

فة ة مضاوأسعار مناسمة عل  مدى وجود موردين يعرضوا صذه المواد بمسعار مناسمة وجودة عالي

تاا ادة قدرل  بيعمل  وجود الثقة سوا  باس مرارية ال جاي  أو موثوقية ال سليم مما يساعد المنظمة 

  .ال نافسية فا بيية الأعمال

 

 

 .(customer relation shipmanagemente: )إدارة علاقات الزبون-3

ن خلال ياا متعدمدارة علاقات ال بوا عملية  املة ت ضمن بنا  العلاقات مع ال بائن والمحافظة عل

 تقديم قيمة م مي ة مل  ال بوا وتحقيق رضاه.

لماار ، ت م  ا بواما العمليات الثلاثة مدارة تطوير المن جات، مدارة سلسلة ال وريد، ومدارة علاقات ال

مة يات القيلعملال سويقية الأساسية ال ا س  ن  عناا لجذث ال بائن والإح فاظ بام، حي  تخلق صاته ا

 حسين ، والمع صييات السوقللعملا  من خلال تطوير حلول جديدة للعملا ، مضافة مل  خلق العلاقات 

 المدخلات ونق  المخرجات. من اص ساث

 

 :أليات إدارة المعرفة التسويقية.الثالثالمطلب 

 ".SIM: نظام المعلومات التسويقية "1-

 " :SIMتعريف نظام المعلومات التسويقية ".1

النظار، قم  ال عرد مل  ماصية نظم المعلومات ال سويقية سبد من الإ ارة ال  مفاور 

صو مجموعة من العناأر الم داخلة والم رابطة و ذات حدود واضحة تفن  بين بعضاا فالنظار:

المعض وتعم  معا ل حقيق مجموعة أصداف م فق علياا وذلك بقمول المدخلات و ان اج المخرجات عمر 

موعة من وت ملف ص  صذه الأنظمة من أنظمة فرعية، فالمن مة نظار يضم مج. عملية تحوي  من ظمة
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النظم الفرعية، فاناك نظار الإن اج، ونظار ال سويق، ونظار المالية ونظار الأفراد، ولك  من صذه نظم 

 1فرعية ثانوية، وصكذا.

ونظار المعلومات ال سويقية صو أحد الأنظمة الفرعية بالمؤسسة، ويعرف بمنه: طريقة    

ية والحالية والمس قملية الم علقة بمعمال منظمة لجمع وتسجي  وتمويب وحفظ وتحلي  الميانات الماض

المنظمة والعناأر المؤثرة فياا، وذلك بادف الحنول عل  المعلومات اللابمة ستخاذ القرارات 

 2الإدارية فا الوق  المناسب وبال ك  المناسب وبالدقة المناسمة، وبما يحقق أصداف المنظمة.

 ضمن ال فاع  المرصب بين الم خننين والآست صذلك عرف بمنه: نظار المعلومات ال سويقية ي   

المس خدمة لضماا جمع وتحلي  وتدفق المعلومات المعلومات ال سويقية من المنادر الداخلية 

 ير  -ناقنة –والخارجية، واللابمة ستخاذ القرارات ال سويقية، تح  الظروف المخ لفة ) صاملة 

ل ا تقور ب قديم سلع أو خدمة فا الحاضر أو فا م وفرة( وذلك لخدمة مديري ال سويق بال رصات ا

 3المس قم .

 :4ومن م ايا نظار المعلومات ال سويقية 

 .ممكانية تعدي  المعلومات بساولة ودوا عنا  .1

 تقليص الوق  المس خدر من قم  المدير فا أعمال ال خطيط. .2

 ص  مس وى ووظيفة بإدارة ال سويق بالمعلومات اللابمة ستخاذ القرارات. ت ويد .3

 تجاوب أي ارتماك قد يؤثر فا سير عم  المنظمة. .4

 السرعة والدقة فا مخراج المعلومات ال فنيلية. .5

 ال نسيق المس مر فا عم  خطط ال سويق. .6

 النظرة ال املة والعامة لأعمال المنظمة. .7

 نظام المعلومات التسويقية. .خصائص2

 :5يمكن تلخيص أصم خنائص نظار المعلومات ال سويقية فيما يلا   

 أنه عمارة عن تطميق لمفاور النظم: فا مجال المعلومات من أج : -

 تحديد الميانات المطلوبة ستخاذ القرارات . -

 جمع الميانات. -

 ت كي  الميانات ) بمساعدة أساليب ال حلي  الكمية(. -

 تخ ين الميانات واس رجاعاا مس قملا. -

                                                             
 .17ص ، 2015، عماا، دار المع   للن ر وال وبيع، الطمعة الأول  ، نظم المعلومات الإدارية، :جمال عمد الله محمد 1
دار ، الطمعة الأول ، المبادئ والاستراتيجيات، التسويق الإعلامي، ردينة عثماا يوسف، :محمود جاسم النميدعا 2

 .235ص، 2003، عماا، المناصج
مذصرة مقدمة لنم  ، التسويقية في التخطيط للنشاط التسويقي والرقابة عليهدور نظام المعلومات ، :العيد فراح ية 3

 .49ص ، 2006، المسيلة، جامعة محمد بوضياف، م طلمات الحنول عل   اادة الماجس ير
رسالة مقدمة لإس كمال ، أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية القرارات التسويقية، م اري محمد الظفيري :4

 .17ص، 2012 ، جامعة ال رق الأوسط، درجة الماجس ير لإدارة اسعمالم طلمات 
 
 .366ص، 2007، القاصرة، مطمعة جامعة القاصرة والك اث الجامعا، التسويق المعاصر، محمد عمد الله عمد الرحيم:5
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فا آا  علاجاوأنه معنا بالمس قم  : فاو ي وقع ويمنع الم اص  مثلما يح  صذه الم اص ، فاو وقائا 

 واحد .

 أنه ي سم باسس مرارية : وليس معالجة أمور م فرقة.

 يع مر أسرافا أو تكلفة ضائعة مذا لم تس خدر المعلومات ال ا توفرصا.

الأصثر وسرع ا النظار المعلوماتا المنمم جيدا يس طيع أا يوفر انسيابا من الميانات الأوصكذا، فإ

قارير تعل   تكاملا والأق  صلفة سس خداماا فا عملية متخاذ القرارات، ويس طيع المديروا الحنول

ن ميرصا دورية منظمة وتفنيلية، وبذلك يمكن رأد أدا  المن جات والأسواق والجاود الميعية و 

 :المجاست ال سويقية الأخرى

 مكونات نظام المعلومات التسويقية.-3

تنسيق فيما ومن عدد من النظم الفرعية، ال ا تعم  فا تكام   SIMي كوننظار المعلومات ال سويقية 

 بيناا، صما يوضح ال ك :

 

 : مكونات نظام المعلومات التسويقية.02الشكل

 
ة لمك ماأأول ال سويق مدخ  مس راتيجا، طمعة الأول ، دائرة المندر: ناجا معلا، رائف توفيق، 

 .91، ص 1997الوطنية، الأردا، 

 

 

 

 التسجيلات الداخلية للمؤسسة.-3-1

ثير من ا لكتع مر السجلات الداخلية للمؤسسة وال قارير الدورية النادرة عن المؤسسة مندرا رئيسي

مث  اسمية، والمحوتمتا فا مقدم اا ال قارير المالية المعلومات ال ا ت طلماا عملية اتخاذ القرارات، و

ية أو ل ارصذه ال قارير تحوي العديد من المعلومات الاامة لمدير ال سويق، مث : حجم المميعات ا

 الأسموعية وحجم المميعات موبعة بالمناطق الجكرافية للسوق..
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 لنقدية.ات اخ وا السلعا وال دفقصذلك تح وي صذه  ال قارير عل  بيانات ت علق بال كاليف، حجم الم

ومضافة مل  ال قارير المحاسمية، فإا مندوبو المميعات يقوموا فا العادة بإعداد تقارير دورية عن ردود 

أفعال المنافسين فا السوق تجاه ص  ما تقور به المؤسسة من أعمال، صذلك يقور قسم م ابعة خدمات 

 .1العملا  و كاواصم ورضاصم عن أدا  الخدمات العملا ، بإعداد تقارير دورية عن ردود فع 

 

 المعلومات التسويقية السرية أو نظام الاستخبارات التسويقية.-3-2

نظم اسس خمارات ال سويقية بمنه: " مجموعة من المنادر والإجرا ات ال ا  يعرف صوتلر

تساعد مدير ال سويق فا الحنول عل  المعلومات ال ا ت علق بال طور أو ال كيير الذي يحدث فا الميية 

الخارجية"، فاذا النظار الفرعا عمارة عن تلك المعلومات السرية ال ا تقور المؤسسة ال ا تقور مدارة 

ال سويق ب جميعاا عن المنافسين للمؤسسة فا السوق، وفا ظ  صذه المعلومات تقور المؤسسة ب عدي  

خططاا وبرامجاا ال سويقية. وقد تطورت أصمية صذا النوع من النوع من المعلومات مع ابدياد حدة 

رات المنافسة، وبيادة حرص المؤسسات عل  معرفة ما يقور المنافسوا بعمله، فنظار اسس خما

 2ال سويقية يا م أساسا بن ر المعلومات ل نميه المدير ال  ما يحن  من تطورات جديدة فا الأسواق.

 : 3وتع مد المؤسسات عل  منادر عديدة للاس خمارات ال سويقية، أصماا

  ما ظيف ومراص  ال وظيف والموظفوا العاملوا فا المؤسسات المنافسة: حي  تع مر طلمات ال و

ات مؤسسط ومؤصلات علمية وعملية سبمة ل ك  الوظائف ال سويقية ال ا رة لدى الت ضمنه من  رو

نافسة الم المنافسة مندرا لمعلومات صامة عن اتجاصات تلك المؤسسات، صذلك يع مر موظفو المؤسسات

من  كثيرمندرا صاما للاس خمارات ال سويقية، فمن مناق  ام وأحاديثام يمكن للمؤسسة اس قا  ال

 ات.المعلوم

  نوات قموظفو المؤسسة أنفسام: من مديرين وماندسين وعلما  وباحثين يمكن أا يكونوا صلام

 ي فامعلومات، ومنادر صامة لل كذية العكسية المس مرة والمن ظمة مل  مؤسس ام عن ص  مايجر

 الميية، وما يقور به المنافسوا من ردود أفعال وممارسات.

 ه ا لاذمع المنافسين: يع مر عملا  المؤسسة مندرا صام الأفراد والمؤسسات الذين ي عاملوا

 المعلومات.

 سسات المؤ ال قارير والمعلومات المن ورة: ما صذه المعلومات والمواد الإعلامية المن ورة عن

اا المنافسة تمث  مندرا فا  اية الأصمية، فما تن ره النحافة عن صذه المؤسسات ومنجابات

 امة.رية صسفا اعلاناتاا، يمكن أا ت ود المؤسسة المنافسة بمعلومات واخ راعاتاا وما تعلنه عنه 

                                                             
، 1997الوطنية، الأردا،  مة دائرة المك، طمعة الأول ، أصول التسويق مدخل إستراتيجي، رائف توفيق، ناجا معلا : 1

 .91ص 

مل ق  ، دور إدارة المعرفة التسويقية في تدعيم تميز منظمات الأعمال وآليات تطبيقها، عائ ة بوثلجة، :صجيرة  يخ2

 14و13، جامعة ال لف، دولا حول رأس المال الفكري فا منظمات الأعمال العربية فا اسق ناديات الحديثة
 .12ص ، 2011ديسممر

، 2019، عماا، دار اليابوري العلمية للن ر وال وبيع، إعداد استراتيجية التسويق وعملياتها، أحمد بن موي ة :3

 30ص
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 سسة ملاحظة تنرفات المنافسين وتحلي  الأدلة المادية عن صذه ال نرفات: حي  يمكن للمؤ

اج لإن اسس فادة من تحلي  الوضع ال نافسا للمؤسسات المنافسة من حي  حنناا السوقية، حجم ا

 .تلك المؤسسات وأساليب تعاملاا مع الموبعينونظم ال وبيعال ا تس خدماا 

 ري: ال جاال قارير والن رات ال ا تندرصا بعض الأجا ة الحكومية المعنية بالن اط النناعا و

ن مددا وبارة ال جارة والنناعة، و رف النناعة وجمعيات المندرين، فمث  صذه المنظمات تقدر ع

لفة، ات المخ من جية ال سويقية مث  حجم اسس الاك من الالمعلومات والميانات الاامة للمنظمة من ال او

ائنام، وخن وحجم اسس يراد من السلع. صذلك فإا وسائ  الإعلاا تقدر معلومات صامة عن المس الكين

 وأخيرا فإا منظمات بحوث ال سويق المخ نة تقدر عددا صميرا من المعلومات ال سويقية.

  :مذ يعدوا من منادر اسس خمارات ال سويقية.رجال الميع العاملين لدى المنظمات 

 سوق، وفاا الفف قارير رجال الميع ال ا ترفع مل  مدير المميعات ت ير مل  تلك ال كيرات ال ا تحدث 

 تنرفات المنافسين مث  تكيير أسعارصم أو تقديمام لمن ج جديد مل  السوق .

وث أا معلومات المخرجات ت جه أويخ لف صذا النظار الفرعا عن نظار السجلات الداخلية فا 

 المس قم  بدس من الوق  الراصن أو الماضا.

 :تحليل المعلومات أو نظام التحليل التسويقي.3-3

الأساليب الإحنائية والنماذج الرياضية ال ا تمكن من اس خلاص  ي علق صذا النظار بإس خدار

المؤ رات والن ائج من المعلومات ال ا تم جمعاا، فنظار ال حلي  صذا مذا مخ نمإخ يار أنسب الوسائ  

والأدوات والمقاييس ال ا يمكن اس خداماا لقياس وتحلي  الميانات والمعلومات ال سويقية المجمعة، 

حليلات معلومات صامة للمدير ص لك ال ا ترتمط بال كاليف، المميعات والمخ وا، صما يمكن وتقدر صذه ال 

ال وأ  مل  الكثير من القرارات ال نمؤية  مث  تقدير حجم المميعات، ومدى قمول السوق للسلعة أو 

 1الخدمة واخ يار أنسب الوسائ  الإعلانية، ...الخ.

 .2:بحوث التسويق4-

نع ور بناال سويق بمناا الوسيلة ال ا تربط المس الكين والعملا  والجماينظر مل  بحوث 

ا تساعد ف ة أاالقرار ال سويقا فا المؤسسة، ومن  ما المعلومات ال ا ي م جمعاا من الميية ال سويقي

 عرفةال عرف عل   صثير من الفرص الموجودة فا السوق وصذا مجماس مما تنمو مليه مدارة الم

 ال سويقية.

ه من والحقيقة أا أانع القرار ال سويقا س يس طيع اسع ماد فقط عل  ما يحن  علي"

ضاع لأو معلومات اس خمارية وبيانات محاسمية، ولاذا فإنه يح اج فا الكالب مل  دراسة ميدانية

 وم اص  معينة."

ة دة محدفنظار بحوث ال سويق يخ ص بإجرا  الدراسات الم علقة بم كلات وم طلمات تسويقي

 ساس وصاا الأوطمقا لقواعد ومناجية مجرا  المحوث فالحاجة مل  نظار م كام  للمعلومات ال سويقية ص

م ثية. ومن ساسالإطار الأصمر، وأا بحوث ال سويق مكملا أو نظاما ج ئيا منه، وما صان  له أصمي ه الأ

  مل دة ي م رفعااما ين اا به ن اط بحوث ال سويق من دراسات ون ائج من موضوعات وم اص  محد

 الإدارة العليا وأيضا ي م مدخالاا مل  نظار المعلومات ال سويقية .

                                                             
 .93ص، مرجع سمق ذصره، توفيق رائف، جا معلا: نا1
 .15ص ، مرجع سمق ذصره، عائ ة بوثلجة، جيرة  يخ: ص2
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ي  يمكن "حSIMفمحوث ال سويق ينظر ملياا عل  أناا ج   من نظار المعلومات ال سويقية " 

  طلب المحة ت أا تقدر قدرا صميرا من المعلومات ال سويقية، وتمدأ صذه المحوث فا تحديد م كلة معين

ر ئج، وتقدلن االدراسة وال حلي  ثم يحاول رجال بحوث ال سويق تجميع الميانات وتحليلاا واس خلاص او

 ل دارة فا  ك  تقرير ي م عل  أساسه متخاذ القرار المناسب.

 علاقة بحوث التسويق بنظام المعلومات التسويقية.

ق  سويطقا لمحوث اليرى بعض الناس أا نظار المعلومات ال سويقية ما صو مس ام داد من

وما  اما،يع مد عل  الحاسب الآلا، بينما يراصما آخروا عل  أناما ن طاا م مي اا عن بعضاما تم

 لمعلوماتاظار يربطاما صو أا صلاصما ي عام  فا مدارة الميانات. فمالنسمة للمؤسسات ال ا ليس باا ن

علومات الم أما تلك ال ا باا نظار ال سويقية من المح م  أا تعطا دورا أصمر لمحوث ال سويق باا،

 ال سويقية فإا ن اط بحوث ال سويق باا سيعام  صج   واحد من صذا النظار.

ما  عادة معن  صذا، "عندما تدخ  بحوث ال سويق صج   فا نظار المعلومات ال سويقية فإنه

ات المعلوم ظارن منظمة ينظر ملياا بنظرة أضيق مقارنة ب لك النظرة مل  المحوث عندما س ي وافر لدى ال

ر مه افة ما تل  صال سويقية .ففا الحالة الأخيرة تع مد المنظمة اع مادا صليا عل  المحوث فا الحنول ع

 نظمة فإاالم من معلومات تسويقية، أما فا الحالة الأول  حالة توفر نظار المعلومات ال سويقية لدى

اا فا ا، فميداا عندما تواجه المنظمة م كلة مالمحوث تنمح مجرد وسيلة لجمع بعض الميانات من ال

 ل سويقيةامات صذه الحالة س ت نف باسس مرار واسن ظار صما صو الأمر فا ظ  عدر وجود نظار المعلو

 لدى المنظمة.

وث أسل الفرق الأساسا بين بحوث ال سويق ونظار المعلومات ال سويقية "أا بحوث ال سويق تع مر

 فاو نظار"قية ة فا اتخاذ قرارات تسويقية معينة، أما نظار المعلومات ال سويلجمع الميانات للمساعد

يانات الم ل وفير بيانات بنفة مس مرة للمساعدة فا اتخاذ القرارات ال سويقية بنفة عامة. وت ك 

ك م بنالمجمعة بنفة روتينية عن طريق بحوث ال سويق ونظار المعلومات ال سويقية ما يعرف باس

 ل سويقية.الميانات ا

 

 

 

 

 

 

 ة.لتسويقي(: العلاقة بين نظام المعلومات التسويقية وبحوث التسويق وبنك البيانات ا03الشكل )



 الفن  الأول : الأدبيات النظرية وال طميقية للمعرفة ال سويقية.
 

 27 

 
، ص 1998ال سويق المفاصيم واسس راتيجيات، مك مة جامعة عمن  مس، ر: عمرو خير الدين، المند

152. 

 :1ال سويقية فا الآتاويمكن توضيح الفرق بين بحوث ال سويق ونظار المعلومات 

  لسوق اأا نظار معلومات ال سويق يرص  عل  الدراسة المس مرة للعوام  الاامة فا

 وليس عل  دراسات خاأة وعل  ف رات م قطعة صما يحدث فا بحوث ال سويق.

 ة خارجيأا نظار معلومات ال سويق يس خدر العديد من منادر الميانات الداخلية وال

 فا بحوث  ب ك  أصثر مما صو م ام

 .ال سويق الذي يا م ب ك  رئيسا عل  المنادر الخارجية 

  أصثر أا نظار معلومات ال سويق يمكن أا يس قم  ويحل  حجم من مدخلات الميانات 

 مما يس طيع بحوث ال سويق ال عام  معه.

وفا الأخير يمكن تلخيص أوجه المقارنة بين نظار المعلومات ال سويقية وبحوث ال سويق 

 2يلا :فيما 

 : أوجه المقارنة بين نظار المعلومات ال سويقية وبحوث ال سويق.01الجدول رقم 

 نظار المعلومات ال سويقية. بحوث ال سويق.

                                                             
ص، ص ، 2016، عماا، دار الجناا للن ر وال وبيعالطمعة الأول ،  ، بحوث التسويق، محمد الفاتح محمود المكربا:1

41-40. 
 .405ص ، مرجع سمق ذصره، :محمد عمد الله عمد الرحيم 2
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 ال رصي  عل  ال عام  مع الميانات الخارجية.-1

 معنا أساسا بح  الم اص .-2

 يعم  بطريقة م فرقة.-3

 يعم  عل  ال رصي  عل  الميانات السابقة.-4

 سيع مد بالضرورة عل  الحساث الألا.-5

 .simأحد منادر مدخلات الميانات -6

 ي عام  مع ص  الميانات الداخلية والخارجية.-1

 معنا بمنع الم اص  مثلما صو معنا بحلاا.-2

 يعم  ب ك  مس مر )منه نظار(.-3

 يمي  مل  النظر مل  المس قم .-4

 عملية تع مد عل  الحاسب الألا.-5

أنظمة فرعية أخرى مل  جانب بحوث  ي ضمن -6

 ال سويق.

 اث ، مطمعة جامعة القاصرة والكالتسويق المعاصرالمندر: محمد عمد الله عمد الرحيم، 

 .338،ص 2007،الجامعا، القاصرة، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة

لم تعد المعرفة خاأية جوصرية للن اط اسق نادي فقط ب  صا العننر الحاسم فا اس مرار 

ونمو منظمات الأعمال، وصا العام  الأصثر أصمية فا تحديد مس وى المعي ة وتحسين جودة وجود 

الحياة سرتماط المعرفة بالثروة والرفاصية وارتماط المعرفة بال نمية وال قدر، ص  صذه المظاصر و يرصا 

وقد  ادت  .ال ا انمثق  عن المعرفة أدت مل  ظاور بيية جديدة للأعمال وفرض  وجود مدارة للمعرفة

نااية القرا الع رين ظاور مجموعة من المفاصيم والمداخ  والنظم الجديدة فا مجال الإدارة مث  مدارة 

الجودة ال املة ومع بداية ال سعينيات من القرا الماضا، بدأت الحكومات الكربية تعطا اص ماما صميرا 

مس وى م مي  وم فوق فا مجال صيفية للمنظمات ال ا لدياا مس وى أفض  من المعرفة بمعن  أناا ذات 

الحنول عل  المعرفة وال عام  معاا وتطميقاا واسس فادة مناا وفا صذا الإطار، برب مفاور مدارة 
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الذي يكمن فا وضع المعارف والماارات المك سمة فا (   Knowledge Management)المعرفة

للاس فادة مناا فا تحقيق مس ويات أعل   أيدي العاملين فا الوق  وال ك  المناسب والساولة الممكنة

من الإنجاب، وبروب مفاور مدارة المعرفة صذا صاا مع نااية الألفية الثانية ص طور طميعا للفكر الإداري 

تما يا مع ال كيرات الحاألة، و ادت السنوات القليلة الماضية اص ماما م  ايدا من جانب قطاع 

الذي يرص  أصثر عل  عام  العننر الم ري الذي يكسب المنظمة الأعمال ل منا مفاور مدارة المعرفة 

 . مي ة تنافسية أعمة ال قليد
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 تمهيد:

 عل  ن يجة ال طور الذي عرف ه المنظمات فا أليات عملاا وأدائاا وذلك لإع مادصا

فس دف نالمعرفة أدى ذالك مل  ظاور تحديات منافسة فيما بيناا وخاأة تلك ال ا تس ا

اجيات ما حال بائن من خلال اسص مار ب حسين ال نافسية بما تقدمه من من جات ممي ة تل

 ور مات ال بائن.

 تم ال طرق من خلال صذا الفن  مل  ثلاث مماح  حي  تناولنا فا الممح  الأول

ر منادحول المي ة ال نافسا، اما الممح  الثانا فقد تناولنا فيه خنائص و عموميات

 .ؤسسةالمي ة ال نافسية، وأخيرا مساصمة المعرفة ال سويقية فا تع ي  تنافسية الم

 المبحث الأول: عموميات حول الميزة التنافسية.

 المطلب الأول: مفهوم التنافسية ومؤشراتها.

 .: مفهوم التنافسية1-

دين ين التعددت ال عاريف الم علقة بال نافسية وذلك لإخ لاف وجاات نظر الك اث والماحث

 تناولوا صدا الموضوع وفيما يلا بعض صده ال عاريف:

نمو ال نافسية صا القدرة عل  أمود مار المنافسين بكرد تحقيق الأصداف من ربحية و

 واس قرار 

 .1واب كار وتجديد

 بالنوعيةبما ال نافسية صا قدرة المنظمة عل  من اج السلع والخدمات  (Oughaton)فيما يرى

 من صفا ة أصثر ب ك  المس الكين حاجات ي لمية يعن وصذا المناسب الوق  وفا المناسب الجيدة والسعر

 2المنظمات الأخرى.

 من للعملا  السريعة المكابلة عل  المنظمة قدرة صا ال نافسية" :ىما منطف ويرىمحمدسيد

 3."وسئام وصسب خلال مرضائام

دين ين التعددت ال عاريف الم علقة بال نافسية وذلك لإخ لاف وجاات نظر الك اث والماحث

 تناولوا صدا الموضوع وفيما يلا بعض صده ال عاريف:

نمو ال نافسية صا القدرة عل  أمود مار المنافسين بكرد تحقيق الأصداف من ربحية و

 واس قرار 

 .4دواب كار وتجدي

بما ال نافسية صا قدرة المنظمة عل  من اج السلع والخدمات  (Oughaton )فيما يرى

 أصثر ب ك  المس الكين حاجات تلمية يعنا وصذا المناسب الوق  وفا المناسب الجيدة والسعر بالنوعية

 5المنظمات الأخرى. من صفا ة

                                                             
 .11،ص2000،الإسكندرية،مؤسسة مابالجامعة، المنافسةوالترويجالتطبيقي: فريد النجار،1
2:148 -oughton, 1997, pp. 14845 
 .121، ص 2001 رصةناسللطماعة،منر، التسويقالعالميمدخلبناءالقدرةالتصديرية،: أحمد سيدمنطف ،3
 .11،ص2000الجامعة،   ماث مؤسسة الإسكندرية، ، التطبيقي والترويج المنافسة : فريد النجار، 4

5:148 -oughton, 1997, pp. 1484 5 
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 للعملا  السريعة المكابلة عل  المنظمة قدرة صا ال نافسية" :أا منطف  سيد أحمد ويرى

 1."وسئام وصسب خلال مرضائام من

 حال فا ت حقق أا يمكن " :بمناا المنظمة تنافسية (Mc FETRIDGE)فاتريج  ماك عرف

 ال كاليف فا انخفاد مقاب  والأربام الإن اجية من عال بمس وى تح فظ أا صاا باس طاع اا مذا ما

 2."الأربام حساث عل  ذلك يكوا س أا السوقية، عل  الحنة وارتفاع

 الإدارية الفعاليات وصافة والضكوط واسب كارات والإجرا ات الجاود": بال نافسية يقند صما

  ريحة عل  الحنول أج  من المنظمات تمارساا ال ا وال طويرية واسب كارية وال سويقية والإن اجية

 3."باا تا م ال ا الأسواق فا أصثر اتساعا ورقعة أصمر

 بعادأ فا ت  رك أناا مس فياا النظر وجاات اخ لاف وعل  السابقة ال عاريف خلال من

 :يلا ال نافسية صما تعريف

 .المنافسين عل  ال فوق مل  تادف ال نافسية أا -

 .وس ه وتكسب ال بوا رضا تحقق من جات تقديم عل  ال نافسية تع مد-

 .المناسب ال وقي  السعر، الإب كار، الجودة، :صا ال نافسية مقومات -

الحنة  ة،الإن اجي ال كلفة، الربحية، صا المؤ رات من مجموعة عل  بالإع ماد ال نافسية تقاس -

 السوقية.

تعمر  يماف المنافسين، وجه فا والنمود المنافسة مواجاة عل  المنظمة قدرة عن ال نافسية تعمر -

 .منافسينال عل  وال فوق العملا  لجذث لكسب السوق فا المنظمات بين ال  احم حالة عن المنافسة

 من مجاست و يرصا الإن اجا، ال سويقا، الإداري، المس وى عل  سوا  الجاود ص  ال نافسية ت م  -

 .المنظمة فا ال فوق

 وصا:نظرا لإتساع مفاور ال نافسية تم ال مي  بين ثلاثة مس ويات 

 .تعريف تنافسية الدولة -1-1

 .تنافسية الدولة تعريف -1-1

تعريف منظمة التعاون و التنمية الاقتصادية*'':OCDE ال نافسية الدولية صا

الدرجة ال ا يمكنوقفاا فا  روط سوق حرة و عادلة من اج السلع و الخدمات ال ا تواجه أذواق 

المدى الأسواق الدولية فيالوق  ال ا تحافظ فيه عل  الدخول الحقيقية ل عماا و توسع فياا عل  

 4.''الطوي 

تعريف المنتدى الإقتصادي العالمي*'':WEF ل نافسية الدولية صا قدرة الملد عل  تحقيق

 معدست

                                                             
،  2001منر،  للطماعة، ناس  رصة التصديرية، القدرة بناء مدخل العالمي التسويق منطف ، : أحمد سيد 1

 .121ص
الخارجية، أطروحة دص وراه العلور  وبيي اا الخاأة مواردصا بين اسق نادية للمؤسسة ال نافسية المي ة بلالا، : أحمد 2

 .25، ص2007فا العلور اسق نادية، جامعة الج ائر،

  3:السلما .101ص ،2001، القاصرة، دار  ريب، إدرة الموارد البشرية الإستراتجيةعلا،
، المل ق  الدولا حول تنافسية المؤسسة اسق نادية و تحوست المحيط، مسدور فارس مفهوم التنافسية، : صمال ربيق 4

 .106ص، 2002، بسكرة، الج ائر: جامعة محمد خيضر، قسم علور ال سيير
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 نمو مرتفعة و مس دامة فا م وسط دخ  الفرد، مقاسا بم وسط ننيب الفرد من الناتج المحلا

 1.''الإجمالا

ال نافسية الدولية صا قدرة الملد CIC:''*تعريف صيية الوسيات الم حدة للمنافسة النناعية 

 عل  من اج

 سلع و خدمات قادرة عل  مج ياب ام حاا الأسواق الدولية، و ت يد فا الوق  نفسه من الدخ 

 2.''الحقيقا للمواطنين

ة درة الدولقعن   مس نادا مل  ال عاريف السابقة نخلص مل  أا: '' ال نافسية عل  المس وى الدولا تعمر

 عل 

نياا و بمواط وخدمات، ال ا ت ما   مع الأسواق الدولية ح   ت يد من المداخي  الحقيقيةمن اج سلع 

 تحقيق

 .''مس وى معي ا مس دار

 

 .تعريف تنافسية القطاع -1-2

تعرف تنافسية القطاع عل  أناا:'' قدرة المنظمات المن مية لنفس القطاع النناعا فا دولة ما 

على حقيق نجام مس مر فا الأسواق الدولية دوا الإع ماد عل  الدعم والحماية الحكومية، وصذا ما 

 3.''يؤديإل  تميي  الدولة فا صذه النناعة

 تعريف تنافسية المنظمة. -1-3

المنظمة عل  أناا: ''تلك الجاود و الإجرا ات و الإب كارات والضكوط، و تعرف تنافسية 

صافة الفعاليات الإدارية وال سويقية والإن اجية واسب كارية وال طويرية، ال ا تمارساا المنظمات من 

 4.''أج  الحنول عل   ريحة و رقعة أصثر متساعا فا الأسواق ال ا تا م باا

ة المنظمة عل  النمود أمار المنافسين، بكرد تحقيق أصدافاا صما تعرف عل  أناا: '' قدر

 5.''الم مثلة فا الريح، النمو، اسس قرار و ال وسع

و تعنا صذلك: "القدرة عل  من اج السلع و الخدمات بالنوعية الجيدة، و السعر المناسب و فا 

 6.''نظمات الأخرىالوق  المناسب مما يؤدي مل  تلمية المس الكين ب ك  أصثر صفا ة من الم

ت ويد  ة عل من خلال ال عاريف السابقة الذصر يمكن القول أا تنافسية المنظمة تعنا: القدر

فا  لمقا المس الك بمن جات و خدمات ب ك  أصثر صفا ة من المنافسين الآخرين، ب ك  يضمن لاا ا

 .''السوق

                                                             
 .74ص، اسسكندرية، دار المعارف، اللوجستيك كبديل للميزة النسبية، : عميد علا أحمد الحجاري 1
أثر التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية وتنمية الكفاءات على الميزة التنافسية ، :سملالييحضية 2

، جامعة الج ائر، تخنص علور مق نادية، دولةأطروحة دص وراه ، مدخ  الجودة والمعرفة، للمؤسسةالاقتصادية

 .4ص، 2004
 .107ص، ذصرهمرجع سمق ، مسدور فارس، : صمال ربيق3
 .101ص، 2001، القاصرة، دار  ريب للطماعة، إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية، :علا السلما 4
 .11ص، 2002، الإسكندرية، دار ال ااث الجامعية، المنافسة و الترويج التطبيقي، : فريد را ب النجار 5
، مجلة العلور سنسانية، قيق النجاح الاستراتيجيتعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تح، مراد محموث، : الطيب داوي6

 .38ص، 2007، نوفممر، 12العدد ، جامعة محمد خيضر بسكرة
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ضمن  نجاحاا ال نافسا وبمنه ينمكا عل  المنظمات ح   تحقق ( Michelporter) و يؤصد

ه من جا قدر لتتفوقاا أا تم لك مي ة تنافسية مما فا  ك  تكاليف أق  و مما تخ ار ج   من السوق و 

 .يوفق بين الجودة و ال كلفة حسب خنائص الج   المس ادف

 

 

 مؤشرات التنافسية.-2

   م  صيكاد يغ حد من الكمر منعكس مفاور ال نافسية عل  المؤ رات المس عملة ال ا تمل

 :اق ناديفا المج مع، وفيما يلا مؤ رات قياساا عل  مس وى المؤسسةن اط

 : الربحية.2-1-

ت ك  مؤ رات صافية عل  ال نافسية الحالية، وصذلك ت ك  الحنة من السوق مؤ را عل  

ا من ال نافسية مذاصان  المؤسسة تعظم أرباحاا، أي أناا س ت نابل عن الربح لمجرد  رد رفع حن ا

السوق، ولكن يمكن أن كوا تنافسية فا سوق ي جه صو ذاته نحو ال راجع، وبذلك فإا تنافسي اا الحالية 

لن تكوا ضامنة لربحي اا المس قملية، ومذا صان  ربحية المؤسسة ال ا تريد المقا  فا السوق ينمكا أا 

 1.القيمة السوقية لااتم د مل  ف رة من ال من فإا القيمة الحالية لأربام المؤسسة ت علق ب

 :تكلفة الصنع.2-2

تكوا المؤسسة  ير تنافسية حسب النموذج النظري للمنافسة الن ياة مذا صان  تكلفة الننع 

الم وسطة ت جاوب سعر من جاتاا فا الأسواق، ويرجع ذلك مما سنخفاد من اجي اا أو عوام  الإن اج 

عل  أناا تسيير  ير فعال، ص  صذا فا حالة ن اط ذو الإن اجية الضعيفة يمكن أا تفسر ، ومكلفة صثيرا

من جاتم نوعة، أما مذا صاا الن اط ذو من وجات م جانسة فيمكن أا يرجع ذلك مل  صوا تكلفة الننع 

 2.الم وسطة ضعيفة مقارنة بالمنافسين

 :الإنتاجية الكلية للعوامل.2-3-

فياا المؤسسة مجموعة عوام  الإن اج ما الإن اجية الكلية للعوام  تقيس الفعالية ال ا تحول 

 3.مل  من جات، وس يوضح م ايا وعيوث تكلفة عناأر الإن اج

 

 

 :الحصة السوقية.2-4-

من الممكن لمؤسسة ما أا تكوا مربحة وتس حوذ عل  ج   صار من السوق الداخلية دوا أا 

محمية من عوائق تجاه  تكوا تنافسيةعل  المس وى الدولا، ويحن  صذا عندما تكوا السوق المحلية

 4.ال جارة الدولية

 المطلب الثاني: مفهوم الميزة التنافسية وأبعادها.

                                                             
  .89ص2002،، اسسكندرية، مؤسسة  ماث الجامعة، المنافسة والترويج التطبيقي، :فريد النجار 1
  .89ص، ذصره مرجع سمق، : فريد النجار2
جامعة العربا ، مذصرة تكميلية لني   اادة الماس ر، الميزة التنافسية للمؤسسةالتسويق كمدخل لتعزيز ، مروى خماا:3

 .58ص، أر المواقا، بن مايدي
، الإسكندرية، , سوي رالأباريطةالادارة الاستراتيجية, تكوين وتنفيد استراتيجيات التنافس، نمي  محمد مرسا: 4

 242. ص، 2003
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 : مفهوم الميزة التنافسية.1

ت النظر وجاا لقد تعددت ال عاريف المقدمة من قم  الماحثين للمي ة ال نافسية وصذا سخ لاف

 :يمكن تعريفاا صما يلاو

بمناا المجاست ال ا يمكن للمنظمة أا تنافس الكير من خلالاا " :تعرف المي ة ال نافسية

بطريقة أصثر فاعلية، وباذا فاا تمث  نقطة قوة ت سم باا المنظمة دوا منافسياا فا أحد أن ط اا 

الإن اجية أو فا ال سويقية أو ال مويلية أو فيما ي علق بمواردصا الم رية أو الموقع الجكرافا لاا، لذا 

ة ال نافسية عل  ن ائج فحوص وتحلي  ص  من نقاط القوة والضعف الداخلية مضافة مل  تع مد المي 

 1 ".الفرص والمخاطر المحيطة والسائدة فا بيية المنظمة مقارنة بمنافسياا

المي ة ال نافسية بمناا:"الموقع الفريد الذي تطوره المنظمة  hofer&schendelولقد عرف 

مقاب  منافسياا عن طريق أنماط ن ر الموارد" ومن خلال صذا ال عريف يلاحظ أنام يجدوا أا لمي ة 

ال نافسية ت حققمن خلال المقدرات، حي  أخذوا المي ة عل  أناا  ا  يمكن اس خدامه مس راتيجية 

 2.المنظمة

 ة ال نافسية مل  الخاأية ال ا تمي  المنظمة عن  يرصا من المنظمات المنافسة وت ير المي"

 ".3وتحقق لاا موقفا قويا تجاه الأطراف المخ لفة

 

المي ة ال نافسية بمناا:"قدرة المؤسسة عل  تحقيق الأدا  بمسلوث معين أو ( kotler) عرف

 4".فسين فا الوق  الحاضرم عددةوصناك أعوبة تقليد صذا الأدا  من قم  المناب أسالي

بما المي ة ال نافسية: صا عمارة عن تكوين نظار يم لك م ايا منفردة ( Hazier)ويرى 

 5".وم مي ة عل  باقيالمنافسين وأا الفكرة الرئيسية صا خلق قيمة لل بوا بطريقة صفؤة ومناسمة

 :صما يمكننا أا نعرف المي ة ال نافسية

سعا المنظمة لإن ا  أو ام لاك سمات فريدة عن  يرصا من  المي ة ال نافسية:"صا تعمير عن

 6."المنظمات العاملة فا ذات النناعة لكا تحقق ال مي  عنام

 ا ميجاباالمي ة ال نافسية:" أي  ا  يمكن أا يمي  ال رصة أو من جاتا( fakey)صما عرف 

 .قياسا بالمنافسين

 7:ومن وجاة نظر ال بوا

                                                             
، الالكتروني كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في ظل اقتصاد المعرفةالتسويق ، بوحفص روانا، :محمد برقوا1

 .21ص، الج ائر، جامعة قاأدي مربام  ورقلةمل ق ، 
، بسكرة، جامعة محمد خيضر 22، عدد، مجلة الماح ، دور إدارة المعرفة في تحقيق ميزة تنافسية، وصيمة داسا: 2

 .212ص، 2012، الج ائر
المؤتمر العالمي الدولي حول الأداء ، مظاصر الأدا  اسس راتيجا والمي ة ال نافسية، الخناقسنا  عمد الكريم : 3

 .39ص، 2005مارس  08/09، الج ائر، جامعة ورقلة، المتميزللمنظمات والحكومات
، عمااا، مثارا  للن ار وال وبياع، الطمعاة الأولا ، إستراتيجيات التسويق)إطار نظرري وتطبيقري(، ملاار فخري طميلة: 4

 .111ص، 2013، الأردا
 .111ص، نفس المرجع السابق: 5
، 9العدد، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانيةالإطار المفاهيمي للاستدامة: ، خالد بنا حمداا، تامر المكري: 6

 .6ص، 2013
 .6ص، مرجع سابق: 7
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أو  لأن طةيمكننا أا نقول أا المي ة ال نافسية صا: مجموعة من اومن خلال صذه ال عاريف 

مي ة فا معلاا الخدمات المضافة ال ا تقدماا ال رصة لعملائاا ب ك  أفض  من منافسياا ولاا قيمة تج

 .نظرصم

تعرف المي ة ال نافسية أيضا بمناا:" م ارة مل  القدرات ال ا تمكن ال رصة من ت كي  مي تاا 

 ال نافسية

 1."ل ا تحددصا وتخ لف عن منافسيااا

صما تعرف المي ة ال نافسية:"بمناا عدر ال ماث  أو ال فاضلية فا أي سمة أو عام  يسمح 

لل رصة بخدمة عملائاا ب ك  أفض  فعالية من  يرصا، وبال الا خلق قيمة أفض  للعملا  وتحقيق 

 2."الأدا  الم فوق

 3:تكمن أصمية المي ة ال نافسية فيما يلاو 

 م.خلق قيمة للعملا  تلما اح ياجاتام، و تدعم وتحسن سمعة و أورة المؤسسة فا أذصانا -

  فا ة ال مييمكانيتحقيق ال مي  اسس راتيجا عن المنافسين فا السلع والخدمات المقدمة للعملا  مع م -

 الموارد والكفا ات والإس راتيجيةالمن اجة فا ظ  بيية  ديدة المنافسة.

 سوقية للمؤسسة و صذا ربحية عالية للمقا  و اسس ثمار فا السوق.تحقيق حنة -

 :أبعاد الميزة التنافسية.2-

 تقديم عند علياا وترص  المنظمة تخ ارصا ال ا تلكالخنائص ال نافسية المي ة بمبعاد يقند

 حن اا ل ع ي  المنظمة من فسعيا المنافسين، عل  ال فوق تحقيق بكية السوقا للطلب تلمية من جاتاا

 وال كاليف العالية الجودة مل  بالإضافة خنائص عن المح  فا ال نافسا، أخذت وال مي  السوقية

 فمأمح  المرونة، مل  بإضافة المناس الوق  فا ال سليم خلال تإلىمبعادالوق  من ف وأ  المنخفضة،

 المي ة أبعاد تحديد فا النظر وجاات تعددت ولقد .منمعد منافسياا بمصثر عن ت مي  أا المنظمة بإمكاا

 تنافس أا للمؤسسة الممكن الأبعاد لك  جامعة أبعاد تع مر أربعة عل  مجماع أناناص مه  مس ال نافسية،

 لك  توضيح يلا وفيما وال سليم، المرونة الجودة العالية، المنخفضة، ال كاليف: وصا خلالاا من وت فوق

 :4الأبعاد صذه

 .التكاليف2-1-

 ةتحقيق مي  مكانيةم لماي يحلاا ال كاليف، بمق  من جات تقديم عل  المنظمة قدرة مل  ال كاليف بعد ي ير

صما   سعريه، فسيةتنا مي ة وتحقيق المنافسين أسعار من أق  بمسعار من جاتاا بيع ثم ومن الأق  ال كلفة

 .الجدد الداخلين وجه فا حاج ا اع مارذلك وصذا المنافسين عل  ال فوق من يمكناا

 الجودة. 2-2-

 الجودة. 2-2-

                                                             
1:Abdulkareem s awwad, adelalkhattab, john r anchor, compétitive priorities and compétitive 

advantage in jordanienmanufacturing, journal of service sience and management, 6 ,2013, p69. 
2:, p69ibid 
ورقة بحثية مقدمة فا ، الميزة التنافسية و فعالية التسيير الاستراتيجي للموارد البشرية، أحمد بلالا، : سملالييحضيه3

 .     2005، جامعة المسيلة، المل ق  الدولا حول ال سيير الفعال فا المؤسسات اسق نادية
مذصرة مقدمة ،مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثارها في تحديد الأسبقيات التنافسية: حسن علا،  الاا ما مؤيد،  4

 43،ص2006 ناد،جامعة الكوفة، العراق ،ضمن م طلمات ني   اادة الماجس ير فا مدارة الأعمال،صلية الإدارة و اسق
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 تلك صا الجودة ذات المن جات أا اع مار عل  ال نافسية للمي ة الممي ة الأبعاد أصم من الجودة تع مر

 بمبعادصا ودةالج تمكن مذ لأدائاا، المنممة الوظائف لإنجاب باا والثقة علياا اسع ماد يمكن ال ا

 الحنة ل ع ميجابا ينعكس مما تفوقاا، أو العمي  ور مات حاجات تلما من جات من تقديم المخ لفة

 .الجودة عالية المن جات صذه عل  العملا  لإقمال ن يجة للمنظمة وربحي اا السوقية

 .المرونة 2-3-

 قواعد من  ير الإ ماع ووسائ  العملا  ور مات حاجات وتنوع وتكير المييية الظروف فا ال كير ما

 سرعة مل  اهتعد ب  العالية، والجودة المنخفضة ال كلفة أساس عل  فقط ال نافس ينمح فلم ال نافس،

 .ةاسس جاب وق  تقليص خلال من ال سليم بمن وصذا العملا  طلمات فا اسس جابة لل كيرات

 فا بواال  رضا بيادة عن فضلا ال بوا طلب فا لل كير السريعة اسس جابة "مل  المرونة وت ير

 الوق  " تقليص بواسطة الموجه ال سليم

 المنظمات عوتس طي والخيارات، المن جات من واسع مدى من اج عل  المقدرة مل  أيضا ت ير أناا صما

 واس كلال المس الك طلمات فا ال كيرات مواجاة فا أصمر بسرعة المن ج خطوط تكير أا ال ا يمكناا

 .تنافسية مي ة تكسب أا ال قنيات الحديثة

 : فا المرونة وتظار

 الناتجةو المن جات تنميم فا ال كيرات مسايرة عل  المنظمة قدرة وصا :المن جات مرونة -

 .وال طورات ال كنولوجية العملا  تفضيلات عن تكير

 فا  كيراتال لم ابعة نقنانا أو بيادة الإن اج حجم تكير عل  القدرة وصا :الحجم مرونة -

 .مس وى الطلب

 .)الوقت( :التسليم2-4-

 ، سع (competition based- on time) ال من  عل  المع مدة المنافسة مفاور ظاور بعد

 مل : المنظمات

 اللابر الوق  مجمالا مل  ال سليم وق  وي ير العمي ، مل  المن ج مينال  تسليم وق  عل  ال رصي 

 وق  وي ضمن اسن ظار وق  ويدع  العملا  اح ياجات يحقق الذي الناائا المن ج تسلم للمؤسسة صا

  1وال حن. ال كليف اسخ مار، الاندسة، الم  ريات، ال نميم،

 المطلب الثالث: أنواع الميزة التنافسية.

 .نمي  بين نوعين من المي ة ال نافسية، مي ة ال كلفة الأق  ومي ة ال ميّـ 

 : ميزة التكلفة الأقل.1-

من جة ن طة الة بالأعن مؤسسة ما أناا "تحوب عل  مي ة ال كلفة الأق ، مذا صان  تكاليفاا الم راصم نقول

 .للقيمة أق  من نظيراتاا لدى المنافس

 :الحيازة على ميزة التكلفة الأقل.1-1-

الجيد للحيابة عل  مي ة ال كلفة الأق  ي م اسس ناد مل  مراقمة عوام  تطور ال كاليف، حي  أا ال حكم 

 2:فياذه العوام  مقارنة بالمنافس، يكسب المؤسسة مي ة ال كلفة الأق . وتكوا المراقمة صما يلا

                                                             
،ترجمة سرور علا مبراصيم سرور التنظيم والإستراتجية -الإدارة–،الجودة الشاملة : جيمس ميفاا ،جيمس دين  1

 . 507، ص.2009،لرياد، دار المريخ للن ر،
2-ses concurrents et maintenir son avance,inter M. PORTER, L’avantage concurrentiel: Comment advancer

éditions, 1986. P 85. 



 .التنافسيةدور المعرفة التسويقية في تحسين الميزة الفصل الثاني: 

 
 

 47 

ج   من ايمكن ص  من ال وسيع فا ت كيلة المن جات، الحيابة عل  وسائ:مراقبة الحجم:1-1-1-

م ي يحكجديدة، ال وسع فا السوق أو ن اط تسويقا مكثف من تخفيض ال كاليف.  ير أا الحجم الذ

 ال كاليف يخ لف من ن اط عل  آخر، ومن منطقة مل  أخرى.

قوة  كاليفتفمثلاً الرفع من حجم من ج معين عل  المس وى المحلا أو الجاوي، قد يؤدي مل  تخفيض 

س م، يجب أالحج الميع أو تكاليف ال وبيع المادي للمن ج. وتجدر الإ ارة مل  أا المح  عن اق ناديات

 .فا الأن طة الأخرى ومنه توخا ال وابا فا عملية المح  صذه م يحدث تدصوراً 

 

 :مراقبة التعلم.1-1-2-

 .سوا  ال علم صو ن يجة للجاود الم واألة والممذولة، من قم  الإطارات والمس خدمين عل  حد

 لنفاياتااليف لذلك يجب أس ي م ال رصي  عل  تكاليف اليد العاملة فحسب، ب  يجب أا ي عداه مل  تك

ند  سولي م ذلك ي والأن طةالأخرى المن جة للقيمة، فالمسيروا مطالمين ب حسين ال عّلم وتحديد أصدافه،

 .القطاع اا فابمل  مقارنة درجة ال عّلم بين ال جاي ات والمناطق، ثم مقابل اا بالمعايير المعمول 

 : مراقبة الروابط.1-1-2-

ة بين تمكن  من ال عرف عل  الروابط الموجودتحسن المؤسسة موقعاا فا ميداا ال كاليف، مذا 

دقيق خ يار الن اسعالأن طة المن جة للقيمة من جاة، واس كلالاا من جاة أخرى. فمثلاً ال كلفة الناجمة 

 .لمكونات المن ج، يؤدي مل  تخفيض تكلفة تف يش المن جات ال امة الننع

 مراقبة الإلحاق.: 1-1-3-

 اتي م صنا مما تجميع بعض الأن طة المامة والمن جة للقيمة، وذلك قند مس كلال الإمكان

تمارس  تيجيةالم  رصة، أو تحوي  معرفة صيفية العم  فا تسيير ن اط من ج للقيمة مل  وحدات اس را

 .أن طة مماثلة

 مراقبة الرزنامة.: 1-1-4-

 ت، من مي ة ال كلفة الأق  ب ك عادة ماتس فيد المؤسسات السماقة مل  بعض القطاعا

مع   عام م واأ ، ويرجع ذلك مل  صوناا ت موقع فا أحسن المواقع، وتوظّف أفض  المس خدمين، وت

ما مفض ، أموردين ذوي خمرة ودراية. أما فا بعض القطاعات الأخرى، فإا ال ري  واسن ظار يكوا 

ا ة ينافسوجديد  ظروا مل  القطاع ب كنولوجيالكوا ال كنولوجيا المس خدمة سريعة ال كير، فيدخ  المن

دصا ، وبعباا السماقوا، ومما بكرد دراسة سلوصات المنافسين ومص  اف نقاط القوة والضعف لديام

 .الدخول مل  القطاع بمصثر معرفة للأوضاع ال نافسية السائدة

 مراقبة الإجراءات.: 1-1-5-

 طوعية، وقد يرجع ذلك مل  سو  فاميحدث أا تعمد المؤسسة مل  تطميق مجرا ات بنفة 

 را اتلاذه الإجرا ات. وسرعاا ما يك ف تحلي  ال كاليف عن ضرورة ملكا  أو تكيير بعض الإج

ً فا مي ة ال كلفة الأق ، ب  أصثر من ذلك فاا تكلف أصثر مما  إا فبال الا جب. ويال ا س تساصم ميجابا

 . كاليفمراقمة الإجرا ات يسمح فاماا ومن ثمة تخفيض ال

 مراقبة التموضع. 1-1-6-
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ما ال موضع لمخ لف الأن طة، سوا  صاا ذلك بالنسمة للأن طة فيما بيناا، أو بالنسمة مل  ال بائن 

والموردين له عادةً تمثير عل  عناأر عدة من بيناا: مس وى الأجور، فعالية الإمداد، وساولة الوأول 

 1.مل  الموردين

 ميزة التكلفة الأقل. تطبيق 1-2-

ً لعم  جاد ودائم. فللمؤسسات قدرا يرة ت م كس يمكن أا تنخفض ال كاليف بنفة آلية، ولكن تمعا

قد سياسة. وفس العلى خفيض ال كاليف، ح   وما صان  تملك نفس حجم الإن اج الم راصم، أو أناا ت ابع ن

ن ماه لمه من اا ي طمميرا للاس راتيجية، بقدر يكونال حسين فا الموقع النسما للمؤسسة س ي طلب تكييرا ص

عوام  ين الومدراك ووعا من قم  المسيرين. وتعد عوام  صال حفي ، ال كوين، وثقافة المؤسسة من ب

 المؤدية مل  تخفيض ال كاليف. 

حي  أا لك  مس خدر القدرة عل  تخفيض ال كلفة فا نطاق الن اط الذي يمارسه. فالمؤسسات الرائدة 

مل  وضع برامج تسمح بمراقمة تكاليف الأن طة المن جة للقيمة، حي  يدرسوا تطورصا عمر تعمد 

 2.ال من، ومقارن اا ب لك المع مدة من قم  المنافسين، فيمخذوا القرارات ب مناا

 

 3:الأخطاء التي يجب تفاديها.1-3-

 .التركيز على تكلفة الأنشطة المتعلقة بالتصنيع1-3-1-

د لموارير ص  معظم المسيروا عل  تكلفة ال ننيع، بإع مار أا صذا الأخير فا نظرصم يس الك ا

  ال ا ت كية، والكثيرة.  ير أا صناك أن طة صالميع، الخدمات، ال طوير ال كنولوجا، والمنية الأساس

 .تكاليفاا ج  اً صاماً من ال كلفة الكلية

 : إهمال أنشطة التموين1-3-2-

 الكثير من المؤسسات مل  تخفيض تكلفة اليد العاملة، وس تمدي مسّ اص ماماً  ت جه

ة حسنِ مامي، ف م واضعاً حيال وسائ  الإن اج الم  راة. فاا تمي  مل  اع مار الم  ريات صن اط ثانو

ليف، الإ راف عليه مل  أ خاص تنقنام المعرفة والخمرة، أو أنام  ير محف ين ل خفيض ال كا

ة، الم  را ن اجة ال ا تسلك صذا استجاه، تمرصن عن فام ناقص للروابط الموجود بين وسائ  الإفالمؤسس

 ل را اوتكاليف الأن طة الأخرى المن جة للقيمة. وقد يسمح محداث تكيرات بسيطة فا تطميقات 

 .باسس فادة من وفرات مع مرة

 :إهمال الأنشطة الصغيرة أو غير المباشرة.1-3-3-

مع مرة  اليفااال رصي  عل  الأن طة ال ا تكوا تك -عموما–امج المخننة ل خفيض ال كاليف تع مد المر

 اً وى ج أو عل  تلك ال ا تمارس بنفة مما رة، في م بذلك ال كاضا عن الأن طة ال ا س تمث  س

 .يسيراً من ال كلفة الكلية، أو تلك ال ا تماترس بنفة  ير مما رة، صالنيانة مثلاً 

 فهم الخاطئ لعوامل تطور التكاليف.:ال1-3-4-

يحدث أا تقدر المؤسسات عل  القيار ب  خيص مضل  لعوام  تطور ال كاليف، فمثلا: قد تحوب 

 المؤسسة عل  حنة سوق مع مرة ضمن السوق الوطنية، وتملك أق  ال كاليف مقارنة

                                                             
  .212ص، مرجع سابق، :نمي  محمد مرسا1
2 :.96 -P 95organisation. 1994. ’G. Garibaldi, Stratégie concurrentielle: choisir et gagner, ed. d 
 .222، ص، 2008، الإسكندرية، الدار الجامعية، ةالطمعة الثاني، الإدارة الاستراتيجية، :نادية العارف 3
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ه قد يرجع ذلك بدرجة بمنافسياا، ف س خلص أا حنة السوق الوطنية صا ال ا تحكم ال كاليف.  ير أن

صميرة ملىحنة السوق الجاوية، فالنقص فا فام مندر المي ة المع مدة عل  السيطرة بوساطة 

ال كاليف، قد يؤدي مل  تخفيض ال كاليف من خلال الرفع من حنة السوق الوطنية. ومن ثمة ي دصور 

 راتيجية دفاعية لمواجاة موقعاا ب قليص ترصي صا عل  المس وى الجاوي، وصذلك مل  ال رصي  عل  اس

المنافسين الذين ين طوا فا السوق الوطنية، ومصمال ال اديدات ال ا قد تكوا خطيرة، وال ا يكوا 

 .مندرصا المنافسين الذين ين طوا عل  المس وى الجاوي

 .:النقص في استغلال الروابط1-3-5

خاأة وتؤثر عل  ال كاليف، أا تفام ص  الروابط ال ا  -فا بعض الأحياا–ينعب عل  المؤسسات 

وخدمات  ن جاتتلك الموجودة مع الموردين، وصذا بين الأن طة فيما بيناا، صضماا الجودة، تف يش الم

 .ما بعد الميع

كاليف تخفيض طاا فعدر معرفة صذه الروابط يؤدي مل  وقوع أخطا ، صما تطالِب دوائر المؤسسة ب ان 

 .لكليةاكلفة يف بعض الدوائر، يمكن أا يؤدي مل  تخفيض ال بممالغ م ساوية. مس أا الرفع من تكال

 :تخفيضات متناقضة للتكاليف.1-3-6-

ة س فادتحاول المؤسسة تخفيض ال كاليف بوسائ  م ناقضةفاا تج اد في حار حنص السوق بكية اس

مقربة ب تقيمومن م ايا اق ناديات الحجم، وفا الوق  ذاته تادر مواردصا من خلال مضاعفة النماذج، 

ور ليص دمن ال بائن، ح   تس فيد من وفرات فا مناريف النق ، ولكن فا نفس الوق  تنّر عل  تق

 .تطوير المن جات الجديدة

 ميزة التميز. -2

 ل بوات مي  المؤسسة عن منافسياا، "عندما يكوا بمقدورصا الحيابة عل  خنائص فريدة تجع  ا

 ."ي علق باا

ح   ي م الحيابة عل  مي ة ال مي ، يس ند مل  عوام  تدع  بعوام  :التمّيز:الحيازة على ميزة 2-1

 :1ال فرد، ال ا سنوردصا فيما يلا

 :الإجراءات التقديرية.2-1-1

اا، حي  ارس بتقدر المؤسسات عل  اخ يارات تقديرية للأن طة ال ا يجب أا تع مد، وللكيفية ال ا تم

ً عل  تفرد المؤسسة، وت مث  فا خنائص ويمكن أا تع مر صذه الإجرا ات عاملاً  صفا ة مايمنا

 اط ى النالمن جات المعروضة، الخدمات المقدمة، صثافة الن اط )صمس وى نفقات الإ اار، ( مح و

ن فا  خدمي)صدقة الآست(، جودة وسائ  الإن اج المسخرة للن اط، الإجرا ات ال ا تحكم عم  المس

 لمس خدمةاومات ميع، ( صفا ة وخمرة المس خدمين فا الن اط، المعلالن اط )صإجرا ات خدمات ما بعد ال

 .)يميائا  الكمن أج  مراقمة الن اط )صدرجة الحرارة، الضكط والم كيرات المس عملة لمراقمة ال فاع

 الروابط. 2-1-2

 روابطيمكن أا ت مت  خاأية ال فرد من خلال الروابط الموجودة بين الأن طة، أو من خلال ال

 .موردين وقنوات ال وبيع المس كلة من قم  المؤسسةمعال

 .الرزنامة 2-1-3
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ة لمؤسساقد ترتمط خاأية ال فرد بال اريخ الذي بدأت فيه المؤسسة ممارسة ن اط معين. فمثلا، 

ً ال يكان  الّسماقة مل  اس عمال أورة معينة للمن ج، يمكناا أا تحقق مي ة ال مي . و ناك لذلك ص خلافا

صثر جيا أبعض القطاعات، حي  يكوا فياا ال مخر عن الدخول مفيداً، لأنه يسمح باس عمال تكنولو

 .حداثة

 .التموضع 2-1-4

 فمثلا يمكن قد تحوب المؤسسة عل  خاأية ال فرد، مذا ما أحسن  اخ يار الموضع الملائم لأن ط اا,

 .لنقديةراق ابعاته الأوتوماتيكية الخاأة بالأولمنك تجاري أا ي م ع بمحسن المواضع لوصاسته ومو

 الإلحاق. 2-1-5

عة حدات تابعدة ويمكن أا تنجم خاأية ال فرد لن اط من ج للقيمة، بمجرد أا يكوا صذا الن اط م  رصا ل

 .لنفس المؤسسة

ة. نفة جيدبخاأية ال فرد لن اط معين، عندما يمارس ال علم  قد تنجم: التعلم وآثار بثه2-1-6

ام  صفي  ه ب ك   م لاصافالجودة الثاب ة فا العملية الإن اجية يمكن تعلماا. ومن ثمة فإا ال علم الذي ي م 

 .بما يؤدي مل  تمي  م واأ 

 .التكّامل2-1-7

 وساطة ضم أن طة جديدةتسمح درجة ال كّام  بالحنول عل  خاأية ال فرد، حي  ي م ذلك ب

 ائج ناقمة من جة للقيمة صان  تمارس من قمِ  الموردين أو قنوات ال وبيع، فاا ت يح الفرأة لمر

 .الأن طة ال ا بمقدورصا أا تكوا مندراً لل ميّ 

تخ لف عوام  ال فرد من ن اط لآخر، ومن قطاع لآخر، حي  يحدد تضافرصا الكيفية ال ا يحوب باا 

 ن اط

معين عل  خاأية ال فرد. ومن ثمة فإا المؤسسة مطالمة بمعاينة المجاست ال ا يمكن ال فرد فياا، ح   

ت مكن من ال عرف عل  العوام  المايمنة. وتعد صذه المعاينة م مامة سس مرارية ال مي ، لأا بعض 

م  الإجرا ات عوام  ال فرد تؤثر بنفة أصثر اس مرارية من  يرصا. فمثلا، من السا  تقليد عا

ال قديرية مقارنة بعاملا الإلحاق واس كلال الروابط، فالفام الجيد للعوام  ال ا تجع  من المؤسسة 

 1.فريدة تسمح لاا أس ت نرف فا اتجاه يقضا عل  منادر تمي صا

 .2تكلفة التميز 2-2

اا ن ط أارسة المؤسسة مطالمة ب جنيد ممالغ صامة للحيابة عل  خاأية ال فرد، ح   ت مكن من مم

 المن جة

 خدمين يف مسللقيمة ب ك  أفض  مقارنة بمنافسياا. فمثلا، يس وجب تقديم مساعدة تقنية لل بوا توظ

عرا، م خننين، ولإن اج من جات أصثر ألابة وقوة، يس ل ر ذلك مواد أولية صثيرة أو أ ل  س

من قم   من جة مقارنة ب لك الفعدادات المياه المننوعة من قم  رو صوي  تعد الأحسن والأطول عمراً 

 .المنافسين، لأناا تح وي عل  أصمر نسمة من المرون 

 تخ لف تكلفة ال مّي  من مؤسسة لأخرى، ومرد ذلك أا موقع المؤسسات ّ تجاه عوام  تطور ال كاليف

مخ لف. ومن ثمة ضرورة الرفع من درجة ال مي  بوساطة تنسيق أحسن بين الأن طة. فمثلا، ال نسيق 
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الأحسن بينمراقمة الأسعار، ال موين وربنامة الإن اج يؤدي مل  تخفيض تكلفة ال خ ين، وتقليص آجال 

ليس لأا ال مي  ال سليم. وتف ّ سر الفرص الضائعة بالقول الذي مفاده أا الجودة مجانية. صا صذلك 

 ير مكلف، ب  لكوا المؤسسات س تس ك  ص  الروابط الموجودة بين الأن طة، وصا مطالمة بمقارنة 

 ال فرد لن اط معين بال كلفة الضرورية لمقائاا فا نفس المس وى مع منافسياا.

 

 

 1::الأخطاء التي يجب تفاديها أثناء التميز2-3-

 التميز المفرط.2-3-1-

 لحوظة منو الميحدث أس تس وعب المؤسسة الآليات ال ا تؤثر بوساط اا عل  القيمة المن جة لل بوا أ

 المقدمة لخدمةقمله. وقد يؤدي ذلك مل  مفراط فا ال مي . فمثلا، مذا صان  جودة المن ج أو مس وى ا

مة وسعر مناس ذو جودةت عدى مح ياجات ال بائن، فالمؤسسة تنمح صدفا سالا للمنافسة ال ا تملك من ج 

 .منخفض

 :سعر إضافي مرتفع جدا.2-3-2-

 يرتمط السعر الإضافا المناحب لل مي ، بالقيمة الممنوحة لل بوا وباس مرارية ال مي 

فاا  ن ثمةذاته، فالسعر الإضافا المرتفع، قد يؤدي بال بوا مل  ال خلا عن من جات المؤسسة. وم

ة خير بدرجا الأوالسعر الإضافا المرافق لاا. حي  س يرتمط صذ مطالمة بما توابنمين القيمة المن جة

ا، يجب لإضافاال مي  فحسب، ب  صذلك بموقعالمؤسسة مبا  ال كلفة النسمية. وللحفاظ عل  صذا السعر 

 .مبقا  ال كاليف بمقربة من المس وى الم عارف عليه فا قطاع الن اط

 .:عدم معرفة تكلفة التميز2-3-3-

 اا. بوا تكلف  ال ي  مل  ن ائج أصمر من الم وسط، مذا لم ت جاوب القيمة الملحوظة من قمِس يؤدي ال م

ل  أا ة الأوتحديد تكلفة الأن طة المسؤولة عن ال مي ، وتف رد منذ الوصل -عادة–وتنس  المؤسسات 

رص ف ادرتصذا الأخير مربح، ف عمد مل  تسخير موارد مالية ب منه أصمر مما يدره من أربام، أو 

 .تخفيض ال كاليف

 :التركيز الشديد على المنتج.2-3-4-

ة فا الموجود انياتس تنظر بعض المؤسسات مل  ال مي ، مس من الناحية الفي يائية للمن ج، وتام  الإمك

 .مخ لف أن ط اا، حي  يمكن أا تقدر صذه الأخيرة فرص عديدة ومس مرة لل مي 

 دوا صدر ه يحولالأق  وال مي  للمؤسسة ب نويب الجاود فا اتجاتسمح المعرفة الجيدة لمي تا ال كلفة 

أا  ن المفيدميكوا  فا العوام  ال ا تؤثر فا صذين النوعين. قد -نسميا–قدراتااوصفا اتاا، وصذا ال حكم 

لواحدة ا عارد  ريطة أسّ ت -ما أمكن ذلك–ي م تحقيق مي ةال كلفة الأق  ومي ة ال مي  فا آا واحد 

ا لمي ة دواع من لأخرى، ح   ستكوا الن ائج معاصسة لل وقعات. وي م اسس ناد فا اخ يار نومناا مع ا

 :الآخر مل  العوام  الآتية

.جاذبية الن اط 

.حدة المنافسة 

.ال كنولوجيا المس عملة 
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.تطور اح ياجات ال بائن خلال ال من 

.الفرص المس قملية 

 

 الثاني: خصائص ومصادر الميزة التنافسية ومحدداتها. المبحث

 .1المطلب الأول: خصائص الميزة التنافسية

 ما المي ة ال نافسية توأف بال الا:

 أناا نسمية أي ت حقق بالمقارنة و ليس  مطلقة.-

 أناا تؤدي مل  تحقيق ال فوق و الأفضلية عل  المنافسين.-

 تنمع من داخ  المنظمة و تحقق قيمة لاا. أناا-

 اما.أناا تنعكس فا صفا ة أدا  المنظمة لأن ط اا أوفا قيمة ما تقدمه للم  رين أو صال -

 أناا ت حقق لف رة طويلة و ت ول بسرعة عندما ي م تطويرصا و تجديدصا.-

ن مسة،  لكاا المؤسما الوأول مل  اص ساث مي ة تنافسية ي طلب اس ثمار مخ لف الأأول ال ا تم

 ل بائن.اطرف  مال، موارد ب رية، تكنولوجيا، تسمح بالنااية بإن اج من وج أو منفعة تلق  قموس من

  نافسية، ة الوضمن صذا الإطار فإا نجام المنظمات مس قملا سوف يع مد عل  ميجاد نماذج جديدة للمي

  ك  واسع.طالما أا النماذج القديمة لاا قد أأمح  معروفة و م احة ي

 

 المطلب الثاني: مصادر الميزة التنافسية.

ي أوجب ر الذتسع  ص  منظمة مل  اص ساث مي ة أو م ايا تنافسية فا قطاع الن اط الذي ت كله، الأم

اا صذه دعم بعلياا ضرورة معادة و تايية القدرات و الإمكانيات من خلال المح  عن منادر تقوي و ت

 نافسا جيد فا السوق.الم ايا و تجعلاا فا مرص  ت

الموارد صا:'' الأأول الم خننة أو الم مي ة للمنظمة ال ا تساصم فا خلق القيمة، و .الموارد -1

يمكن لاذه الموارد أا تساصم فا تكوين مي ة تنافسية مذا تمي ت بالدقة و الندرة و اسس مرارية 

 2بالإضافة مل  صوناا  ير قابلة لل قليد أو اسس مدال''.

 ويكوا المورد أساسيا للمنظمة مذا تم ع بمجموعة من الخنائص و النفات:

 أا يكوا المورد ذو قيمة تنافسية للمنظمة.-

 عل  حيابته. \أا ي نف المورد بالندرة و يمتا فا مطار عدر قدرة المنافسين-

 تقليده من قم  المنافسين أو أا تكاليف تقاليده عالية جدا. نكسيم-

 ظمة قدرات تنظيمية و مدارية تمكناا من اسس كلال الفعال للموارد.أا تم لك المن-

 يمكن ال ميي  بين النوعين من الموارد:و

 .:الموارد الملموسة1-1-

 3:و ت م  الموارد المادية ال الية 
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 الموارد الأولية.1-1-1

ا نظمة، لذا المأصمية الموارد الأولية فا مدى تمثيرصا فا جودة المن جات والخدمات ال ا تقدما تظار

 رصا وي وجب عل  صذه الأخيرة أا تحسن اخ يار موردياا و أا ت فاود معام عل  جودتاا، أسعا

 مواعيد تسليماا.

 

 :معدات الإنتاج.1-1-2-

مل   لأوليةالمضافة الناتجة عن تحوي  الموارد اال ا تحقق القيمة منظمة وتع مر من أصم أأول ال

ليم،  ك  سب نافسية من خلال الحيابة علياا وت كيلاا من جات، و ينعكس دورصا فا بنا  المي ة ال

 برمجة عمليات النيانة من أج  ضماا اس مرارية فعالي اا مدة ممكنة.و

 :الموارد المادية.1-1-3-

ل  مالإضافة اطاا بأمكناا ذلك من تقديم من جات جديدة، و توسيع ن صلما صاا للمنظمة قدرة مالية صميرة 

 ممكانية ف ح مناطق جديدة لنرف و توبيع من جاتاا، مما يع ب موقعاا ال نافسا.

 

 :: الموارد غير الملموسة1-2

 1و ت م  ما يلا:

 :الجود.1-2-1

د من توقعاته، المس الك أو ح   ت يأو الخدمة عل  الوفا  ب وقعات /ت ير الجودة مل  قدرت المن ج و

لمس الك اسلوك حي  تعد عاملا أساسيا فا خلق و تع ي  المي ة ال نافسية، مذ لم يعد السعر المحرك ل

 ب  أأمح  الجودة ت ك  اسص مار الأول و القيمة ال ا يسع  مل  تحقيقاا.

 :التكنولوجيا.1-2-2

أصمية  ي  يس مدية بحة القادرة عل  من ا  المي ة ال نافسيعد العام  ال كنولوجا من أصم الموارد الداخلي

اا فا ل ا تجعلاا والمن مدى تمثيره عل  المي ة ال نافسية، و عل  المؤسسة اخ يار ال كنولوجيا المناسمة 

 موقع أسمقية عل  منافسياا.

نجد  سية، حي ل نافاوتننف ال كنولوجيا مل  ثالثة أنواع مخ لفة و ذلك وفقا لمساصم اا فا من ا  المي ة 

يس  صا ل وال كنولوجيا الأساسية و صا م احة فا السوق و تعد ضرورية العم  فا قطاع ن اط معين 

 تنافسية مي ة مندرا ألا مي ة تنافسية، أما ال كنولوجيا المحورية فاا تلك ال ا ت يح الحيابة عل 

تعم   طلاق وال ا صا فا مرحلة الإنحاسمة للمنظمات ال ا ت حكم باا، أما ال كنولوجيا النا ية و 

 المنظمة عل  تحويلاا مل  تكنولوجيا محورية.

 :المعلومات.1-2-3

ت ضمن المعلومات ال قنية والعلمية والمعارف الجديدة الخاأة بن اط المنظمة، وصا ن اج جاود  

لياا و أا م واألة من المح  و ال طوير، ويجب عل  المنظمة أا تكوا المنظمة المؤصلة للحنول ع
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تكوا حذرة عند مم لاصاا ألا مندر من منادر المي ة ال نافسية، صما أا المعرفة تساصم فا مثرا  

 القدرات الإبداعية ب ك  مس مر، مما يسمح للمنظمة بالحنول عل  مي ة تنافسية.

 :معرفة كيفية العمل.1-2-4

ل سويق، يم وااست الإن اج، ال نظتعمر عن الدرجة العالية من الإتقاا مقارنة مع المنافسين فا مج

 والجاود ك سمةوبال الا مص ساث مي ة أو م ايا تنافسية فريدة، وتس مد صذه المعرفة من ال جربة الم

 أا ت حولياا والمرص ة والموجاة مل  المان الرئيسية للمنظمة، وعليه يجب عل  المنظمة المحافظة عل

 المنافسة . دوا تسريب أو تسويق معلومات عناا للمنظمات

 الكفاءات:-2

 ماع صثر مأتظار صفا ة المنظمة من خلال ال حسين المس مر للوضعية فا السوق، والعم  عل  تقديم 

اسق لر مات وحاجات المس الكين، حي  أا الموارد بما فياا المعارف تنمح قدرات عندما ت ن

 اأة. ات خرات ي ولد عنه صفاوت رابط، وت داخ  فيما بيناا فا مح وى الأن طة، وتراصم صذه القد

 

 وتنقسم الكفا ات ملا نوعين صما:

 :الكفاءات الفردية .2-1

 خنية، بة الت مث  فا ص  المؤصلات ال ا يحوبصا الفرد عن طريق ال كوين، ال جربة المانية وال جر

 وال ا يس عملاا فا ن اطه المانا لإنجاب أصداف محددة وبنورة فعالة.

 الجماعية. :الكفاءات2-2

ة ة المرتملن يجاوصا ترصيمة فريدة من الماارات، القدرات الم وفرة لدى أفراد المنظمة تفوق ن يج اا 

 علين.للفا عن جميع الكفا ات الفردية وذلك بفع  أثر المجموعة الناجم عن الديناميكية الجماعية

 

 ها.المطلب الثالث: محددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم على جودت

كانية دى مممتحدد المي ة ال نافسية للمنظمة وفقا لمعدين أساسيين يمكن من خلالاما تحديد 

 مكنة.المنظمة عل  مواجاة المنافسين أو النمود والمقا  مح كرة لاذه المي ة لأصمر ف رة م

 محددات الميزة التنافسية.:1-

 .: حجم الميزة التنافسية1-1

احية ال مي ، فاذا ن ما المي ة ال نافسية للمنظمة صلما صان  واضحة، سوا  من ناحية ال كلفة أو من 

يفرد عل  المنظمات المنافسة بذل مجاود مع مر ح   ت مكن من ال كلب علياا ومبطال سيطرتاا فا 

أا المي ة ال نافسية تمر السوق، وبال الا ال قلي  من المس الكين لمن جاتاا، ومن صذا المنطق يمكن القول 

 صما يمينه ال ك  ال الا:1.بدورة حياة صما صو الحال فا المن ج

 

 

 

                                                             
المل ق  لدولا ، مدخل حلقة القيمة لبورتر-طرق بناء المزايا التنافسية المستدامة، بوبيدي لمجد، عمد الله بلوناس: 1

صلية ، الرابع حوا المنافسة و اسس راتيجيات ال نافسية للمؤسسات النناعية خارج قطاع المحروقات فا الدول العربية

 .5ص، 2010نوفممر 10-09جامعة ال لف ، ال سييرالعلور اسق نادية و علور 
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 حجم المي ة ال نافسيةدورة حياة الميزة التنافسية :04الشكل

 

 

 (1(                                     مي ة ال نافسية)2مي ة تنافسية )

 

 

 

 ال قديمال منا                  الضرورة                   ال قليد         

 88 .المندر: نمي  مرسا خلي ، المي ة ال نافسية فا مجال الأعمال، مرجع سمق ذصره، ص

 1يمكن ميجاب المراح  ال ا تمر باا المي ة ال نافسية فا:

ثير من ح اج الكناا تتعد أطول المراح  بالنسمة للمنظمة المن ية للمي ة ال نافسية لكو :مرحلة التقدم-

 ال فكير و اسس عداد الم ري و المدى العالا.

ل رويج اأة اوتعرف المي ة ال نافسية مع مرور ال من ان  ار واسعا من خلال الأدوات ال سويقية وخ

يح  ا ت س ثمارات ضخمة واس خدار ال كنولوجيا الومن صنا يمكن القول أا صذه المرحلة ت طلب ا

 للمنظمة ال فوق عل  المنافسين.

  ثيرصا علمدى تموتمث  صذه المرحلة بداية تعرف المنافسين عل  المي ة ال نافسية،  :مرحلة التبني -

 ة المي تعرف المس الك وعل  حننام السوقية، فيحاول المنافسوا تمنا صذه المي ة أو تحسيناا، وصنا

 ال نافسية نوعا من اسس قرار والثمات النسما بفع  ت ايد عدد المنافسين.

 ب ك  فا صذه المرحلة تظار الحاجة مل  تحسين المي ة الحالية وتطويرصا مرحلة الضرورة:-

ة ن المنظمت مك سريع، أو من ا  مي ة جديدة عل  أسس مخ لفة تماما عل  أسس المي ة الحالية، ومذا لم

 ة العودةلنعوبان أو الحنول عل  مي ة جديدة فإناا تفقد أسمقي اا تماما، وعندصا يكوا من من ال حسي

 مل  ال نافس من جديد.

 نطاق التنافس والسوق المستهدف.-1-2

عمر عن درجة توسع ن اطات وعمليات المنظمة ال ا قد تكسماا م ايا تنافسية مضافية 

 .2حقيقية، وذلك حسب حجم ن اطاتاا أو الأسواق ال ا تس ادف المنظمة للوأول ملياا

 3:وصناك أربعة أبعاد لنطاق ال نافس من  مناا ال مثير عل  المي ة ال نافسية وصا

ين ي م والذي يعكس مدى تنوع مخرجات المنظمة والعملا  الذ نطاق القطاع السوقي:: 1-2-1

 ك .صخدم ام، وصنا ي م اسخ يار ما بين ال رصي  عل  قطاع معين من السوق أو خدمة السوق 

                                                             
، معاااد العلااور اسق نااادية، مااذصرة لنياا   اااادة الماجساا ير، دور الكفرراءات فرري تحقيررق الميررزة التنافسررية، رحياا  اساايا1

 .52ص، 2009/2010الج ائر ، جامعة بومرداس، تخنص مدارة أعمال
 .7ص، مرجع سمق ذصره، بوبيدي لمجد، عمد الله بلوناس:2
، مااذصرة دور الابررداع و الابتكررار فرري ابررراز الميررزة التنافسررية للمؤسسررات المتوسررطة و الصررغيرة، ساامية بااوروبا:3

، 2011-2010، ساطيف، جامعة فرحات عمااس، ق ناد و تسيير المؤسسات النكيرة و الم وسطةمماجس ير، تخنص 

 .169ص
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 )التكامل الرأسي.(النطاق الرأسي :1-2-2

ريد ال و منادريعمر صذا الأخير عن مدى أدا  المنظمة لأن ط اا داخليا وخارجيا باسع ماد عل  

ميي ، ومن   أو ال الأق المخ لفة، فال كام  الرأسا الم رفع بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق م ايا ال كلفة

 جانب آخر ي يح ال كام  درجة مرونة أق  للمنظمة فا تكيير منادر ال وريد.

 النطاق الجغرافي.1-2-3

 ة ب حقيقلمنظملاا المنظمة، ويسمح صذا المعد يمث  عدد المناطق الجكرافية أو الدول ال ا تنافس في 

تمرب ية، ومي ة تنافسية من خلال تقديم نوعية واحدة من الأن طة والوظائف عمر عدة مناطق جكراف

لف ا فا مخ دماتاأصمية صذه المي ة بالنسمة للمنظمات ال ا تعم  عل  نطاق عالما مذ تقدر من جاتاا وخ

 أنحا  العالم.

 .ةنطاق الصناع:1-2-4

ن فة بييعمر عن مدى ال رابط بين النناعة ال ا تعم  من خلالاا المنظمة فا وجود روابط مخ ل

خدار ن اس الأن طة المخ لفة عمر عدة أناعات من  اناا خلق فرص تحقيق م ايا تنافسية عديدة يمك

 المنظمة. لااا نفس ال سايلات أو ال كنولوجيا الأفراد و الخمرات عمر النناعات المخ لفة ال ا تن م

 .: معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية2

 ت حدد نوعية مدى جودة المي ة ال نافسية بثال  ظروف صا:

 مصدر الميزة. -2-1

 يمكن ال ميي  بين نوعين من الم ايا وفقا لاذا المعيار صما:

 .مزايا تنافسية منخفضة2-1-1

 افسين.المن قوة العم  والمواد الخار وصا سالة ال قليد نسميا من قم  تع مد عل  ال كلفة الأق  

  :مزايا تنافسية مرتفعة.2-1-2

 العملا بطيدة تس ند عل  تمي  المن ج أو الخدمة السمعة الطيمة أو العالمة ال جارية العالقات الو

 وت طلب صذه الم ايا توافر ماارات وقدرات عالية.

 

 عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المنظمة. :2-2

منافسين م  الفا حالة اع ماد المنظمة عل  مي ة تنافسية واحد يعرضاا مل  خطر ساولة تقليدصا من ق

 لذا يس حسن تعدد المنادر مي ة ال نافسية لكا ينعب عل  المنافسين تقليدصا.

 : درجة التحسين والتطوير والتجديد المستمر في الميزة.2-3

ية ال نافس ي تااتقور المنضمات بخلق م ايا جديدة ب كلأسرع ل فادي قيار المنظمات المنافسة ب قليد م

س مر مب قييم  تقور الحالية لذا ت جه لخلق م ايا تنافسية من المرتمة المرتفعة صما يجب عل  المنظمة أا

 لأدا  مي تاا ال نافسية.
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 ة.الثالث: مساهمة المعرفة التسويقية ودورها في تعزيز تنافسية المؤسس المبحث

 المطلب الأول: إستراتجيات الميزة التنافسية وتحليل قوى التنافس.

 : إستراتيجيات الميزة التنافسية.1

ما الإس راتيجيات صا بمثابة مجموعة من ال نورات والقرارات والعمليات ال ي ادف مل  

عناأر ال فوق قند تدعيم الموقف ال نافسا للمنظمة ومن منظور تسييري بح  فاا تن يط الموارد و

الأربام ال ا تحققاا المنظمة صا بمثابة ن يجة ل س راتيجية ال ا ت مناصا من بين ثلاث اس راتيجيات 

عل  أا الإس راتيجية ال نافسية للمؤسسة يجب أا  Tarondeau)( وقد أصد )Porterم  قة من نموذج)

مم ب ك  يؤدي مل  السيطرة وال حكمفا الموارد والكفا ات ال ا تسمح للمنظمة بال مي  عن تن

منافسياا وتوسيع ن اطاتاا، صما يجب أا ت سم تلكالإس راتيجية بالمرونة الكافية لإحداث ال كيف 

 .1الإيجابا مع تكيرات الميية ال نافسية واس راتيجيات المنافسين

فسا ال نا تع مد ص  مس راتيجية عل  ثقافة مخ لفة وتنور مكاير لكيفية تجسيد ال فوق حي 

 صما صو ممين فا ال كلالآتا:

 

 Porter: الإستراتيجيات الأساسية لــــــ 05الشكل رقم : 

 قيادة التكلفة إستراتيجية إستراتيجية التميز

 إستراتيجية التركيز

 

 
Source :Michael E. Porter. Competitive Strategy, Techniques for AnalyzingIndusties and Competitors, 

(U.S.A., free press, 1980), P: 7. 

 إستراتيجية قيادة التكلفة.1-1

الماحثين خاأة فا ف رة السمعينات ت امنا مع  أخذت صاته الإس راتيجية حي ا صميرا من مص مامات

ظاور منحن  الخمرة وحسب صذه الإس راتيجية تس طيع المؤسسة أا تحقق مي ة تنافسية مذا مس طاع  

أا تخّفض من تكلف اا بحي  يمكناا بيع من جاتاا أو خدماتاا بسعر أق  من ذلك السعر الخاص 

صامة فا السوق وتحقيق قدر صمير من الربح وصدف بالمنافسين، بحي  يسمح لاا الحنول عل  حنة 

صذه الإس راتيجية مل  تحقيق قيادة النناعة فا انخفاد سعر الميع من خلال مجموعة من الطرق 

 2:والسياسات الوظيفية أصماا

  ك عاملوا بدف التنمية قيم تنظيمية ترص  أساسا عل  اسص مار الواعا للعاملين ب ما ال كلفة، مذ يا-

 مل  العم  عل  تخفيض ال كاليف مل  أدن  حد ممكن. أساسا

 .ن اجهمتقديم من ج أساسا دوا أي نوع من الكماليات الإضافية ال ا تؤدي مل  بيادة تكلفة  -

ة لية رخينيات آتعدي  الأن طة والعمليات ذات ال كاليف العالية، صإس مدال العمليات اليدوية بعمل -

 الثمن.

                                                             
1: Tarondeau J.C, Le management des savoirs, Paris, la France, 1998, PUF, p17. 

، منر، الإسكندرية، مك ب العربا الحدي ، الإدارة الإستراتيجية مفاهيم وحالات تطبيقية، مسماعي  محمد السيد: 2

 .200ص 1993

 كل القطاع

 جزء من القطاع

 التكلفة القيمة المدركة
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 خفضة السعر دوا المساس بجودة المن ج.مس خدار مواد أولية من-

 .تخفيض تكاليف المحوث وال طوير والإعلاا -

حي  يؤدي تخفيض  1يعد وجود طلب مرا للسعر من أصم ال روط اللابمة ل طميق صذه الإس راتيجية، 

السعر مل  بيادة م  ريات المس الكين للسلعة، ونمطية السلع المقدمة، بالإضافة مل  عدر وجود طرق 

ثيرة ل ميي  المن ج صما تس طيع المنظمة من خلال صذه الإس راتيجية تحقيق عدة م ايا توفر لاا قدرا ص

( وت مث  صذه الم ايا Porterمن الحماية ال ا تمكناا من مواجاة قوى ال نافس الخمس ال ا حددصا )

 2:فا

 ار.ل  الأسععفسة ن حي  المنافيما ي علق بالمنافسين تح   المنظمة المن جة ب كلفة أق  موقعا أفض  م -

 ى خفيضعل صمبالنسمة للم  رين ت م ع المنظمة المن جة ب كلفة أق  بحماية ضد المنافسين لعدر قدر

 الأسعار.

ن من ا مممففيما ي علق بالموردين يمكن للمنظمة المن جة ب كلفة أق  فا بعض الحاست أا تكوا  -

 ارتفاع أسعار المدخلات الاامة.الموردين الأقويا  خاأة فيما ي علق بضكوط 

سيا قعا تنافق  موفيما ي علق بدخول المنافسين المح ملين مل  السوق تح   المنظمة المن جة ب كلفة أ -

 مم ابا يمكناامن تمنا سياسة تخفيض الأسعار لمواجاة أي صجور من المنافسين الجدد.

لسلع مواجاة اللسعر الفة أق  اس خدار تخفيضات فيما ي علق بالسلع المديلة تس طيع المنظمة المن جة ب ك -

 .المديلةوال ا قد ت م ع بمسعار جذابة

ومن أصم الم اص  ال ا يمكن أا تع رد صذه الإس راتيجية، ترصي  المنظمة عل  جانب واحد من 

جوانب ال كلفة ومصمال الجوانب الأخرى، وعدر فام الإدارة للعوام  ال ا تؤثر عل  تكلفة الوحدة 

الواحدة، علاوة عل  م فال المنظمة لقدرتاا عل  تخفيض ال كاليف من خلال أدا  ن اط الم  ريات 

بنورة أصثر فاعلية، بالإضافة مل  أنه س توجه محاوست تخفيض ال كاليف مس عل  العمليات الحالية 

 3.المس خدمة فا المنظمة

 :إستراتيجية التميز.1-2

مرص ا تنافسيا ممي ا ودرجة عالية من ال ماي  من خلال صذه تس طيع المنظمة أا تخلق لنفساا 

الإس راتيجية، وال ا تقور عل  ال مي  واسنفراد بخنائص اس ثنائية فا مجال النناعة، فمن خلال صذه 

الإس راتيجية تسع  المنظمة مل  تكوين أورة أو خيال ذصنا محمب حول من جاتاا وخدماتاا، بحي  

 4.اعة بما من جاتالمنظمة تعد جوصرية، وفريدة وممي ة عن من جات المنافسينت ضمن صذه النورة القن

ومث  صذا ال مي  يسمح للمنظمة بعرد السعر الذي تراه مناسما وبال الا بيادة عدد الوحدات المماعة 

صما يمكن للمنظمة تحقيق ال مي  من خلال محاول اا تخفيض درجة المخاطرة وال كلفة ال ا ي حملاا 

ا عند  رائه للمن ج، وصذلك فا محاول اا خلق م ايا فريدة فا أدا  المن ج مقارنة بمن جات ال بو

المنافسين ولكا تحقق المنظمة النجام فا مس راتيجية ال مي  يجب علياا مراعاة بعض ال روط عند 

 5:تطميق صذه الإس راتيجية وصا

                                                             
، 1998، منر، الإسكندرية، مرص  اسسكندرية للك اث، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، نمي  مرسا خلي :1

 .116ص
 .223ص1996، منر، الإسكندرية، دار المعرفة الجامعيةمعة الثانية، ، طالتخطيط الاستراتيجي، خلي  مرسانمي  :  2
 201-202ص ص:.، نفس المرجع السابق، : مسماعي  محمد السيد3
 .160ص1999،، اسردا، عماا، دار اليابوري، الطمعة الأول ، الإدارة الدولية، :سعد  الب ياسين4
 .183-184ص ص:.، نفس المرجع السابق، السيد:مسماعي  محمد 5
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الشروط المرتبطة بالمحيط الخارجي 

 :صر أصمااتوجد جملة من ال روط نذ

 يه.ت وفر ف ال ا مدراك المس الك لقيمة الفرق بين من ج المنظمة ومن جات المنافسين من خلال المي ة -

 توافق اس خدامات المن ج مع ر مات المس الكين وتنوعاا. -

 .عدر وجود منظمات تن اج نفسإس راتيجية ال مي  -

الشروط المرتبطة بالمحيط الداخلي للمنظمة. 

 :الإطار نجدضمن صذا 

 توفر مواد أولية ذات نوعية رفيعة تسمح ب وفير جودة وأدا  م مي  للمن ج الناائا.-

بذل مجاودات صميرة فا مجال المحوث وتطوير المن ج صدف تنميم من ج بخنائنومواأفات -

 مم ابة وفائقة.

 الأدا  ت وافق مع ر مات المس الك مع ال رصي  عل  الجودة وتحسيناا.-

 اسس خدار الأمث  للموارد الفكرية والماارات والوق  والجاد والأفراد. -

 جات، المن وجود نظار معلومات تسويقا وخدماتا فعال، يوفر المعلومات الكافية عن صيفية ت كي  -

 .تة الطلماتلمي ويسمحم قديم المساعدات الفنية لل بوا ويوفر أيانة سريعة ودقيقة صما يساصم فا سرعة

 .إستراتيجية التركيز: 1-3

ي ة مبنا  مل  الوأول مل  أفض  موقع فا السوق و تعد من الإس راتيجيات الثلاث ال ي ادف

عل   حددصاتنافسية للمنظمة من خلال العم  فا قطاع معين، حي  تكيف مس راتيجياتاا الدفاعية وت

ضة، بعض القطاعات الخاأة فا السوق الذي يمكن فيه عرد سلع وخدمات م مي ة وب كاليف منخف

ر ومحدد اع أكيفا السوق بمصمله ب  ت عام  وترص  عل  قطفالمنظمة وفقا لاذه الإس راتيجية س تعم  

 .من السوق

 ، فك  ة أفضوت مي  صذه الإس راتيجية بكوناا تجع  المنظمة قادرة عل  خدمة القطاع السوقا بطريق

ة س راتيجيه الإالموارد والمجاودات موجاة لخدمة صذا القطاع وحده، وبال الا يمكن للمنظمة تطميق صذ

ن حجم ص  م يار القطاع النناعا الذي ي م فيه ال نافس وتحديد مدى جاذبي ه بنا  عل من خلال اخ 

طاعات ا القفالقطاع وربحي ه ومدى  دة قوى ال نافس الخمس فيه، وتحديد صيفية بنا  مي ة تنافسية 

 ئمةة ملابنور السوقية المس ادفة صما أا تطميق صذه الإس راتيجية يس ل ر جملة من ال روط لإنجابصا

 :وصا

 اي ة.ج م موجود أعداد مخ لفة من الم  رين لام ر مات وحاجات م نوعة وطريقة اس خدامام للمن  -

 عدر محاولة أي منافس آخر ال رصي  عل  نفس القطاع السوقا المس ادف. -

 لعم  عل  توفير الماارات والموارد اللابمة لخدمة القطاع السوقا المس ادف.-

 افس الخمس، مما ين ج عنه اخ لاف جاذبية قطاعات النناعة.ا  داد حدة قوى ال ن-

 .تفاوت قطاعات النناعة من حي : الحجم، معدل النمو، الربحية -

 1:تمخذ مس راتيجية ال رصي  ثلاثة أ كال وصا

 .تنمية السوق:1-3-1

                                                                                                                                                                                         
 
 168ص:.، نفس المرجع السابق، سعد  الب ياسين:  1
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ق تنمية وتوسيع سوق من جات وخدمات المنظمة من خلال الحنول عل  أصمر حنة فا السو ي م

 .الحالا، أو الدخول مل  أسواق جديدة عل  المس وى العالما

 .: تنمية المنتج1-3-2

نظمة تم مس راتيجية ال رصي  بإجرا  تعديلات، وتحسينات، وتكييرات عل  من جات وخدمات الم

سوق فا ال للمن ج، أو بما يوّثق ألة ال بوا بالمن جات والخدمات الم احةبمايضيف م ايا جديدة 

ات من ج الحالا من خلال تلمية ر ماته وحاجاته ر م تنوعاا وتجددصا، وبال الا تحقيق رضاه عن

 المنظمة.

 : التكامل الأفقي.3- 1-3

عض المنظمات يعنا أا المنظمة تعم  عل  ام لاك أو  را  بعض الوحدات الجديدة أو  را  ب

أوالوحدات المنافسة، أو عل  الأق  السيطرة علياا ل لمية ر مات ال بائن الم  ايدة أو اس كلال فرص 

مس ثمار جديدةبادف الحد من المنافسة ال ا تمثلاا، أو ال حكم فا حجماا وأسلوباا وبال الا تحقق 

 1.المنظمة من خلال ال كاملكفا ة، وسيطرة، ورقابة أصمر عل  السوق

 : تحليل قوى التنافس.2

 اتاناتن ط المؤسسات فا بيية ت مي  بال كير المس مر، ومن ثمة يكوا من الضروري معرفة مكو

ات تواجه د المؤسسلم تعا المس قملية، ح   يمكن ال مثير فياا وتحديد آثارصا السلمية، فتاالرئيسة، واتجاصا

  ير عله مل  قوى أخرى بمقدورصا ال مثمنافسين ين طوا فا نـفس قطاع ن اطاـا فحسب، ب  تعدا

 رتر، حي اا بوبمردودية القطاع ميجابيا أو سلميا، وتسم  صذه القوى بقوى ال نافس الخمس وال ا أت  

 :يمكن  رحاا وفق صما يلا

 .ديدات الداخلين الجددته:2-1

تنافسية عنام، ب  الأصم موعة الحالية من المنافسين، وصيفية تحقيق مي ة لمجيق نر تحلي  الميية عل  اس

 2.من ذلك صو توجيه اسص مار نحو الداخلين الجدد المح ملين والذين س يمكن تجاصلام

وي وقف دخولام الفعلا مل  السوق عل  عـدة مع مارات أصماا الحجم وعوائق الدخول مل  السوق، 

 3:وال ا ت مث  فا

 لذي ين جخمة اق ناديات الحجم: تل ر الداخلين الجدد عل  مس راتيجية الحجم، أي اسس ثمارات الضا-

 .عنه تخفيض ال كاليف

، تمي  المؤسسة قادر عل : خلق أورة قوية لاا، خلق وس  العملا ، عرد خدمات م مي ة -

 .اسس فادة من تمثير الإ اارات، اسح فاظ بمن ج معروف وم جدد

م عوا ين ي اج الكثيف لرأسمال: "الذي يخفض ويرفع من خطر دخول المنافسين الجدد عل  الذالإح ي-

 .بإمكانيات مالية ضعيفة " ومنه تن ج أخطار وأعوبات فا تكطية السوق

 خر، حسبورد لآمتكاليف ال حوي : يح اج الداخلين الجدد للسوق مل  تكاليف لل حوي  أو اسن قال من -

 ."النوعامخططه " الكما أو 

 .أعوبة ممكانية ال وأ  مل  قنوات ال وبيع -

                                                             
 226,ص: 1995، منر، القاصرة، دار الفكر العربا، الطمعة الأول ، التسويق الفعال، محا الدين الأبصري: 1
  .71ص، 1998، الإسكندرية، الدار الجامعية، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، :نمي  مرسا خلي  2
3,: choisir et gagner", Edition d’organisation, Paris"Stratégie Concurrentielle"Gérard Garibaldi,  

1994, P 121. 
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واد أولية مطورة أو يا م مي ة ال كلفة الأق  ال ا يملكاا المنافسين الحاليين، وصذا مما سم لاصام تكنولوج-

 .رخينة، وصذلك بسمب أثر الخمرة الم راصمة

 .ا من نقاط الميعباالوضعية الجكرافية، ومدى قر-

 .سياسة الحكومة وال ا تكوا مساندة فا الدخول أو عدر الدخول مل  السوق-

 :شدة المزاحمة.2-2

ا م مي  ف موقع تمخذ الم احمة بين المنافسين الن طين فا القطاع أ كاسً من المناورات للحيابة عل 

يد،   ج جدالسوق، باسع ماد عل  خطط ممنية عل  المنافسة من خلال الأسعار، الإ اار، مطلاق من

د من تحسين الخدمات وتقديم الضمانات الملائمة لل بوا، ويرجع وجود الم احمة مل  وجود عد

 .المنافسين ي عروا بمنام مدفوعين مل  تحسين موقعام، ويروا ممكانية ذلك

ما العمليات ال ا تع مدصا المؤسسات ضد المنافس تحدث أثارا مامة عل  المنافسين، حي  تدفعام مل  

ا قوية، بينما ناالجاود للرد عل  صذه العمليات، وتوأف الم احمة فا بعض القطاعات عل  أبذل 

ا صادئة، و تنجم الم احمة ال ديدة عن تضافر عدد من العوام  ناتوأف فا قطاعات أخرى عل  أ

ياث الايكلية والم مثلة فا: عدد المنافسين فا القطاع، وبط  نمو قطاع الن اط، وال كاليف الثاب ة،  

 1.ال ميي ، الرفع من الطّاقة الإن اجية، منافسوا مخ لفوا فا ال نور، حواج  الخروج

 ديدات المنتجات البديلة.ته-2-3

 رة منتدخ  المؤسسات فا منافسة مع مؤسسات أخرى تن ج من جات بديلة، حي  تقلِّص صذه الأخي

 .المردودية المح ملة للقطاع

وظيفة  ة نفسا تمديناالمديلة، من خلال المح  عن المن جات ال ا بإمكاويمكن ال عرف عل  المن جات 

امة الكثير من المراعة، ح   ي م فادي اسب عاد عن قط ن اط اع المن ج القطاع، وت طلب صذه المت

 .المس ادف

قد تكوا وضعية القطاع مبا  المن جات المديلة مرتمطة بعمليات جماعية من قم  القطاع، فمثلا مذا لم 

ت مكّن العملية الإ اارية المع مدة من قم  مؤسسة واحدة، الحفاظ عل  وضعية القطاع مبا  المن جات 

ا عل  تحسين الوضعية تاالمديلة، فإاّ الإ اار المكثف والمدعم من قم  مجم  مؤسسات القطاع، قادر

ل، والمحاوست الجماعية، ونفس الأمر ينطمق عل  مجاست ال حسين الأخرى، صالجودة، جاود استنا

الراميـة مل  ضماا ان  ار واسع للمن ج، أما المن جات ال ا يجب أا تكوا مح  مراقمة صا تلك ال ا 

ي جه تطورصا نحو تحسين العلاقة و ملائمة السعر مقارنة بمن ج القطاع، أو ب لك المن جات ال ا تننع 

 .2من ِقم  قطاعات، حي  الربحية مرتفعة

 تفاوض الزبائن. قوة -2-4

يج اد ال بائن ل خفيض أسعار القطاع، وال فاود ب ما خدمات جيدة و من جات بمحسن جودة، وتكوا 

صذه العملية عل  حساث مرد ودية القطاع، وترتمط قوة ال بائن فا القطاع، بعدد من الخنائص 

ع، وت مثر قوة ال بائن م من القطاتاالم علقة بوضعي ام فا السوق، وصذا بالأصمية النسمية لم  ريا

ال فاوضية: بحجم الم  ريات من القطاع صما أا من جات القطاع تمث  حنة مامة من تكاليف ال بوا، 

                                                             
الدار ، "مفاهيم ونماذج تطبيقية ، الإدارة الإستراتيجية"، جمال الدين محمد المرسا، ثاب  عمد الرحمن مدريس:1

 46.ص، 2003، ريةالإسكند، الجامعية
  .72ص، مرجع سمق ذصره، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، نمي  مرسا خلي : 2
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نمطية من جات القطاع، ضعف ربحية ال بائن، ال بائن ي كلوا تاديدا لل كام  الخلفا، أثر من ج القطاع 

 .1ملةعل  من جات وخدمات ال بوا، مم لاك ال بوا لمعلومات صا

 .قوة تفاوض الموردين -2-5

عندما يملك العمي  قوة تساوميه نسميا بالمقارنة بالمائع أو المن ج، فإنه يمكن أا ير م صذا الأخير عل  

تخفيض السعر، أو بيادة نطاق الخدمات الأمر الذي يؤثر عل  معدست الربحية المحققة، وترفع القوة 

 2:ال ساومية للعمي  فا الحاست ال الية

 .عندما تمث  م  رياته، نسمة صميرة من حجم أعمال المؤسسة-

 .وجود عدد صمير من المائعين أو المن جين قياسا عل  عدد الم  رين-

 .ج الورق، تن عند وجود ممكانية ال كام  الخلفا من خلال قيامه بإن اج السلعة "مثلا مؤسسة أحفية-

 .لطلبلمن ج، من حي  الأسواق و ال كلفة واعندما يملك العمي  معلومات صاملة عن عمليات ا-

و خفض ار، أديدصم برفع الأسع اصما يمكن للموردين أيضا أا يمارسوا ضكطا عل  المن جين، من خلال

ين، لمن ججودة المن جات، وعليه فإا الموردين الذين ي م عوا بموقف قوي فا علاق ام بمجموعة ا

ا فال يادة داد وسة مذا لم يكن لدياا المقدرة عل  الإس ريمكن أا يساعدوا فا تقليص أربام تلك المؤس

 :ليةال كلفة من العملا  المما رين، وي م ع الموردين بالقوة ال ساومية فا الحاست ال ا

ناعة   النعندما يسيطر عل  منادر ال وريد، عدد محدود من المؤسسات، وال ا ت مي  بال رصي  عل-

 .ال ا ي م الميع لاا

 .محدودية فا المن جات المديلة ال ا يمكن أا يلجم ملياا المن جواضعف أو -

 .موعة الموردينلمجعندما س تكوا المؤسسة الم  رية، عميلا صاما-

ا ن  أا صذ، بمععندما يكوا المن ج المورد، أحد المدخلات الاامة فا ن اط أعمال المنظمة الم  رية -

 .م  ريةمة الالمن ج يع مر أساسيا فا نجام العمليات الإن اجية، أو فا تحسين مس وى الجودة المنظ

 ية أخرى،ن اجمجاست عندما ت سم من جات المؤسسات الموردة، بال نوع أو المقدرة عل  ال حول مل  م -

رد آخر، اة موفا صذه الحالة س يس طيع الم  ري، أا يس ك  ممكانية ال مثير، عل  مورد ما فا مواج

 .للحنول عل  عرد أفض 

 .مارديدا لإمكانية محداث ال كام  الرأسا للأ اعندما تس طيع مجموعة الموردين أا تمارس-

 

ي فلسوق على مستوى التسويق العملي المطلب الثاني: دور تطبيق أنشطة التوجه با

 تعزيز التنافسية.

ادف يقائا مث  ال سويق العملا المعد ال نرفا لمفاور ال سويق . حي  يع مر أنه أسلوث تل

اأة كية خمس ندا عل  طرق تك ي الأسواق، صماأنامسعى جاريرتك على حقيقادفرقملأعمالمل  مق حام

 ل سويقيةااصيم بسياسة المن ج، ال وبيع، السعر وال رويج، الم يج ال سويقا ويجسد رج  ال سويق المف

ل  ل ي قامعقية االحديثة فا الواقع المنظمة عل  مس وى ال سويق العملا، من خلال تلك الأن طة ال سوي

م كونة ويقا الال سويق العملا، وصا عناأر الم يج ال س ال ك يكية، والم كلة لم كيرات الطرق مخ لف

 يج.  من سياسات المن ج، سياسات ال سعير، سياسات ال سعير، سياسات ال وبيع وسياسات ال رو

                                                             
 .72ص ، : مرجع سمق ذصره1
2. Gérard Garibaldi ,Op. Cit., P 123 
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 الادف الأساسا من أا ، فا) الثقافية، السلوصية ( بالسوق ال وجه لمفاور المفسرتين النظرتين ت فقو

 بالسوق ل وجه أا أساسا أيضا فيكوا ماي مين العمي ، وصذا رضا حقيقت صو المفاور صذا تطميق ورا 

 .1صم الأبعاد المكونة لاذا المفاورأ ومع مارصم بالعمي اسص مار  صو

صما يجب  وتحقق رضا العمي  عند حنوله عل  المن ج الملما لحاجاته أو الذي يح  م كل ه,

نا صأا يكوا صذا المن ج دو جودة عالية، صما صاا أو أصمر من تلك الم وقعة أا تكوا ومن 

 ج,ل  المن ودة عي مينمن طميقمفاومال وجامالسوق من باوية اسص مار بالعمي  يكوا ب طميق سياسات الج

 صذا الأخير الذي يع مر من العناأر الأربعة الرئيسية فا مرتك ات ال سويق العملا.

ل بوا يمكن أفراد المنظمة ل حقيق النجام طوي  الأج  والذي ي حقق رضا ا أخر وبمعن 

 وتحقيق المنافع لجميع أفراد المنظمة والمج مع.

عالية أو أق  سعر من ذلك وباع مار أا أساس ال مي  ال نافسا صو تقديم المن ج بجودة 

وبما أساس رضا العمي  وديمومة علاق ه مع المؤسسة الم وجاة دائما نحو تلمية ، الموجود فا السوق

حاجاته صو تقديم المن ج ذو جودة عالية أو أسعار منخفضة يمكن توضيح مذا الدور الذي يلعمه ال وجه 

ث مثلا عل  مس وى المن ج وجودته وتقلي  بالسوق مذا تجسد عل  مس وى ال سويق العملا صالذي يحد

 . 2الأسعار، فا خلق المي ات ال نافسية

 .المطلب الثالث: أثر إدارة المعرفة بالميزة التنافسية

ي م تحديد أثر مدارة المعرفة عل  المي ة ال نافسية من خلال أثر تكنولوجيا المعلومات عل  

الإس خدامالإس راتيجي  لل كنلوجيا المعلومات يساعد حي  أا الخمس لمايك  وبورتر قوى ال نافس

المنظمات عل  مص ساث مي ة تنافسية من خلال توفير المعلومات ومعرفة جيدة لحاجات المس الكين 

 3وي ضح أثر مدارة المعرفة عل  قوى ال نافس من خلال مايلا:

 أثر إدارة المعرفة على قوة المنافسين الجدد.-1

ل  عربية د فا النناعة مل  جلب قدراتجديدة صالر مة فا الحنول العيسع  المنافسوا الجد

 ة وأاننيب من السوق أو اصمر صميه ممكنه من الموارد ممايادد حاله اسس قرار للمنظمة خاأ

لك فاا وق لذالمنظمات القائمة تسع  ل خفيض الأسعار لجلب العملا وتقويه مرص صا ال نافسا فا الس

ين د مل  السوق سوف يؤدي ملى حول ج   من المس الكين أوث المنافسمجرد دخول منافسين جد

منافسين قة الالجدد وبال الا أخذ حنة من السوق عل  حسابالم واجدين به أألا ول فادي ذلك يجب معا

بد أا سلجدد الجدد من الدخول مل  السوق وح   ت مكناذه المنظمات من معاقة ص  صؤس  المنافسين ا

ج برام مرنامجاا ال سويقا سوا عل  مس وى السلع المقدمة أو السعر المعرود أوتمق  م مي ة ل

، خلال حديثهوال وبيع وال رويج، وصذا س يمكن توفيره مسمن خلال أنظمه معلومات م قدمة وم طورة 

 .قاعدة بيانات حديثة و املة

 :: أثر إدارة المعرفة على قوة إحلال المنتجات البديلة2-

                                                             
, مداخلة فا المل ق  الوطنا الأول حول البحوث التسويقية وواقعها في المؤسسة الجزائريةت وار خير الدين, :1

 .6, المرص  الجامعا ب ار ص 2004أفري   20/21الإألاحات الإق نادية فا الج ائر والممارسات ال سويقية, يوما 
 .16ص ، 2009، عماا :الأردا، دار الفكر، معة أول ط، إدارة الجودة الشاملة، عواطف مبراصيم الحداد :2
، اثرا  للن ر وال وبيع، مك مة الجامعة، إستراتيجيات الادارة المعرفية في ظل منظمات الأعمال، حسن عجلاا حسين: 3

 12 .ص، 2008، الأردا
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منافسة وه الأا وجود المن جات المديلة يحد ويقلص من أرباحالمنظمات النناعية فاا تم لك ق

لمن جات اذه المن خلال تخفيض أسعار من جاتاا وخدماتاا أو منخلال تحسين الأدا  و القيمة المدرصة 

 .والخدمات وخاأة فا  ياث الوس  للسلعةومسماا ال جاري

 يةنة السوق  الحمن جات المنظمة العوام  المنافسة ال ا تؤدي مل  تقليوعليه تعد المن جات المديلة ل

ن لمس الكياجذث  لاذه المنظمات وبال الا تؤدي مل  تقلي  أرباحاا مذا اس طاع  صذه المن جات المديلة

لياا من عيحن  والإحلال مح  من جات صذه المنظمات لأا ما يام المس الك بالنااية صو القيمة ال ا س

 .ن ج يقور ب رائهأي م

 :أثر إدارة المعرفة على قوة مساومة الموردين: 3-

ربام قلي  الأالا تتعد قوه الموردين من العوام  المنافسة لأناا تؤديإل  بيادة ال كاليف وبال  

ض تخفي لمنظمات الأعمال وتظار قوه الموردين ال نافسية من خلال قدرتام عل  رفع الأسعار أو

ر وافنوعيه السلع الم  رات وسيطرة مجموعه قليله من المنظمات عل  أناعه الموردين وعدر ت

ر واد الخاا المالمدائ  وعدر توافر المواد الخار بنفس الجودة المقدمة من الموردين خاأة عندما تكو

نظمة أعننرا أساسيا من مدخلات السلع، وقد اع مدت المنظمات لل كلب عل  قوه الموردين عل  

ل عل  لحنولة أتم  عمليات الإن اج ل قليص اسع ماد عل  القوى العاملة، وانظمه المعلومات م قدم

  دي ملمعلومات الموردين وأسعارصم وخدماتام واع ماد أنظمة مساعدة ستخاذ القرارات مما يؤ

 .السيطرة عل  الكثير من أن طة الموردين

 :أثر إدارة المعرفة على قوى الزبائن: 4-

مة اأر الماالعن تعد القوة ال ا ي م ع باا ال بائن والم مثلة فا القدرة عل  تخفيضالأسعار من

حديثة ات الال ا تؤدي مل  تقلي  أربام المنظمة لذلك ومن خلال الإع ماد عل  تكنولوجيا المعلوم

صا  ، ويوالم طورة مس طاع  صذه المنظمات تقلي  صذه القوة وذلك سع ماد أسلوث تكاليف ال حو

ر د مل  آخن نورعمارة عن ال كاليف ال ا ي حملاا ال بوا مذا حاول اسن قال فا تعاملاته ال جارية م

 .كاليفبدي  مث  تكاليف معادة تدريب العاملين وتكاليف خدمات ما بعد الميع، و يرصا من ال 

أساسيا من منادر صما تجدر الإ ارة مل  أنه ضمن مطار مدارة المعرفة فإا ال بوا يع مر مندرا 

المعرفة، حي  أنه صذا المندر فا العلاقات طويلة الأمد يمكن أا يكوا الممث  الأصثر حيوية وواقعية 

للسوق وال كيرات الجارية فيه فإل  جانب أا حاج ه تمث  الخنائص الأصثر أصمية لمن جات وخدمات 

فا حاجات ال بوا، وعل  صذا المنظمة، فإا ال كيرات يمكن رأدصا وب ك  ممكر من خلال ال كير 

 1:الأساس فإا المنظمات تسع  مل  القيار بما يلا

 .تكوين رأس المال الزبوني4-1

ات لعلاقحي  أا معرفة ال بوا عل  الأق  من منظور ال بوا نفسه صا القاعدة الأساسية ل

رعاا ما ذا سوص المن ية للقيمة لأناا تساعد المنظمة عل  تحسين اس جاباتاا من أج  م ماع حاجاته،

ث   حساينعكس عل  تحول ال بوا من م  ري مل  ببوا ذو وس ، مما يرجع ال را  من المنظمة عل

 .المنظمات المنافسة

 خفض تكلفة الصفقة.:4-2

                                                             
مذصرة مكملة لنيا   ااادة الماسا ر فاا ، عوامل نجاح إدارة المعرفة ودورها في تحقيق الميزة التنافسية، مردير صنا :1

 . 63ص، 2019، الج ائر، جامعة ميلة، علور ال سيير
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سلعة ل  الصلما صاا ال بوا معروفا للمنظمة صلما أدى ذلك مل  خفض ف رة الإتناست وال فاود ع 

واضح وو يرصا، وصذا يعنا أا معرفة ال بوا تنعكس ب ك  مما ر والموارد والمواأفات والسعر 

 .عل  خفض وق  وتكلفة النفقة

 زيادة منافع الزبون.: 4-3

 كاوي  قديم الادر بما العلاقة القوية نع ال بوا القائمة عل  المعرفة تساعد عل  ت جيعال بوا فا أا يم

ة مع مساصممن أج  تحسيناا، ومث  صذه ال عن ما يعانيه من م اص  مع من جات المنظمة والمق رحات

 ال بوا يمكن أا تنعكس ميجابيا عل  تحسين الخنائص والمنافع ال ا تقدماا المنظمة.

 

 التعامل بخصوصية مع الزبون.:4-4

، ل بوافمعرفة ظروف وحاجات ال بوا تقدر الضمانة العالية عل  ال عام  الناجح خنوأية مع ا 

ينعكس  ا سوفيد حيال نفسه ن يجة ل عام  المنظمة معه ب ك  جيد، فإا صذفال بوا الذي ي عر ب ك  ج

 عل  نظرته الجيدة مل  ما تقدمه. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة
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ا فالمقا   مؤسسةما للمي ة ال نافسية أصمية صميرة ل فوق المؤسسة عل  مثيلاتاا، فمن خلالاا تضمن ال

لقيمة خلق ا ببائناا الحاليين وصسب ببائن جدد مع ا راصام فاالسوق عل  أق  تقدير، والحفاظ عل  

 ل نافسا،رص  االمضافة ل ع ي  المي ة ال نافسية، وبيادة حن اا السوقية، صذلك تعم  عل  تحسين الم

ية ين تنافس  تحسومن ثم بيادة الأربام والعوائد، فكلما ابدادت حدة المنافسة صلما ابدادت الحاجة مل

 .تساعدصا عل  مواجاة تاديدات المنافسينالمؤسسة ال ا 

ة تسع  مؤسس المعرفة ال سويقية رصي ة أساسية ل حسين وتطوير المي ة ال نافسية، وتع مد علياا ص 

 المنافسة ال ا ت  د من حولاا. رىللمقا  وال وسع المس قملا من خلال مج
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 تمهيد 
معرفة ور الدفا صذا الفن  نحاول مسقاط الدراسة النظرية ميدانيا من خلال دراسة وتقييم   

وبيليس ائر مال سويقية فا محدى المؤسسات اسق نادية الخدمية الج ائرية وصا مؤسسة متناست الج 

 تناسال ا تع مر من المؤسسات الن طة فا السوق بإع مارصا الم عام  الوطنا الأول لسوق مت

 الج ائر وعل  ضو  دللك مرتيينا مل  تقسيم صدا الفن  مل  ممحثين. 

ة لدراسا الثانا  موبيليس، والممح الممح  اسول تقديم عار للمؤسسة الوطنية للاتناست 

 الميدانية. 

 

 1."موبيليس "للإتصالات الوطنية للمؤسسة عام تقديم المبحثالأول:
 لأخيرا صذا عرف وقد صك ، والعالم الج ائر فا القطاعات أصم من استناست قطاع يع مر

 لنموا ويحقق م كاملا نظاما لينمح الجوانب، صافة من وحس ه عليه طرأت وتحوست تكيرات عدة

 لمطالبا خلال من موبيليس، لمؤسسة عاما تقديما الممح  صذا فا تناول سي م وعليه اسق نادي،

 :الآتية

ة المؤسس وماار الثانا ن اطات موبيليس أما المطلب بمؤسسة ال عريف الأول المطلب

 وممادئاا أصدافاا الثال  المطلب

 موبيليس. بمؤسسة التعريف :الأول المطلب

 المؤسسة. نشأة-1

 رأس EPA/SPA  أسام ذات مق نادية عمومية مؤسسة عن عمارة صا موبيليس مؤسسة

 ث يقدر مالاا

 قرار اتخذ وقد دج،100.000 بقيمة سام ص  سام 1000عل  مقسمة دج100.000.000

 فا تمسيساا

 اوصذ 18/01/2003  ب اريخ اسس  فائية العامة الجمعية منعقاد ، بعد2003أوت  23

 كلالاس  رخنة منح عل  الموافقة أعط  الذي 26/05/2002ب اريخ  02-18رقم ال نفيذي المرسور

 .2004جانفا  فا مس الواقع أرد فا تع مد لم أناا  ير (GSM)للاتناست العامة ال مكة

 يجية،الإس رات قراراتاا فا مس قلة وصا الج ائر، اتناست مؤسسة فروع من فرع وصا   

 وصذا الأخرى، روعبالف مقارنة ال حديات أصمر يواجه الفرع صذا أا القول وما يمكن وال سويقية، المالية

 مذا الأخرى فروعال لماقا جدا مفيدة تعد موبيليس تجربة أا النقال، صما الااتف سوق فا المنافسة ل دة

 لاا أا صما م.اسنف ا من لم يد تحسما مس راتيجياتاا أيا ة ومعادة ال نافسا، مس واصا تمصي  أرادت

  :يلا فيما نوردصا اسل  امات من جملة

 عالية. جودة ذات  مكة الم  رصين م ناول فا وضع -

 المطلوبة. الجاة صان  ماما الظروف أحسن فا المكالمات ص  وأول ضماا -

 مفاجآت. دوا و فافة واضحة بسيطة عرود اق رام -

 المس عملة. وال كنولوجيات والخدمات للمن جات المس مر ال حسين -

  كوى. لأي ممكن وق  أسرع فا واسس جابة للم  رصين المس مر الإأكا  -

 المس مر. الإبداع -

 ال كنولوجيات. عل  سع مادا -

 .الوعود بك  الوفا  -

                                                             
1:.21:00) , 25/04/2014, (www.mibilis.dz_  
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لق مس فقد الرم  يخص فيما أما     ال ا ديلاتال ع بعض مضفا  مع الج ائر اتناست مؤسسة رم  من أ

 الأول  درجةبال متنالا الإق ماس فادف ،"موبيليس" للمؤسسة ال سويقية استنالية والأصداف ت لا ر

 ." الج ائر اتناست " الأر المؤسسة مل  المس الك نظرة وفكرة توجيه فا ي مث 

 وتعم  موبيليس تح  أربعة قيم صا ال فافية الوفا  الحيوية والإبداع. 

 وصالة تجارية . 178تضم موبيليس اصثر من 

 نقطة بيع  ير مما رة . 82965أصثر من 

 .btsمحطة تكطية  5000أصثر من 

ا العملا  نظر منّذ مطلاقاا قدم  عرود ممي ة وحنرية وجدث الياا قطاعات ضخمة من  رائح

 وسية . 58ل وفرصا فا جميع اسوقات واسماصن فا الج ائر حي  تكطا 

    

 للمؤسسة. التاريخي التطور-2
  :موبيليس مؤسسة باا مرت ال ا ال طورات أصم ال الية النقاط فا نعرد

النقال و الثاب  للااتف ن اطاتاا ل نظيم رخنة من الج ائر متناست  رصة مس فادت 2002 عار -

GSM 

 ااتفال خدمة توفير مامة أوصل  حي  2003 جانفا الفاتح من بد ا ال طميق حي  الرخنة ودخل 

 لج ائرا متناست GSM واستنال الإعلار وتكنولوجيات المريد وبارة عن الموروثة ل رصة النقال

  مكة بإس عمال

  ك  فا الالنق للااتف موبيليس "ر تا ا" الج ائر متناست  رصة تفريغ عملية تم  2003 أوت فا -

 أسام. ذات  رصة

 الم  رصين. خدمة مرص  تد ن موبيليس 2004 ماي فا -

 المطاقة. موبيليس المسمق الدفع خدمة تق رم موبيليس 2004 أوت فا -

 UHTSالثال  الجي  النقال الااتف لخدمة تجريمية  مكة أول تد ن موبيليس 2004 ديسممر -

 لل كنولوجيا. النينية صواوي مؤسسةبال راصة مع 

 م  رك. مليوا عل  تحرب موبيليس 2004 ديسممر -

 +MOBIتح  مسم  GPRS/MMSالااتف  عمر الأن رني  خدم ا تق رم موبيليس 2004 فيفري -

 د نت ال ار نفس وفا موبايلاي ، المسمق للدفع الجديدة الخدمة تعرد موبيليس 2005 مارس -

 لاا. تجارية وصالة أول موبيليس

 م  رك. مليونا عل  تحرب موبيليس 3110 أفري  -

 م  رك. ملايين بخمسة الجديد العار تدخ  موبيليس 3112 جانفا -

 ثال را من % 11 من أصثر تكطا أا 3112 سنة من الأول  الأ ار فا موبيليس  رصة مس طاع 

 الوطنا.

 - 02.21 تكطية بمعدل  مكة أحسن موبيليس أا الضمط سلطة تعلن 3112 جانفا 32 %

 الج ائر. فا 20 الوصالة اف  ام 3112 مارس -

 موبيكنك . موبيليس تطلق 3111 جانفا -

 الضمط. سلطة أقرته والذي أرقار 01 ث الجديد ال رقيم مل  تمر موبيليس 3111 فيفري 3-

 دينار. مليار 22 حوالا أعمالاا رقم بلغ 3110-

 م  رك. مليوا 00 الم  رصين عدد بلغ 3100-

 م  رك. مليوا 00 الم  رصين عدد بلغ 3102-

 لموبيليس. ++ الثال  الجي  خدمة مطابقة عل  تنادق الضمط سلطة رسميا 3102 جانفا  21

 . وسيات 10 عمر الثال  للجي  خدماتاا تسويق بداية عن موبيليس أعلن  3102 فيفري 13

 .وسية 00 فا م وفرة الثال  الجي  خدمة 3102 ماي -
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 ات جودة عالية .ذحي  أأمح  تقدر خدمات ناجعة و 2022مل  سنة وأوس 

ورة الإبداع الدائم وتطوير لعروضاا ولخدماتاا المخ لفة  وسطو سلكنا خدمة الرسائ  المن

 .gprs 3g 4gوخدمة  mmsوالنوتية 

 لمكالماتأة بارأيدي بطاقة ال عمية الخا مضافة مل  ص  الخدمات ال عمية الإلك رونية ارسلا راسيمو

 عرد جوابات ان رن     awel 4gعرد   4gالدولية لم  رصا الدفع المسمق. عرد مم سم 

 sama net sama mix sama talkباقات سما موبيليس الجديدة / 

 

 .لموبيليس التنظيمي الهيكل-3

 
 وجب العم  وتنظيم تساي  أج  ومن وجه، أصم  عل  مااماا ال رصة تؤدي أا أج  من

 ال نظيما يك الا تقديم ويمكن محددة، بوظيفة مناا ص  يقور منالح، أو أقسار عدة عل  الماار تقسيم

 (.10رقم  الملحق( لموبيليس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الايك  ال نظيما للمؤسسة. 06ال ك  رقم:
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 المؤسسة.المندر من معداد الطالمين مع مادا عل  وثائق مقدمة من طرف 

 

 العار، المدير م راف تح  مسيرين فا ممث  مؤطر فريق طرف من موبيليس مؤسسة تسيير ي م

 الرئيسية اةالنو يكونوا أنام حي  رئيسية، مديريات 2 من موبيليس لمؤسسة ال نظيما الايك  وي كوا

 :للمؤسسة

 .البشرية الموارد :مديرية3-1-
 فا الم معة ساليبالسياسات والأ وتحديد الم رية الموارد تيسير نظم وتطوير ب نمية مكلفة المديرية صذه

 طلماتم  حسب مس مر ب ك  والإطارات العمال وتمصي  ب كوين تا م صما العمال، وترقية الأجور

 .المؤسسة

 لعملياتا وجميع المؤسسة خ ينة تسيير المديرية صذه عاتق عل  ويقع :المالية مديرية:ال3-2-

 باا. الخاأة المالية

 نجد حي  يةال سويق للعمليات صمير مص مار المؤسسة تولا: والاتصال العلامة : المديرية3-3-

 ةالعلام ب طوير وتا م ال سويق، مديرية عن منفنلة باما مديرية خاأة والإتنال للعلامة

 .للمؤسسة الإتنالية واسس راتيجيات

 .لمؤسسةل المس قملية والسياسات اسس راتيجية ب ؤوا تا م :الاستراتيجية : المديرية3-4-

 .المؤسسة فا المعلوماتية الأنظمة عل  ت رف :المعلوماتي النظم : مديرية3-5-

 ال رصات عم تمرر ال ا العقود أو ال راصة وعقود بالنفقات تا م :الشركة صفقات : مديرية3-6-

 .الأخرى

لمدير العارا

مديربة 
الموارد 
البشرية

المديرية 
المالية

المديرية 
الإستراتيج

ية

مديرية 
النظم 

المعلوماتية

مديرية 
صفقات 
الشركات

المديرية 
الجهوية

الأقسام العملية المديريات



 لج ائر: دور المعرفة ال سويقية فا تحسين تنافسية مؤسسة اتناست ا: الفصل الثالث

 للااتف النقال موبيليس
 

 

84 
 

 عمر المن  رة الثمانية الجاوية المديريات تسيير عل  الإ راف مام اا :الجهوية : المديريات3-7-

 أمث  تقديمو الفعالية فا أصثر لل حكم قسم  فرعية مدارات من تنظيماا ي كوا ال ا الوطنا ال راث

 لإدارةا عل  الضكط ل حقيق وصذا الوطن وسيات من عدد فا جاوية مدارة ص  ت حكم حي  للخدمات،

 .الأر

 :ال الية لعمليةا الأقسار عل  لموبيليس ال نظيما الايك  ي  م  أعلاه المذصورة المديريات جانب ومل 

 مديريةو ال مكة وتطوير الاندسة مديرية من ص  عل  ويح وي :والخدمات الشبكة تقنيات قسم-

 ال نمية.

 .رصينالم   خدمة ومديرية ال وبيع، مديرية ال سويق، مديرية يضم :العمومية الشؤون قسم-

 .وعيةوالن المراقمة ومديرية العامة، ال ؤوا مديرية عل  وي  م  :الداخلية الشؤونقسم -

 :وصم العار المدير بالرئيس الخاأين المس  ارين من عدد عل  يح وي فاو :الديوان-

 العم  تومخططا ال قارير ومعداد المالية الإجرا ات اتخاذ دور يؤدي الذي المالا المس  ار - 

 .السنوية

 .ال قنا المس  ار -

 .الم رية الموارد مس  ار -

 .القانونية بال ؤوا مكلف مس  ار -

 .العار المدير بالرئيس خاأة مساعدة -

 موبيليس ومهام نشاطات :الثاني المطلب

 :النشاطات 1-

 1 :أج  نم الوطنا ال راث صام  عل  ن اطاا بميداا موبيليس فرع الج ائر اتناست المؤسسة تعم 

 النقالة. للاواتف وال جاي ات ال مكات وتسيير تطوير، مس كلال -

 النقالة. بالاواتف الخاأة المن جات ببائناا تنرف تح  ووضع خدمات تقديم -

 أو لوطناا المس وى عل  النقالة بالاواتف م عام  ص  تمكن ال ا الروابط وتسيير مس كلال وضع -

 بال بائن. الإتنال ضماا من الدولا

 لمساواة،ا قواعد مح رار مع الوطنا ال راث عل  ال بائن لك  دائمة بنفة من جاتاا توفير ضماا -

 ال كيف. وقابلية الإس مرارية

 رفط من المحددة ال روط بحسب والحياد السرية وتممين المنافسة، بإح رار ن اطاا ممارسة -

 تدخلاا. مجال تحكم وال ا المطمقة ال نظيمات

 القواعد مح رار عم ملياا والنادرة الأجنمية الملداا من الآتية النقال للااتف وخدماتاا من جاتاا عرد

 .الدولية الإتفاقيات طرف من المحدد وصذا الن اط بميداا الخاص الدولا القانوا طرف من المحددة

 .والمسؤوليات المهام -2

 :ال الية ةالرئيسي الماار موبيليس فرع الج ائر اتناست مؤسسة تمارس اسج ماعا، الادف مطار فا

 سج ماعا.ا بادفاا الم علق بال طوير الخاأة السنوات وم عددة السنوية المخططات وتطميق تحفي  -

 بادفاا. ت علق رخنة أية أو برا ات ص  واس كلال واق نا  ميداع -

 بادفاا. الم علقة والمالية اسق نادية ال كنولوجية، ال قنية، الدراسات مما رة بنفة منجاب -

 أصدافاا. ب حقيق الخاأة السنوية برامجاا منجاب من تمكن ال ا ال موينيات ضماا -

 مع دائمة بنفة تكييفاا بادف المعروضة بالمن جات الخاأة الإمكانيات ووضع الطرق دراسة -

 ال كنولوجية. ال طورات

 عمالاا. مس وى وتحسين تكوين فا المساصمة -

 دا .الأ من الأمث  الحد مل  الوأول من تمكن ال ا وال حدي  النيانة صياص  وتطوير تنظيم -
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 ييرتس فا مردودية أفض  عل  الحنول بادف ال نظيم، دراسات ص  بإنجاب ال كليف أو منجاب -

 ن اطاا.

 للمس الكين. المعروضة المضافة القيمة ذات الخدمات وتنويع توسيع -

 .ال بائن لإرضا  استنال ونوعية ال مكة، ا  كال وممكانية أمن ضماا -

 المؤسسة ومبادئ أهداف :الثالث المطلب
 مت ما مناا الأصداف، من جملة تحقيق عل  مق نادية مؤسسة صمي موبيليس مؤسسة تعم 

  :حول الأصداف صذه أصم وت محور بعد، ينج  لم ما ومناا منه، بسيط ولو ج   تحقيقاا

 الوطنية. ال نمية فا المساصمة -

 ونوعية جودةل الدائمة وال رقية بال حسين وصذا والمس قملين، الحاليين للم  رصين ال ار الإرضا  -

 وخدماتاا. من جاتاا

 السوق. فا والمقا  اسس مرارية وضماا الم وسط المدى عل  المؤسسة نمو دعم -

 للمؤسسة. اسق نادية والمردودية المالية المردودية تحسين عل  العم  -

 مع مرة. سوقية حنة صسب ورا  السعا -

الخدمات.  تقديم فا وال مي  الأدا ، فا ال مي ، المؤسسة فا الم رية الموارد وتمصي  الخمرات تنمية -

 للمؤسسة. وسئه درجة فا وال يادة المس الك، ثقة مص ساث

 .المؤسسة ن اط ميادين جميع فا وتعميمه ال كنولوجا، ال طور من الإس فادة -

 ي م لم وال ا تحقيقاا، مل  موبيليس  رصة تسع  ال ا الأخرى الأصداف من العديد مل  بالإضافة

 .المنافسين فع  رد من ال نريح باا خ ية

 :صا لممادئا صذه وأصم ذصرصا، السابق الأصداف تح  تنطوي فاا المؤسسة، ت مناصا ال ا الممادئ أما

 الإبداع ل  ار،والإ الإح رار الأمانة، الجماعة، روم ال فافية، ال ضامن، الج ائري، المس الك حماية

  ..الم قن العم  والجودة،

 

 لمبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية.ا

 دراسةيس عرد صذا الممح  تحلي  الميانات واخ مار الفرضيات، واسجابة عل  أسيلة ال

ار ، بإس خدراتااوالن ائج ال ا تم ال وأ  ملياا من خلال تحلي  فق لل عرف عل  أبرب ن ائج الإس مانة

ل عليق ق  اا وام مناالأساليب الإحنائية الوأفية والإس دسلية ل حلي  الميانات وال وأ  لن ائجاا ومن ث

 علياا.

 

 المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة.

 : منهج الدراسة.1

كياا تفري ح اا وألاحي اا لل حلي  اسحنائا ثم تمتم  مراجعة الإس ميانات وال مصد من أ

 فا الحاسب الآلا من أج  معالج اا.
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ن أسيلة عجابة وقد تم تحلي  الميانات بإس خدار مجموعة من الأساليب الإحنائية المناسمة ل 

اول ك  جدالدراسة بد  بال حلي  الوأفا الم مث  فا ال كرارات والنسب الميوية ال ا تظار فا  

  .طة لوأف عينة الدراسة، ومس خراجالإنحرافات المعيارية والم وسطات الحسابيةبسي

حي  بإمكاا صذا IBM SPSSوفا صذه الدراسة تم الإع ماد عل  المرنامج الإحنائا

 المرنامج مجرا  مخ لف المعالجات اسحنائا.

 . نموذج الدراسة-2

 ل سويقيةرفة ايعمر نموذج الدراسة المق رم عن الم كيرات المس قلة الم مثلة فا أبعاد المع 

وصالة  ج ائرالمس الك، المنافسوا، المن جات، الخدمات ال سويقية ( المطمقة فا  رصة متناست ال(

 وبيليسمالة صوموبيليس  وسية قالمة، والم كير ال ابع الم مث  فا المي ة ال نافسية  لدى موظفين 

 

 

 

 صما صو موضح فا ال ك :

 

 : نموذج الدراسة 07شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 أبعاد المعرفة ال سويقية 

 المي ة ال نافسية 

  المستهلك

 المنافسون 

 المنتجات 

 
الخدمات 

 تسويقية 
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فا   راتيجاصاروما ربيعة، أثر المعرفة ال سويقية عل  الخيار اسسأوسد دحموا ر يدة، المصدر: 

د أحمامعة ما، جقطاع استناست اللاسلكية فا وسية أدرار، مدصرة تخرج لني   اادة الماس ر اسصادي

 .47ص  2019درايو أدرار، 

 

 

 الدراسة وعينة : مجتمع3-

من  مكونة فاا الدراسة عينة ، أماليسيموب  رصة العاملين فا فا الدراسة صذه مج مع ي مث 

. ارةمس م 48اس مارة اس رجع  مناا 49حي  تم توبيع ،بو قوفموظفا وصال ا موبيليس قالمة و

 الدراسة موضوعو ت ناسب أناا سع قاده اح مالية  ير عينة عل  الدراسة صذه فا الماحثاا اع مد ولقد

 : أداة الدراسة.4-

كن اا يمبكية الحنول عل  المعلومات وال مصد من فرضيات المح ، تم الإع ماد عل  مس مي

ت س مياا م كيرا( تم معداده وتوبيعه عل  عينة الدراس، وقد تناول الإ1الإطلاع عليه فا) الملحق رقم

 الدراسة وفق ثلاث محاور صما يلا: 

 راسة.المحور الأول: ي علق بالخنائص الديمكرافية لعينة الد

 19عددصا وية(، المحور الثانا: يمث  المحور الثانا عمارات الم كير المس ق )أبعاد المعرفة ال سويق

 عمارة موبعة عل  ثلاثة أبعاد.

 عمارة وال ا تخص الم كير ال ابع )المي ة ال نافسية (. 11المحور الثال : وت م  

باا وفق الأو (Likert)ت الخماسا وتمث  عمارات الإس مياا مجابات مسمقة تخضع لمقياس ليكر

 ال الية: 

 : مقياس ليكرت.02جدول رقم 

 موافق تماما موافق محايد  ير موافق  ير موافق تماما

1 2 3 4 5 

 .spssمن اعداد الطالماا مع مادا عل  برنامج  المصدر:

 

 أدوات التحليل الاحصائي:-5

فرد فإا بيانات الدراسة ت مع ال وبيع الطميعا وذلك  48بالنظر ال  حجم العينة الم كونة من 

وال ا تنص عل  أنه عندما يكوا حجم العينة (CantralLimit Theoryوفقا لنظرية الحد المرص ية)
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فإا بيانات صذه العينة ت مع ال وبيع الطميعا، وعليه فقد تم اس خدار الأساليب الإحنائية  30اصمر من 

 المارام رية صما يلا:

 سس مياا.ا( بالإع ماد عل  معام  ألفا صرونماخ لقياس تماث فقرات Reliabilityلي  الثمات)تح -

د لأفرامقاييس اسحنا  الوأفا لي م وأف خنائص العينة المدروسة وصذا تحديد مس وى توجه ا -

ابية الحس نحو عمارات م كيرات الدراسة وذلك باس خدار: ال كرارات والنسب الميوية و الم وسطات

 والإنحرافات المعيارية.

 . R2 ومعام  ال حديد المعدل R معام  الإرتماط -

 (.(pas à pasالإنحدار الخطا الم عدد الم درجتوظيف تحلي   -

 :صدق وثبات أداة القياس.6-

تذة بادف الندق الظاصري للاس مياا تم عرد مس مارةالإس مياا عل  مجموعة من الأسا

ق رحاتام. قالمة، من أج  تحكمياا، حي  تم تعديلاا بنا  عل  م 1945ماي  08المحكمين فا جامعة 

بلغ  ، حي (Cronobach Alpha)تم حساث معام  الثمات ألفا صرونماخ أما فيما يخص الثمات فقد

 ا الأداة ت م عوصا ن يجة ذات دسلة محنائية عالية ت ير ال  أ% 80معام  الثمات لمحاور اسس مياا 

 بدرجة ثمات عالية وتفا بم راد الدراسة.

 : معامل ألفا كرونباخ.03جدول رقم 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الإستبيان

 0.80 30 المجموع

 .spssمن معداد الطالماا مع مادا عل  برنامج  المصدر:

 

 المطلب الثاني: تحليل نتائج الدراسة

 وصف عينة الدراسة -1

 : :الجنس1-1-

 : توزيع الأفراد حسب الجنس04جدولرقم 

 %النسب المئوية التكرار الجنس

 %63.3 31 ذكر

 %36.7 18 أنثى
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 %100 49 المجموع

 .spssمن معداد الطالماا باسع ماد عل  برنامج المصدر:

ذلك ص  %36.7من عينة الدراسة ذصور ونسمة %63.3:أا نسمة   04ي مين من الجدول رقم 

 بالنسمة ل ناث حي  نلاحظ أا نسمة الذصور أعل  من نسمة الإناث.

 :العمر.1-2-

 العمر :  توزيع الأفراد حسب توزيع05قم ل رجدو

 النسب المئوية التكرار السن

 %22.4 11 سنة 30أقل من 

 %51 25 سنة 40الى  30من 

 %20.4 10 سنة 50الى  40من 

 %6.1 3 سنة وأكثر 50

 %100 49 المجموع

 spssمن اعداد الطالماا باسع ماد عل  برنامج  المصدر:

ن عمن فية ال ماث الذين تق  أعمارصم  (22.4%):  أا ما نسم ه 05رقم  حسب الجدول

عل  فا سنة، وصا النسمة الأ 40-30( من أفراد العينة أعمارصم %51أربعين عاما، بينما نسمة )

سنة  50ن عسنة، والأفراد الذين ت يد أعمارصم 50-40( ت راوم أعمارصم من %20.4الوصالة، بينما )

 .(%6.1فيمثلوا نسمة )

 :المستوى التعليمي.1-3-

 :  توزيع الأفراد حسب المستوى التعليمي.06جدولرقم 

 .spssمن اعداد الطالماا باسع ماد عل  برنامج  المصدر:

أما  مس وى ثانوي، ( من أفراد العينة ذو%8.2: أعلاه مل  أا )06رقم  ي ير الجدول

 ( وصا أصمر نسمة من أفراد العينة.%91.8بالنسمة للمس وى الجامعا فالنسمة صا )

 

 

 

 النسب المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %8.2 4 ثانوي

 %91.8 45 جامعي

 %100 49 المجموع
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 :الخبرة.1-4-

 : توزيع الأفراد حسب الخبرة. 07جدولرقم 

 النسبة المئوية التكرار الخبرة

 %4.1 02 أقل من سنة

 %20.4 10 سنوات 5إلى  1من 

 %53.1 26 سنوات 10الى  5من

 %22.4 11 سنوات 10أكثر من 

 %100 49 المجموع

 .spssمن اعداد الطالماا باسع ماد عل  برنامج المصدر: 

جدول أا : توبيع عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخمرة ويلاحظ من ال07يمين الجدول رقم 

( %20.4سنوات، بينما نسمة ) 10 – 5الدراسة صم ذوي الخمرة من  ( من عينة53.1%أعل  نسمة )

أق  من و( 22.4%سنوات فنسم ام ) 10سنوات، أما أصثر من  5-1فاس نسمة الأفراد ذوي الخمرة من 

 (4.1%سنة فنسم ام )

 : عرض نتائج التحليل الوصفي لإستجابة مفردات عينة الدراسة.2-

فراد أوافقة الإس جابة مفردات عينة الدراسة، تم تحديد درجة ملعرد ن ائج ال حلي  الوأفا 

 :عينة الدراسة نحو م كيرات الدراسة حسب مقياس ليكارت الخماسا صما يلا

 : درجة موافقة افراد عينة الدراسة نحو متغيرات الدراسة08جدول رقم 

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة  منخفضة جدا درجة الموافقة

 المتوسط

 المرجح

1-1.8 1.8-2.6 2.6-3.4 3.4-4.2 4.2-5 

 .spssمن اعداد الطالماا مع مادا عل  برنامج المصدر: 

 : التحليل الوصفي لمتغيرات محور أبعاد المعرفة التسويقية.2-1-

 :درجة موافقة عينة الدراسة للعبارات الخاصة بمحاورأبعاد المعرفة التسويقية09الجدول رقم

المتوسط  العبارة المحاور

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 الموافقة

 

 

 عالية جدا 0.73 4.38 . تا م المؤسسة ب كاوي واق راحات ال بائن1

 . توجد  بالمؤسسة وسائ  متنال م نوعة م احة لجميع 2

 ال بائن

 عالية جدا 0.64 4.40



 لج ائر: دور المعرفة ال سويقية فا تحسين تنافسية مؤسسة اتناست ا: الفصل الثالث

 للااتف النقال موبيليس
 

 

91 
 

 

بعد 

المعرفة 

 بالمستهلك

ومح ياجات . تقدر المؤسسة خدمات ممي ة ت ناسب 3

 ال بائن

4.34 

 

 عالية جدا 0 .66

 عالية جدا 0.50 4.53 ا . المؤسسة تكافئ ببائناا الجدد بعرود خاأة أو صداي4

 عالية جدا 0.57 4.40 . تعم  المؤسسة عل  تكوين علاقة ممي ة مع ال بائن5

 عالية جدا 0.80 4.32 . المؤسسة عل  دراية بمدى رضا ال بائن بخدماتاا6

 عالية جدا 0.90 4.34 . ت لق  المؤسسة أعوبات فا جذث ال بائن7

 عالية جدا 0.44 4.39 الفقرات  وسطم 

 

 

بعد  

المعرفة 

 بالمنافسين

 عالية جدا 0.68 4.32 ياا.تقور المؤسسة ب قديم خدمات م مي ة  مقارنة بمنافس1

 عالية جدا 0.53 4.40 . المؤسسة عل  دراية بنقاط قوة وضعف المنافسين2

 عالية جدا 0.48 4.63 .المؤسسة تلق  أعوبات فا مجاباة خدمات منافسياا3

. تسع  المؤسسة مل  تخفيف تكاليف خدماتاا مقارنة 4

 بمنافسياا

 عالية جدا 0.49 4.40

. المؤسسة عل  دراية بخطط واس راتيجيات ال سويقية 5

 للمنافسين

 عالية جدا 0.50 4.30

عرود وخدمات بمسعار منخفضة  .تقدر المؤسسة6 

 مقارنة بمنافسياا

 عالية جدا 0.69 4.34

 عالية جدا 0.34 4.34 الفقرات  وسطم 

 

 

 

بعد المعرفة 

بالمنتجات 

والخدمات 

 التسويقية

 

. ت م ع من جات وخدمات المؤسسة بالمنداقية لدى 1

 ال بائن

 عالية جدا 0.59 4.34

 عالية جدا 0.57 4.28 وخدماتاا. تقور المؤسسة ب عريف بمن جاتاا 2

 عالية جدا 0.68 4.30 . تقدر المؤسسة خدمات جديدة وم طورة باس مرار3

اا . تقور المؤسسة بال رويج وال وبيع لمن جاتاا خدمات4

 الم مي ة

 عالية جدا 0.50 4.48

.تع مد المؤسسة عل  الوسائ  الم عددة للاعلاا 5

 واس اار

 عالية جدا 0.46 4.30
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.تع مد المؤسسة عل  اسبداع واسب كار فا تقديم 6

 خدماتاا

 عالية جدا 0.50 4.42

 عالية جدا 0.34 4.36 الفقراتم وسط  

 spssمن اعداد الطالماا اع مادا عل  برنامج  المصدر:

المعرفة  : الم وسطات الحسابية واسنحراف المعياري لعمارات عمليات أبعاد09يمين الجدول رقم 

 ال سويقية ودرجة م وسطاتاا: 

جدا وما  ( وصو ذو درجة عالية4.39بلغ الم وسط الحسابا لمعد المعرفة لدى المس الك ) -

 يمكن ة عالية جدا، وعليهيمكن ملاحظ ه صو أا ج  م وسطات عمارات صذا العننر صان  ذات درج

 مولة جداوف مقالقول بعد  المعرفة بالمس الك فا وصالة موبيلس وصالة قالمة ووصالة موبيليس ث بو ق

 .وصو م ارة مل  مدراك الموظفين لمعن  مدى أصمية بعد المعرفة بالمس الك فا الوصالة 

ا وصان  درجة عالية جد( وصو ذو 4.34بلغ الم وسط الحسابا بعد المعرفة بالمنافسين ) -

 م وسطات عماراته عالية جدا مما يدل عل :

وظفين مدراك اأنه حقق مس وى موافقة أفراد العينة بدرجة موافقة عالية جدا، وصو م ارة ال  

 وصالة موبيليس ال  أصمية بعد المعرفة بالمنافسين . 

ذو درجة  ( وصو4.36ة )بلغ الم وسط الحسابا بعد المعرفة بالمن جات والخدمات ال سويقي -

س وبيليعالية جدا  وصان  م وسطات عماراته الدرجة عالية جدا، وصذا يعنا أا موظفين وصالة م

 راضين بدرجة عالية جدا  عن بعد المعرفة بالمن جات والخدمات ال سويقية 

 مساهمة المعرفة التسويقية في تحسين الميزة التنافسية.: 2-2-

 الخاصة بمحاور الميزة  التسويقيةعينة الدراسة للعبارات :درجة موافقة 10جدول رقم 

المتوسط  العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الاتجاه العام

 عالية جدا 0.49 4.40 ئنتساصم المعرفة ال سويقية فا توطيد العلاقة مع ال با

ع بداتساعد المعرفة ال سويقية العاملين بالمؤسسة عل  اس

 خدماتوالممادرة وتقديم 

 عالية جدا 0.50 4.42

 عالية جدا 0.59 4.34تعم  المعرفة ال سويقية عل  تمي  السلعة والخدمة 
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 .spssالمصدر: من إعداد الطالبان إعتمادا على برنامج 

المعرفة  مساصمة: الم وسطات الحسابية للانحرافات المعيارية لعمارات10يمين الجدول رقم 

ة للمي  ودرجات م وسطاتاا، نلاحظ أا الم وسط الحسابا ال نافسيةال سويقية فا تحسين المي ة 

 (وصو ذو درجة عالية جدا وصان  م وسطات عماراته عالية جدا .4.44ال نافسية قد بلغ )

 

 المطلب الثالث: نتائج التحليل الاحصائي لإختبار الفرضيات .

 تحليل الانحدار الخطي المتعدد.-1

 ار تحلي اس خدبلنيا ة النموذج الناائا لمعادلة خط اسنحدار علينا معادة ال حلي  الإحنائا 

 .)(pas à pasMultipe Régressionاسنحدار الم عدد الم درج 

 المقدمة فا السوق عما يقدمه المنافسوا

تسمح المعرفة ال سويقية عل  تحديد نقاط قوة وضعف 

 المنافسين الحاليين

 عالية جدا 0.50 4.44

بيادة الحنة تساعد المعرفة ال سويقية المؤسسة عل  

 السوقية فا السوق

 عالية جدا 0.50 4.53

تساعد المعرفة ال سويقية فا تحقيق مرونة المعلومة 

 ل لمية مطلب السوق الم كيرة

 عالية جدا 0.50 4.57

تعم  المعرفة ال سويقية للمؤسسة عل  بيادة الحنة 

 السوقية فا السوق

 عالية جدا 0.50 4.42

فا تحسمن جودة الخدمات تساصم المعرفة ال سويقية 

 بنورة دائمة ومس مرة

 عالية جدا 0.50 4.44

تع ب المعرفة ال سويقية قدرة المؤسسة عل  ال رويج 

 لمن جاتاا وخدماتاا

 عالية جدا 0.60 4.40

تسمح المعرفة ال سويقية عل  تخفيض تكاليف المن جات 

 والخدمات

 عالية جدا 0.46 4.40

المؤسسة عل  سرعة تطوير تساعد المعرفة ال سويقية 

 وتنويع خدماتاا

 عالية جدا 0.50 4.45

 عالية جدا 0.25 4.44 متوسط الفقرات
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 ع.: يوضح الطريقة المستخدمة والمتغيرات المستقلة المتبقية والمتغير التاب11جدولرقم 

Variables Entered/Remove 

Méthode Variables 

supprimées 

Variables 

introduites 

Modèle 

Pas a pas 

Pas à pas (critère : 

Probabilité de F pour 

introduire <= ,050, 

Probabilité de F pour 

éliminer >= ,100). 

 المن جات  

 

1 

  a. Variables Dépendanteالمي ة 

 spssمن اعداد الطالماا اع مادا عل  ن ائج . المصدر:

( خطوات تحلي  اسنحدار الم عدد والم كيرات المس قلة ال ا تم مدراجاا فا 11يمث  الجدول)

معادلة اسنحدار الم عدد وتمثيرصا عل  الم كير ال ابع )المي ة ال نافسية( وال ا تمثل  فا )المن جات(، 

  كيرات مس المن جات والخدمات ال سويقية.صما يوضح ال حلي  اس معدت ص  الم

 الارتباط الخطي: -2

لنموذج  (: يوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغير المستقل والمتغير التابع12جدول رقم )

 الدراسة

 المقدر مالخط R R-deux R-deux ajusté النموذج

1 0.534 0.286 0.27 0.22076 

 ,Valeurs prédite :(constantes)المن جات

 .spssمن اعداد الطالماا اع مادا عل  ن ائج  المصدر:

 ويقيةمن جدول معام  اسرتماط الخطا نلاحظ وجود ارتماط ضعيف بين أبعاد المعرفة ال س

صذا يعنا  .%28.6، أما معام  ال حديد فقيم ه 0.53والمي ة ال نافسية حي  بلغ معام  اسرتماط 

بعاد أنر من كيرات الحاألة فا المي ة ال نافسية لعينة الدراسة تعود مل  عنمن ال  %28.6أا 

العوام   يرجع ال  %71.4المعرفة ال سويقية الم مث  فا المن جات وصا نسمة أكيرة والماقا 

 الآخرى. 
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 تحليل التباين -3

 (: يوضح تحليل تباين خط الانحدار13جدول رقم )

 درجات مجموع المربعات النموذج

 الحرية

Ddl  م وسط

 المربعات

Sig 

 0.000 18.794 0.916 1 0.916 اسنحدار

   0.049 47 2.291 الخطم الم مقا

    48 3.207 المجموع

 : a.Variables Dépendanteالمي ة

 ,b.Valeurs prédite :(constantes)المن جات 

 spssمن اعداد الطالماا اع مادا عل  ن ائج  المصدر:

ن مس وى موصا أق    0ي ضح من خلال جدول تحلي  ال ماين أا مس وى دسلة اسخ مار تساوي =

موذج مقمول وبال الا فإننا نرفضاا، أي أا النموذج الخطا صو ن 0.05دسلة الفرضية النفرية 

ت ن معاملاملأق  ال مثي  العلاقة بين المعرفة ال سويقية والمي ة ال نافسية، وأا صناك واحد عل  

 اسنحدار يخ لف عن النفر.

 

 

 

 

 

 معاملات نموذج الانحدار.-4

 (:معاملات نموذج الانحدار.14جدول رقم)
 النموذج

 

 

 

 

المعاملات 

 النمطية

 Tقيمة

 المحسوبة
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 المعاملات

 الكير نمطية

 

sig 

 
A 

الخطم 

 المعياري
Beta 

Constante 2.674 0.409  6.539 0.000 

 0.000 4.335 0.534 0.094 0.405 المن جات

 : a. Variable dépendanteالمي ة

 .spssمن اعداد الطالماا اع مادا عل  ن ائج  المصدر:

 

 الفرضية: 

س وى دسلة وبم 4.335لم كير المن جات وخدمات تسويقية  بلك  tي ير الجدول أعلاه بما قيمة 

sig=0.000  م:لا فإنه يوصذا يعنا معنوية معام  اسنحدار لاذا الم كير، وبال ا 0.05أق  من  

يقية  س يوجد أثر ذو دسلة محنائية للمن جات وخدمات تسو :H0رفض الفرضية الصفرية

 .α=0.05عل  المي ة ال نافسية بوصالة موبيليس عند مس وى معنوية  

يقية عل  : يوجد أثر ذو دسلة محنائية للمن جات وخدمات تسوH1وقبول الفرضية البديلة 

 .α=0.05المي ة ال نافسية  بوصالة موبيليس  عند مس وى معنوية 

 Y=2.674+0.405𝑥1حي  يمكن أيا ة معادلة اسنحدار صال الا: 

 المتغيرات المستبعدة.-5

 ( المتغيرات المستبعدة من النموذج.15جدول رقم)

 Beta dans النموذج

 

 

 

t 

 

 

Sig 
Corrélation 

Partielle 

Statistiques 

De colinéarité 

 

 

Tolérance 
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 b 041,- -0.309 0.759 -0.045 0.884 المس الك

 المنافسوا
,131b 

 

1.022 0.312 0.149 0.918 

 a.Variabledépandanteالمي ة:

 ,b.Valeur prédites dans les modèle :constantesالمن جات

 spssمن اعداد الماحثاا اع مادا عل  ن ائج  المصدر:

 سنحدار،اموذج ي ير الجدول أعلاه بما ال  الم كيرات ال ا تم اس معادصا ولم ي م ادراجاا فا ن

 حي  من خلال الن ائج يمكن تمصيد أو نفا الفرضيات ال الية:

 

 الفرضية )المستهلك(: 

  sig=0.884( وبمس وى دسلة-0.309لم كير المس الك بلك  ) tي ير الجدول أعلاه بما قيمة 

  م :وصذا يعنا معنوية معام  اسنحدار لاذا الم كير، وبال الا فانه ي 0.05أصمر من 

  : س يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنويةH0قبول الفرضية الصفرية -

0.05=αللمس الك عل  المي ة ال نافسية 

يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية :H1البديلة رفض الفرضية -

0.05=αللمس الك عل  المي ة ال نافسية 

 الفرضية )المنافسون(:

 sig=0.918وبمس وى دسلة  1.022لم كير المنافسوا بلك   tي ير الجدول أعلاه بما قيمة 

 :ه ي مبال الا فانوصذا يعنا عدر معنوية معام  اسنحدار لاذا الم كير، و 0.05أصمر من 

 α=0.05 : س يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية H0قبول الفرضية الصفرية-

 للمنافسوا عل  المي ة ال نافسية.

 α=0.05يوجد أثر ذو دسلة محنائية عند مس وى معنوية :H1رفض الفرضية البديلة -

 للمنافسوا عل  المي ة ال نافسية.
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 :خلاصة

ياا تفريك مراجعة اسس ميانات وال مصد من أح اا وألاحي اا لل حلي  اسحنائا ثم تمتم  

 سحنائيةااليب فا الحاسب الآلا من اج  معالج اا. وقد تم تحلي  الميانات باس خدار مجموعة من اسس

ل ا يوية المنسب االمناسمة ل جابة عن أسيلة الدراسة بد  بال حلي  الوأفا الم مث  فا ال كرارات وال

 وسطاتتظار فا  ك  جداول بسيطة لوأف عينة الدراسة، واس خراج اسنحرافات المعيارية والم 

  .الحسابية

حي  بإمكاا صذا IBM SPSSوفا صذه الدراسة تم اسع ماد عل  المرنامج اسحنائا

 المرنامج مجرا  مخ لف المعالجات اسحنائا.
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صخلاأة لما تم ال طرق مليه فا الجانب النظري وال طميقا من الدراسة, تمين أا للمعرفة ال سويقية 

دورا ماما فا نجام مؤسسة موبيليس والمحافظة عل  موقعاا الريادي فا السوق الج ائري، من خلال 

ن ال بائن تحسين تنافسي اا، وتفوقاا عل  مثيلاتاا، وذلك من خلال صسب رضا ووس  عدد مع مر م

وم ماع حاجاتام ور ماتام وم راصام فا خلق المي ة والقيمة المضافة، وصذا تحسين حن اا فا السوق 

وتمي صا عن بقية المنافسين ب قديم عرود وخدمات جديدة وم طورة ذات جودة عالية بنورة مس مرة 

أصدافاا المن ودة، لدراسة  وبمسعار تنافسية، وذلك ب منا مس راتيجية تنافسية مناسمة مكن اا من تحقيق

معمقة للسوق المس ادف وصذا للمنافسين الحاليين والمح ملين، ح   ت مكن من مواجاة المخاطر 

وال اديدات ال ا من الممكن أا تنادفاا وتحديد نقاط قوة وضعف المنافسين واس كلال ذلك للرفع من 

س فا تحقيق صذه المي ة وضماا مس دام اا مي تاا ال نافسية, حي  أأمح  المعرفة ال سويقية موردا فعا

. 

وعليه قمنا بإسقاط الجانب النظري من الدراسة عل  مؤسسة موبيليس، وصالة قالمة، وذلك 

 ل  ايد الطلب عل  خدماتاا فا السوق الج ائرية، وا  داد المنافسة مع بقية المنافسين.

 نتائج الدراسة.

 ال وأ  مل  مجموعة من الن ائج أصماا:خلال الدراسة النظرية وال طميقية تم 

                                                                                                               سين تنافسية مؤسسة موبيليس وضمانمقائاا المعرفة ال سويقية لاا أصمية ودور صمير فا تح -

ل  المعرفة الجيدة لل بائن وال نمؤ بحاجاتام ور ماتام وتكوين علاقة ممي ة تعم  المعرفة ال سويقية ع -

 معام.

تمث  المعرفة ال سويقية فا ظ  الإق ناد الجديد مندرا فعاس ل دعيم المي ة ال نافسية  -

 وتساعد المؤسسة عل  سرعة تطوير وتنويع الخدمات المقدمة. 

جات ور مات ال بائن من خلال دراسة تساصم المعرفة ال سويقية عل  الك ف عن حا -

السوق ب جسيد المفاصيم ال سويقية بالإع ماد عل  الأن طة ال سويقية الم علقة بالم يج ال سويقا, لجذث 

 ال بائن والمحافظة عليام وبال الا تحسين تنافسية المؤسسة.

 ة ال نافسية نجام المؤسسة ي حدد بوضع اس راتيجية تنافسية مناسمة تساصم فا تحقيق المي -

 بالإس عانة عل  المعارف والمفاصيم ال سويقية الم مثلة فا معرفة ال بائن والمنافسين والم يج ال سويقا.

تحقيق المي ة ال نافسية يسمح للمؤسسة ب يادة الأربام وبيادة حن اا السوقية وتحسين  -

 أبربصا المعرفة ال سويقية.مرص صا ال نافسا وصذا باس كلال مخ لف الموارد الم احة للمؤسسة ومن 

من خلال الدراسة الإس ميانية، ومجابات أفراد الدراسة تم ال وأ  مل  وجودعلاقة طردية  -

 .لوصالة موبيليسقوية بين المعرفة ال سويقية والمي ة ال نافسية 

من خلال الدراسة الإس ميانية ومجابات أفراد العينة وباس عمال اخ مار في ر مخ مارس يودن  -

تم ال وأ  مل  أا المعرفة لل سويقية أثر صمير فا تحسين المي ة ال نافسية لمؤسسة موبيليس بينما س 

يوجد أثر ذو دسلة محنائية فا ص  من بعد المعرفة بالمس الك والمس الكين فا تحسين تنافسية بوصالة 

 موبيليس.
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 الإقتراحات. 

 يمكن تقديم بعض الإق راحات نوج صا فيما يلا:

مار مؤسسة موبيليس ب كوين وتمطير الموظفين بنورة دورية، ومعادة رسكل ام بما ي ما   مص -

وال طورات فا مجال تكنولوجيا الإعلار والإتنال والمح  عن المعلومات والمعارف ال سويقية لإثرا  

 معارفام وتحسيناا واس كلالاا أثنا  ممارسة ماامام.

والمل قيات والمؤتمرات ال كوينية باس مرار سوا ا داخليا أو م ارصة موظفين بالمؤسسة فا الدورات  -

 خارجيا لإص ساث المعارف والخمرات ومس كلالاا فا تدعيم المي ة ال نافسية.

العم  عل  تقديم خدمات مضافية وتكميلية تعم  عل  صسب ود ورضا ال بائن مث  تخنيص  -

ر أماصن خاأة ل قديم الطعار والم روبات، فضا ات لل سلية وال رفيه أثنا  ف رات الإن ظار، توفي

تخنيص موقف خاص بالمرصمات، توسيع قاعات الإن ظار نظرا ل ص ظاظ ال بائن، صذلك توفير 

 وصاست بالمناطق النائية وتكطي اا ب مكة الأن رن . 

تكثيف الأبحاث والدراسات حول موضوع المعرفة ال سويقية باع مارصا موضوعا حديثا، لم  -

 الإص مار الكافا بعد من طرف المؤسسة.يلق  

عدر مص فا  المؤسسة باسس ثمار فا مجال استناست للااتف النقال فقط ب  تنويع  -

اسس ثمارات فا مخ لف الميادين والقطاعات لل قلي  من ال اديدات والمخاطر ال ا قد تواجااا المؤسسة 

 عند اسس ثمار فا ن اط واحد.
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 لملخص: ا

صدف  الدراسة مل  توضيح العلاقة بين المعرفة ال سويقية والمي ة ال نافسية، من خلال تسليط الضو  عل  دور 

حي  اع مدت الدراسة عل  المناج ال حليلا الوأفا باسس عانة باسس مياا المعرفة ال سويقية فا تحسين تنافسية المؤسسة الخدمية،

اس مياا من العينة وبعد فحناا تمين أناا أالحة  49فرد، تم اس رداد  50صمداة ووسيلة لجمع الميانات وقد بلك  عينة الدراسة 

ير تاب  حي  تم اسقاط الجانب النظري للدراسة لل حلي  الإحنائا وحددت المعرفة ال سويقية صم كير مس ق  ومي ة تنافسية صم ك



 الملاحق

115 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


