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  في تحقيق التفوق التنافسيالزبون  إدارة علاقةدور 
    -الجزائر  موبيليس -دراسة حالة مؤسسة 

 

 المدرس الدكتور  الأستاذة

 مراد كواشي  فيجمعة شر
 

 جامعة أم البواقي -الجمهورية الجزائرية 

 

 :  مقدمة

 متميع   أدا  بتقعيم   زبائنهعا   لإرضعا   السعيي  المؤسسة على الحاد التنافسي الواقع فرض
 ال بععائ  جعع   فأصعع   .المؤسسععة لمنتجععا  اقتنائعع  خعع   معع  ال بععو  مععيراها الععي للقيمععة

 لم التنافسعي  المحعي   هع ا  ظع   في لكع   وجودها، وس ب المؤسسة حاضر ع  مُيبر وإرضائه 
 جي  مما بالإش اع  تتمي  السوق قطاعا  فأغلب جيد، زبائ  على الحصو  السه  م  ميي

 الاسعتراتيجية  أص حت السوقية  حصتها وبتراجع. بيونه  مهيدا وتطورها سةالمؤس مستق  
. واسعتمرارها  بقا هعا  مضم  ال ي الأمث  الح  هي ال بائ  م  المؤسسة رصيي ع  اليفاعية
 معع  تمكنهععا الععي والأدوا  الوسععائ  ععع  ال حع   إلى ال بععو  إرضععا  معع  المؤسسععة فانتقلعت 
 زمعاد   إلى خ لهعا  مع   تسعيى  ميع    ع قعة  بنعا   مع  طر عع   ممكع   وقعت  لأطعو   بع   الاحتفاظ
 وهع ا . المؤسسعة  أو المنتج أو للي مة الولا  م  حالة ليم  مكو  مما بها  ال بو  وتيل  ارت اط
 أطععرا  اافععة مععع ع قععة إقامععة خعع   معع  ت تعع عيوالعع. "ال بععو  ع قععة إدار ": بععع ميععر  مععا

 قومعة  ع قعا   ل نعا   متينعة  قاععي   تعوف   اليوبالت والخيما ، الإنتاج تحسين أج  م  التيام 
 تي مع   هعو ." الخ ...الموردو " الخلفية الي قا  بنا  م  الأساسي الهي  أّ  أي. ال بائ  مع

 .لإدار  ع قة ال بو  الأساسي الهي  تيتبر والي" ال بائ " الأمامية الي قا 

 : إشكالية ال ح 

  ا ال ح  على النحو التالي:على ضو  ما س   ذاره  يمك  طرح إشكالية ه

 إلى أي ميى تسه  إدار  ع قة ال بو  في تحقي  التفوق التنافسي؟

 وتتفرع ع  ه ه الإشكالية الرئيسية مجموعة م  التساؤلا  الفرعية أبرزها: 
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 ما المقصود بإدار  ع قة ال بو ؟ وما هي الأهيا  الي تسيى إلى تحقيقها؟ -

   ع قة ال بو ؟ ما هي متطل ا  تط ي  إدار -

 ما هو دور إدار  ع قة ال بو  في اسب ولا  ال بو  وتحقي  التفرد بالأدا ؟   -

 ما ميى سيي مؤسسة "موبيليس" لإقامة ع قة مع زبائنها؟ -

 ما ميى وجود أدوا  تفيي  الي قة ليى مؤسسة "موبيليس"؟ -

 :فرضيا  ال ح 

  تقععود إلى وضععع وصععياغة بيعع    إ  مجمعع  التسععاؤلا  المطروحععة في إشععكالية ال حعع   
الفرضيا  بهي  طرحها للتحلي  والمناقشة واخت ار ميى صحتها وواقييتها. ويمكع  صعياغة   

 الفرضية الرئيسية على النحو التالي:

إّ  تط يعع  المؤسسععة لإدار  ع قععة ال بععو  ميععي ضععرور  معع  أجعع  تحقيقهععا للتفععوق علععى  
 ة، واسب ولا  زبائنها م  جهة أخرى.منافسيها وذلك م  خ   تفردها بالأدا  م  جه

 وانط قا م  الفرضية الرئيسية يمك  طرح الفرضيا  الفرعية التالية:

 التفوق التنافسي هو ااتسا  المؤسسة لمي   تنافسية مقارنة بمنافسيها  -

 تسه  إدار  ع قة ال بو  مساهمة فيالة في اسب رضا ال بو  وولائ  لها  -

 دار  ع قة ال بو  وأدا  المؤسسة  لا توجي ع قة بين إ -

 تسيى مؤسسة "موبيليس" جاهي  إلى بنا  ع قا  مع زبائنها  -

 موجي مستوى ميين م  الي قة بين مؤسسة "موبيليس" وزبائنها. -

 "أهيا  ال ح 

 مهععي  هعع ا ال حعع  في مجملعع  إلى تسععلي  الضععو  علععى واقععع إدار  ع قععة ال بععو  في      
 لك م  خ   تحقي  الأهيا  الفرعية التالية:المؤسسا  الج ائرمة، وذ

 محاولة تحيمي وت سي  الأهيا  الأساسية لإدار  ع قة ال بو   -
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 ت يا  متطل ا  تط ي  إدار  ع قة ال بو   -

 إبراز مفهوم التفوق التنافسي، وايفية تحقيق   -

ب ولا  إظهععار دور إدار  ع قععة ال بععو  في تحقيعع  التفععوق التنافسععي معع  خعع   اسعع    -
 ال بو  وتحسين أدا  المؤسسة 

 تقصي واقع إدار  ع قة ال بو  في مؤسسة "موبيليس"  -

الخروج ب ي  المقترحعا  والتوصعيا  العي مؤمع  أ  تسعه  في تطعومر ممارسعة إدار          -
 ع قة ال بو  في اافة المؤسسا ، وذلك بغية تحسين أدائها واسب ولا  زبائنها.

 : أهمية ال ح 

ة هعع ا ال حعع  في تناولعع  لموضععوع مكتسععي طععابع الحيا ععة وهععو إدار  ع قععة     تكمعع  أهميعع 
ال بو ، وال ي مرا  على ال بو  وما مربط  م  ع قة مع المؤسسة، ومؤدي تط يقع  إلى إرضعا    
ال بو  واسب ولائ  م  جهة  والاستفاد  م  أفكاره وميارف  م  جهة أخرى، وه ا ما يحقع   

ين  بالإضععافة إلى حيا تعع  وقلععة اليارسععين لعع   ممععا  يعع  معع   للمؤسسععا  التفععوق علععى المنافسعع
الخوض في تفاصيل  أمرا في غامة الأهمية  اما مفت  ه ا الموضوع الييمعي مع  الاعالا  للعتفك      

 وال ح  في ه ا الاا ، وتوجي  الأنظار إلى ضرور  تط يق  في جميع المؤسسا .

 "منهج ال ح 

روحععة، وإ  ععا  صععحة الفرضععيا  معع  عععيمها،   للإجابععة علععى مجمعع  التسععاؤلا  المط
الاعتمععاد علععى المععنهج الوصععفي واعع ا التحليلععي في الجانععب النظععري لضعع   وتحليعع   تلعع     
المفاهي  امفهوم إدار  ع قة ال بو  والتفوق التنافسي...الخ، بالاعتماد على جمع وميالجعة  

ال حعع  لم مكعع  مجععرد سععرد    الميلومععا  المتععوفر  في المراجععع واليراسععا  السععابقة، إلا أ      
التط يقعي إلى   للميلوما   فقي   الاعتماد أمضا على أسلو  المقابلة والاسعتمار  في الجانعب  

 .ةجانب المنهج التحليلي م  خ   تحلي  نتائج اليراسة التط يقي

 : خطة ال ح 

معع  أجعع  الوصععو  إلى الأهععيا  سععالفة العع ار والإجابععة علععى  تلعع  التسععاؤلا          
 وانط قا م  إشكالية ال ح  فقي   تقسيم  إلى:المطروحة  
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  إدار  ع قة ال بو  اآلية لتفيي  الي قة بين المؤسسة وال بو : أولًا

  الإطار النظري للتفوق التنافسي : انياً

 دور إدار  ع قة ال بو  في تحقي  التفوق التنافسي  : الثاً

 ائنها.: تحلي  الي قة بين مؤسسة موبيليس وزبرابياً

بالخععيما  ارت اطععا ال اتيععة ل بععائ  ا رغ ععا  زاد بععيخو  القععر  الواحععي واليشععرم   
المصعععاح ة للمنتعععوج، وتمثلعععت أغل هعععا في حعععب الانتمعععا ، الظهعععور وتحقيععع  الععع ا ...الخ،   

إدار  وه وظهعور مفهعوم   بو  وتحو  الأسعواق  ع  وساهمت ه ه الرغ ا  في ظهور سلطة ال 
 .ع قة ال بو 

 : إدارة علاقة الزبونتعريف  -1

 الييمي م  التيارم   سيت  ذار بيضها: دار  ع قة ال بو أعطيت لإ

ت  معع  خعع   الترايعع  علععى تععتوجّعع  اسععتراتيجي للمؤسسععا   هععي " :و التيرمعع  الأ -
قة ميه ، بيلا م  التراي  فقع  علعى جع      الاحتفاظ بال بائ  الحاليين وتطومر الي 

 .(1)ال بائ  الجيد بشك  مستمر"

بنا  ع قا  جيي  مع جميع الأطرا  العي تتيامع  ميهعا المؤسسعة      ي"ه: ثانيالتيرم  ال -
لكسب ميله ، تفضيله  و قته  على الميى الطوم ، مع  خع   خلع  روابع  اقتصعادمة      

ة ع قعا  معع ال بعائ  فقع ، ولكع  أمضعا معع        ا  علعى إقامع  ترلا  يواجتماعية ميه . فه
 .(2)الشراا ، اليما ، الموردم ، الموزعين، المساهمين والمستثمرم "

وتقومعة   جهي متكام  لتميي ، إبقا  وتي م  الي قة مع ال بعائ  الفعردمين  " التيرم  الثال : -
 .(3)له "الي قة ميه  وبشك  مستمر، لت اد  المنفية م  ا  الجوانب، وإضافة قيمة 

فلسعفة تهعي  الى تحقيع  ولا  ال بعائ  مع  خع   الم عادر  الى بنعا          " :التيرم  الرابعع  -
 .(4)"وصيانة ع قا  طوملة الأج  مع هؤلا  ال بائ 

م  خ   التيارم  السعابقة يمكع  القعو  أ  إدار  ع قعة ال بعو  هعي نشعاط تقعوم مع          
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ة الأطعرا  العي تتيامع  ميهعا  وبالتعالي      تنمية وتطومر ع قا  قومة مع اافع بالمؤسسة   خ ل
  مع  خع   اسعب رضعاه     ه الاحتفاظ ب هي ب  هاي قا  مع زبائنالتوف  قاعي  متينة ل نا  

 على الميى الطوم  لمواجهة تحيما  المنافسة.  وتحقي  ولائه
 :إدارة علاقة الزبون أهداف -2

والععي يمكع  ذارهععا معع   إلى تحقيعع  مجموعععة مع  الأهععيا    إدار  ع قععة ال بعو   سعيى  ت
 خ   النقاط التالية:

 ج  ، است قا  وتحقي  نمو للميام   مع ال بائ  -

متمث  المفتعاح الرئيسعي ل نعا  ع قعا  معع ال بعائ  في السعيي إلى خلع  أاعبر قيمعة ممكنعة            
لهؤلا  ال بائ  واليم  علعى إشع اع حاجعاته  ورغ عاته  بصعور  مرضعية. ويمكع  القعو  أّ          

اضين ه  أاثر ال بائ  ال م  يمك  تحومله  إلى زبعائ  ذوي ولا  مرتفعع لي معا     ال بائ  الر
 .(5)ومنتجا  المؤسسة

 ولا  ال بو  والاحتفاظ ب  -

تسيى المؤسسا  إلى اسب ولا  زبائنها، وذلك لأّ  ال بائ  الموالين غال ا معا متصعرفو    
ومقترحععاته  امصععير معع  مصععادر اسععتقطا  زبععائ  جععيد. وذلععك معع  خعع   توصععياته      

 .(6)وآرائه  الا ابية الي متأ ر بها ال بائ  الجيد أو المحتملين

 التير  أاثر على ال بائ  والتميي  بينه  -

 قعترا  أاثعر مع  ال بعائ  والتمييع  بيعنه  حسعب قيمععته         إدار  ع قعة ال بعو  ل  هعي   ت
  في تحقيع  الأربعاح   بالنس ة للمؤسسة، ذلك لأنّه  ليسوا جمييا سواسية فيما متيل  بإسهامه

على الميى الطوم . فأساس الي قة هو الاحتفاظ بال بعائ   ولكع  لعيس أي زبعو  فحسعب،      
وإنما التراي  على الأعظ  قيمة أو ما مطل  علي  ال بو  الجيي  ومحاولة الاقعترا  مع  المحتمع     

سععة. المخلععا العع ي م ععادر بإقامععة الي قععة معع  خعع   محاولتعع  التيععر  علععى منتجععا  المؤس   
واست ياد ال بو  الخامع  الع ي يمثع  قيمعة سعال ة لقعا  تكعالي  الوقعت والمعا  العي تتحملعها            
المؤسسة م  أج  تو ي  الصلة مي   والي تيي أابر م  الفائي  الي سعييود بهعا عليهعا  لأنع      

 .(7)لا جيوى م  محاولة ج ب 
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 . تي م  صور  وع مة المؤسسة في أذها  ال بائ  -

اتصا  ال بائ  شخصعيا معع الي معة  ممعا  يلعها أقعر  إلعيه           ع قة ال بو إدار   تي ت
 .(8)فيص حو  ميافيين عنها أمام الغ  م  خ   نشر الحيم  الإ ابي عنها

 . استخيام الي قا  لتيظي  الأرباح -

إّ  إقامة ع قا  معع ال بعائ  مع  شعأنها أ  تحسع  متوسع  الإمعرادا  عع  اع  زبعو             
لى سييها إلى إدامة ولائ  م  خ   اليم  علعى زمعاد  تياملع  معع المؤسسعة لمعرا        بالإضافة إ

 .(9)عيمي ، وتخفي  تكالي  ج   زبائ  جيد

 الإصغا  والحوار الفيا  مع ال بائ  -

 (10)وذلك م  أج  إعطا  ال بو  الفرصة لإبعيا  رأمع  في منتجعا  أو خعيما  المؤسسعة     
ة بمجموععة مع  الوسعائ  والطعرق المتيلقعة بالإصعغا        لتحقي  بيع  الم امعا  وذلعك بالاسعتيان    

مث : ال مارا  إلى ال بائ ، هوات  الاتصا ، عقي جلسا  الحوار وحتعى جلسعا  عصع     
 .(11)الأفكار لل بائ  الراغ ين بالمشاراة مع مكافأ  ا  فكر  م ئمة

 الاستجابة لرغ ا  ال بائ  -

بائ  اي تصم  "حسب الطلعب"  حتعى   تيتمي المؤسسة على ما تيلّمت  م  الحوار مع ال 
، معع  خعع   تععوف  (12)متناسععب المنتععوج مععع حاجععا  ورغ ععا  ال بععائ  وتفضععي ته  المحععيد  

منتجا  ذا  المقعاميس المطلوبعة بيقعة. وهعو معا ميعر  بالتّخصعيا والع ي ميتعبر مع  الم امعا            
معا مثع  تكعرار    التنافسية الي تسعيى المؤسسعا  ل نفعراد بهعا ل سعتفاد  مع  الييمعي مع  الم ا        

ممعا ميعود    زمارا  ال بو  للمؤسسة "الولا "، ارتفاع حج  المشترما  لل بو  الفعرد وغ هعا   
 .(13)في النهامة بالأرباح على المؤسسة

إلى تحقي  الأهيا  سعابقة الع ار مع  أجع  الربقعي بالمؤسسعة       إدار  ع قة ال بو  سيى ت
المنافسة  له ا تسيى المؤسسا  اليعوم إلى  إلى المستوى المطلو ، وتمكنها م  مواجهة تحيما  

 م  أج  اسب رضا ال بو  وولائ  لها  وبالتالي تفوقها على منافسيها.ا تط يقه
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 . إدارة علاقة الزبونمتطلبات تطبيق  -3

افلسعععفة حعععو  ايفيعععة أدا  اليمععع ، واتوجععع    م إدار  ع قعععة ال بعععو   إّ  تععع ف مفهعععو
فوق التنافسي لا يمكع  أ  معت  بعين ليلعة وضعحاها       استراتيجي لمؤسسا  الأعما  لتحقي  الت

طوملععة  الاسععتراتيجيةوإنمععا جاجععة إلى تغععي  اعع   وجعع ري في فلسععفة المؤسسععا  وتوجهاتهععا  
 الأج . ومتض  ه ا التغي  في الاالا  التالية:

 ال يئة المادمة -

يعع  حيعع  متطلععب معع  المؤسسععا  خلعع  بيئععة مادمععة مععؤ ر  وفيالععة في ذهعع  ال بععو ، وعل 
متطلب الأمر توف  مستل ما  وأجوا  عائليعة  اترتيعب الصعالا  الخاصعة باسعتق ا  ال بعائ        

 .(14)والواجها  الأمامية المرت ة والمنسقة ذا  الألوا  الج ابة

 قي  و قافة المؤسسة -

وتشم  التحو  م   قافة "الرب / الخسار " إلى  قافة "الرب / الرب " الي تيف أّ  المؤسسعة  
هما شرمكا  وليسا خصما . وه ا هو الأسعاس في التحعو  مع  مفهعوم ال بعو  الجيمعي        وال بو 

إلى ال بو  طوم  الأمي ذي الولا . إلى جانب التحو  م  موقع  "لا ميرفعة مسع قة بعال بو " إلى     
موق  "ميرفة زبونية اثيفة" أعم  وأاثر ألفة. فال بو  هعو جع   مع  عائلعة المؤسسعة  والميرفعة بع         

 .(15)وفا وقرم ا م  المؤسسة وخططها وسياساتها واستجابتها لحاجات تجيل  مأل

 طرمقة التيام  مع ال بائ  -

 :(16) ب بنا  اتجاها  سليمة للينامة بال بائ  وذلك م  خ  

 مياملة جميع ال بائ  مياملة متساومة 

 الاسععتمتاع ميمععة ال بععائ   فخيمععة ال بععائ  تشعع ع حاجععاته  وتحعع  مشععااله  وتحقعع      
 ا  المؤسسة أهي

 التحيث بوضوح "صو  مسموع ومفهوم وب   " واستخيام لغة ال بو   -

 الاستماع جييا لل بو  وعيم مقاطيت   -

 مياملة ال بائ  بل اقة وأد   -
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 الاعتنا  بالمظهر والم بس ونظافة المكتب  -

 الم ادر  ج  مشاا  ال بائ . -

 التوج  الاستراتيجي للمؤسسة -

  ال بو  المرب  وليس السيي ورا  ععيد ال بعائ ، أي الترايع  علعى     م  حي  ال ح  ع
نوعية ال بائ  وليس عيده ، والتيام  مع ال بو  المستهي  وليس جميع ال بائ ، والمتابيعة  
اليائمععة والمسععتمر  لل بععائ . اعع لك اعت ععار ال بععو  جعع  ا هامععا في عمليععة الإنتععاج وتقععيم        

 .(17)على جود  وتمي  المنتجا  المنتجا ، إضافة إلى أهمية التراي 

 طرمقة الإنتاج أو تقيم  الخيما  -

 .(18)المحيد  وتفضي ته  بائ  ورغ اته أي الإنتاج حسب الطلب لتل ية حاجا  ال 

 النظام الياخلي للمؤسسة  -

حتى مكو  أاثر مرونة  اإت عاع سياسعة ال عا  المفتعوح معع ال بعائ ، ومتطلعب ذلعك إتاحعة          
يم  الشعكاوى والاقتراحعا  وإبعيا  آرائهع  في اع  معا يمكع  أ  معؤدي إلى         الفرصة أمعامه  لتقع  

تحسين الأدا . بالإضافة إلى إصيار النشرا  والمط وععا  بشعك  مسعتمر  لأّ  ذلعك مع  شعأن        
أ  موفر لل بائ  الميلوما  الكافية للحصو  على المنتجا  أو الخيما  بأحس  الوسائ  وأقع   

ل بعائ  إلى نعيوا  دورمعة للتيعر  علعى آرائهع  ومقترحعاته ،        التكالي . واليم  على دععو  ا 
 وتنظي  برامج لتو يع  الي قعة معع ال بعائ  مع  خع   جعوائ  وهعياما تقعيم لهع  في المناسع ا ،           

 .(19)وإتاحة الفرصة أمامه  ل مار  المؤسسة والتير  على انجازاتها

 ط يية الي قة مع ال بو  -

 إنشعا   قة تفاعلية مع زبائنها، والي مكو  أساسعها على المؤسسة أ  تسيى إلى إقامة ع 
وبععين ال بععائ   - أو المهمععين معع  زبائنهععا  -تيععام   تتجعع  باتجععاهين: بععين المؤسسععة وزبائنهععا  

والمؤسسة، وذلك م  أجع  اجتع ا  ال بعائ  وإبقعائه  ليصع حوا شعراا  في تحسعين وتطعومر         
لععك باسععتخيام طععرق عيمععي    الإنتععاج والخععيما  معع  خعع   الاسععتفاد  معع  أفكععاره ، وذ   

 .(20)االحوارا  والمراس   عبر البرمي الالكتروني...الخ

 :(21)اما أّ  تط ي  المؤسسة للتسوم  بالي قا  متطلب م  المؤسسة
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 القير  على التحلي  -

متضم  اميا  لا حصر لها م  الميلومعا  ذا  الارت عاط   إ  تط ي  إدار  ع قة ال بو  
ه . هعع ه الميلومعععا  في حاجععة إلى تحليلععها مععع  طععر  متخععع ي     ب بععائ  المؤسسععة وتوقيعععات  

 القرارا   حتى متمكنوا م  اتخاذ القرارا  الفيالة واليقيقة في الوقت المناسب.

 دع  فف ميتمي على ش كا  الانترنيت -

ميتععبر الععيع  الفععف العع ي ميتمععي علععى المواقععع الالكترونيععة وشعع كا  الانترنيععت ضععرورما   
ومتمثعع  ذلععك في الخععيما  الشخصععية عععبر الانترنيععت   دار  ع قععة ال بععو .لإللتط يعع  النععاج  

وال يع الم اشر. فالمواقع الالكترونية تيتبر أمضعا قنعا   لأّ  ال يانعا  معت  حفظهعا بشعك  مراع ي،        
 الأمر ال ي مسه  م  عملية نشرها لجميع المستخيمين وا لك سهولة تحيم  عمليا  التنفي .

 يلوما التخ م  المرا ي للم -

انط قععا معع   عع و  مراعع ي لميلومععا     إدار  ع قععة ال بععو   ععب أ  تيمعع  تط يقععا   
ال بائ . ل لك يمكع  لتلعك الميلومعا  أ  تكعو  متاحعة في الوقعت المناسعب لجميعع اليعاملين          

 مقيمي الخيمة مم  ه  في خ  المواجهة مع ال بائ .

يحتاج منها إجرا  تغي   ال بو دار  ع قة م  خ   ما س   متض  أّ  تط ي  المؤسسة لإ
ا   وج ري في قيمها و قافتهعا وطرمقعة تياملعها معع ال بعائ  وأسعلو  إنتاجهعا، امعا يحتعاج          
منها القير  على تحلي  جميع ال يانا  المتيلقة بال بعائ  مع  أجع  ميرفعة أذواقهع  ورغ عاته        

 ومحاولة إش اعها.

 . مزايا إدارة علاقة الزبون -4

معع  الأدوا  الهامععة الععي تسععاعي علععى تجععاوز التحععيما       قععة ال بععو  إدار  ع  يتععبرت
التسومقية الي تفرزها التغ ا  ال يئيعة. فهعو يحقع  المنعافع لكع  مع  المؤسسعة وال بعو  في آ          

إدار  واحي، وللمؤسسعا  الكع    والصعغ   علعى حعي سعوا . وعلعى العرغ  مع  أّ  نتعائج           
   .قي تكو  بطيئة لكنها ا  ع قة ال بو 
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 بالنس ة للمؤسسا  -4-1

 :(22)يمك  تلخيا أه  الم اما في النقاط التالية

تحسين مييلا  تحو  ال بائ  م  "متسوقين" إلى "مشترم " م  خ   اليروض ال يييعة   -
 المتنوعة 

زماد  قيمة الم ييا   م  خع   التوسعع في سياسعا  ال يعع المسعتهيفة، مثع  سياسعا          -
 تيعي  المنتج المقيم 

الوصو  إلى زبعائ  أاثعر رجيعة  مع  خع   تحسعين اليوامع  المعؤ ر  في درجعة العولا             -
 وأساليب المحافظة على ال بائ  

انخفاض التكالي   خاصة في مجا  الترومج والتيرمع  بالمؤسسعة، وجهعود اسعتقطا       -
  (23)ال بائ  الجيد

مع  جعف رعار الميع        إّ  انخراط المؤسسا  في ه ا النعوع الجيمعي مع  التسعوم  يمكنهعا      -
التنافسية، وخاصة عني تياملها مع القعوى التنافسعية مثع : العياخلين الجعيد وتهيمعي       

  (24)المنتجا  والخيما  ال يملة

القير  على فعرض فعارق في السعير  ف بعائ  المعيى الطومع  معيرّو  أرباحعا أاثعر لأنهع             -
ممعا ميفيع  ال بعائ  الجعيد،      غال ا ما ميفيو  نظ  نفس المنتجعا  أو الخعيما  رنعا أاعبر    

    (25)ذلك لأّ  ال بائ  القيامى عاد  ما مكونو  أق  حساسية تجاه الأسيار

م  خ   الحعيم  الإ عابي عع  المؤسسعة ومنتجاتهعا  والعي        الف  الطي ةتحقي  المة  -
 تجيعع  معع  ال بععو  أحععي شعع كا  التسععوم  للمؤسسععة، ونععوع معع  اليعامععة الاانيععة      

  (26)للمؤسسة ومنتجاتها

 بالنس ة لل بو  -4-2

 :(27)الي تيود على ال بو  في النقاط التالية إدار  ع قة ال بو يمك  ذار أه  م اما 

 تخفي  الوقت المستغرق في الحصو  على الميلوما  أو إتمام عملية التفاع  مع المؤسسة  -

 ترومج الخاصة الوفرا  في التكالي  المتيلقة بمن  الجوائ  وتقيم  الحواف  وبرامج ال -
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 تحسين إدراك الخيمة  م  خ   تقيم  الرسائ  المناس ة أ نا  عملية التفاع   -

 تحسين مستوما  الخيمة لل بائ  المتمي م   -

  (28)الراحة والثقة في التيام  مع الجهة الي اعتاد ال بو  على التيام  ميها -

 ه  والعي تسعاعي  يعاملين ليمع   الو مقعيم الخيمعة   وأالي قا  الاجتماعيعة معع المؤسسعة     -
  (29)الحصو  على المياملة الخاصة في أغلب الحالا  على

، سعوا  التكعالي  الاجتماعيعة أو المادمعة     سوق لآخعر تكالي  التحو  م  م التقلي  م  -
 .(30)أو النفسية

معؤدي إلى تحقيع  الييمعي مع       إدار  ع قة ال بعو  م  خ   ما س   يمك  استنتاج أّ  تط ي  
 ما الي تنيكس إ ابا على ا  م  المؤسسة وال بو  والي يمك  إدرااها مع مرور الوقت.الم ا

في ظ  التغ ا  ال يئية واشتياد المنافسة  أص حت المؤسسا  تيم  على استغ   نقاط 
لا مسعتطيع بقيعة المنافسعين     قوتها الياخلية في أدا  الأنشطة الخاصعة بهعا مع  أجع  تحقيع  قيمعة      

 تحقيقها، وذلك بالاعتماد على  تل  مصادر تفوقها على المؤسسا  الأخرى.

 تعريف التفوق التنافسي -1

حاولععت مجموعععة معع  اليراسععا  إعطععا  تيرمعع  للتفععوق التنافسععي  وعلععى الععرغ  معع    
 لتيعارم  في اخت   الميام  والمصطلحا  إلا أنها تصب في قالب واحي. وسيت  ذار بي  ا

 النقاط التالية:

"هو قير  المؤسسة على تحوم  الم اما التنافسية الي تكتس ها إلى مي    التيرم  الأو : -
 .(31)تفوق"

"التفوق التنافسعي ميعف الاعالا  العي تتفعوق فيهعا المؤسسعة  عيار           التيرم  الثاني: -
ق إمكانيععا  : وذلععك بتمتيهععا مصععائا تفععو  تفردهععا التنافسععي متميعع   معع  خعع    

أي قيرتها على تنمية منتجا  جيمي  أو دخو  أسواق جيمعي ،   تميدها:المنافسين، 
 .(32)بمينى أ  تكو  ذا  دلالة ميراة م  ق   ال بو " لقيمة ال بو :وتحقيقها 
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"هو قير  المؤسسة على فه  الأساس الحقيقي للمنافسة  م  خع     :التيرم  الثال  -
فية تغ ها في المستق   م  أج  النجاح، وذلك ع  طرمع   تفه  قواعيها الحالية واي

إ اد نمعاذج جيمعي  للميع   التنافسعية باعت عار أّ  النمعاذج القييمعة أصع حت ميروفعة          
 .(33)للجميع"

م  خ   التيارم  السابقة  يمك  اسعتخ   أّ  التفعوق التنافسعي هعو مجموععة م امعا       
 .تنافسية تنفرد بها المؤسسة مقارنة بمنافسيها

 مصادر التفوق التنافسي -2

تسععيى المؤسسععا  مهمععا اععا  حجمهععا صععغ ا أو اعع  ا إلى تكييعع  قععيراتها وإمكاناتهععا  
المتاحععة  معع  أجعع  تقععيم   رجععا  ذا  قيمععة أاععبر قياسععا بمععا مقيمعع  المنافسععو ، معع  خعع     

بعأّ   الاعتماد على المصادر العي تحقع  لهعا النجعاح والتفعوق في محيطهعا. وعليع  يمكع  القعو           
 مصادر التفوق التنافسي تتمث  فيما ملي:

 التفك  الاستراتيجي -2-1

 إّ  ت ف الفكر الاستراتيجي م  طر  المؤسسة يمكنها م  الحفاظ علعى القعير  التنافسعية   
في ظ  الظرو  ال يئية المتغ   باستمرار، اتغ  أذواق ال بائ ، زماد  حعي  المنافسعة والتطعور    

 السرمع.التكنولوجي المستمر و

 وإّ  مفهوم العتفك  الاسعتراتيجي مأخع  بعالتفك  الإ عابي للمؤسسعة الع ي مضعم  لهعا         
ال قععا  والنجععاح ومعع   عع  التفععوق، لأنعع  اقتنععا  للفععر  معع  أجعع  اسععتغ لها واجتنععا         
التهيمععيا  الممكعع  التيععرض لهععا بم ععيأ الحيطععة والحعع ر، وعليعع   ععب علععى المؤسسععة امععت ك 

ل نّا  ال ي ل  امكانية الاستقطا ، التحلي  والتيقي  فيمعا هعو موجعود    التفك  الاستراتيجي ا
داخعع  وخععارج المؤسسععة، والإجابععة علععى مععيى امكانيععة التوافعع  بينهمععا معع  أجعع  اسععتغ   

 .(34)الفر  المتاحة أمام المؤسسة وا ا الس   في ذلك وتضيييها على المنافسين

 الموارد -2-2

وارد والكفعا ا  الضعرورمة لع لك، جيع  أّ  حيعاز       متطلب تحقي  التفوق التنافسعي المع  
هعع ه الأخعع   بععالجود  المطلوبععة وحسعع  اسععتغ لها مضععم  للمؤسسععة وبشععك  اعع   نجععاح      
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 . ويمك  التميي  بين الموارد التالية:الاستراتيجية

 الموارد الملموسة -

 وتصن  إلى   ث أنواع:

 :ا ، ل ا  عب علعى المؤسسعة أ  تحسع      لها تأ   بالغ على جود  المنتج المواد الأولية
 .(35)اختيار موردمها والتفاوض على أسيارها وجودتها

  :تيتبر م  أه  أصو  المؤسسة والي تحق  القيمة المضافة الناتجعة عع    مييا  الإنتاج
تحومعع  المععواد الأوليععة إلى منتجععا ، لعع لك  ععب علععى المؤسسععا  ضععما  سعع متها   

 .(36)لأطو  وقت ممك  وصيانتها بهي  تحقي  فياليتها

  :الما اا  للمؤسسة قير  مالية ا    الما تمكنعت مع  تقعيم  منتجعا      الموارد المالية
جيمي ، بالإضافة إلى إمكانية توسيع نشاطها وفعت  منعاط  جيمعي  لصعر  وتوزمعع      

 .(37)منتجاتها  مما مي ز موقيها التنافسي

 : الموارد الغ  ملموسة -

  تحسبسعها مادمعا ولكنهعا تعأتي في صعور : الجعود ، الميلومعا ،        هي المعوارد العي لا يمكع   
 التكنولوجيا، الميرفة، ميرفة ايفية اليم  والوقت.

 : والعي   قية عالية بالاعتماد علعى الجعود ،  تسيى المؤسسا  إلى تحقي  حصا سو الجود
 .(38)ت مي عنها أو مة على الوفا  بتوقيا  ال بو تش  إلى قير  المنتج أو الخي

 :إّ  اليام  التكنولوجي مع  أهع  المعوارد الياخليعة القعادر  علعى إنشعا          التكنولوجيا
 .(39)المي   التنافسية، ل ا  ب على المؤسسة اختيار التكنولوجيا المناس ة

 : تليععب الميلومععا  دورا مهمععا لأنهععا تشععك  مصععيرا لااتشععا  خطعع          الميلومععا
سععواق  ممععا مسععم  للمؤسسععة باتخععاذ   المنافسععين وتحراععاته  إلى جانععب مععتغ ا  الأ  

 .(40)القرارا  الصائ ة في الوقت المناسب

 :يهعععا مععع  خععع   التيلعععي  في الجاميعععا  تشعععم  اععع  الميلومعععا  المحصععع  عل الميرفعععة
 .(41)والمياهي...الخ
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 : أي اليرجة الراقيعة مع  الإتقعا  مقارنعة معع المنافسعين في مجعالا          ميرفة ايفية اليم
 .(42)التسوم   وبالتالي ااتسا  م اما تنافسية فرمي الإنتاج، التنظي  و

 :ميتبر الوقت أابر أهمية مما اا  علي  في الساب ، فالوصو  إلى ال بو  في أق   الوقت
وقععت ممكعع  يمثعع  ميعع   تنافسععية وذلععك معع  خعع   تخفععي  زمعع  تقععيم  المنتجععا        

 .(43)الجيمي ، ومتحق  باختصار دور  حيا  المنتج

 لكفا ا ا -

 بر أه  أصو  المؤسسة لصيوبة تقلييها م  طر  المنافسين، ويمك  تصنيفها إلى:وتيت

 :وتتمث  في الخصائا الي متمي  بهعا اع  فعرد في المؤسسعة، وهعي       الكفا ا  الفردمة
 .(44)تختل  حسب مناصب اليم ، ومُنظر إليها م  خ   المردودمة المحققة

 :ع  تظعافر مجموععة مع  أنشعطة المؤسسعة،      وهي المهارا  الناجمة  الكفا ا  المحورمة
 .(45)حي  تسم  ه ه الكفا ا  بإنشا  موارد جيمي  وتطومرها

ومنعع  فالمؤسسععا  تسععتطيع تحقيعع  التفععوق التنافسععي بالاعتمععاد علععى أحععي/ أو جميععع      
 المصادر سابقة ال ار  م  أج  ااتسا  الييمي م  الم اما  

 التنافسية مقارنة بالمنافسين. 
 ت التفوق التنافسياستراتيجيا -3

 تقععوم المؤسسععا  بتصععمي  الاسععتراتيجيا  التسععومقية التنافسععية الععي تسععه  لهععا تقععيم   
عععرض ذو قيمععة اعع    لل بععو  وتمكنهععا معع  التفععوق علععى منافسععيها. ولكعع  م قععى السععؤا         
المطععروح: مععا هععي بععيائ  الاسععتراتيجيا  التسععومقية الععي يمكعع  للمؤسسععة تنفيعع ها؟ وأي        

التسعومقية الأفضع  لكع  خع  مع        الاسعتراتيجية ه  سعتكو  أفضع ؟ ومعا هعي     من استراتيجية
خطععوط المنتجععا  الععي تقععيمها المؤسسععة لثسععواق؟. حيعع  يمكعع  القععو  بأنعع  لا توجععي           

العي   الاسعتراتيجية واحي  مثالية أفض  لك  المؤسسا ، حي  تختار اع  واحعي     استراتيجية
 ومواردها...الخ.تت  م مع مرا ها داخ  الصناعة ومع أهيافها 

 التمي  التشغيلي استراتيجية -3-1

، ع (46)تستطيع المؤسسا  هنا تقيم  القيمة م  خ   قيادتها للصناعة الي تيم  فيها
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  أي تكعو  السعلية أو الخيمعة لهعا ميع        (47)طرم  تقييمها لاموعة سلع  تلفعة عع  منافسعيها   
ها سوا  م  خ   المواصفا  الفنيعة أو  ومصيب تقلييها أو محااات (48)تتفرد بها ع  الآخرم 

، أو م  ناحية السير وتعوف   (49)التصمي  الفف وما مرت   ب  م  اس  تجاري أو ع مة تجارمة
، ومن  إعطا  الانط عاع لل بعائ  بعأ  المنعتج فرمعي مع        (50)الراحة والسهولة عني تنفي  الميام  

 . (51)نوع  أي لا مثي  ل  في السوق

 الاقترا  م  ال بو  استراتيجية -3-2

تظهععر معع  خعع   فياليتهععا في تععوف  مصععادر جيمععي  للقيمععة    الاسععتراتيجيةإّ  أهميععة هعع ه 
بصور  متواصلة، وعملها علعى إ عاد حلعو  جيمعي  م تكعر  تمكنهعا مع  توصعي  قيمعة منفعرد            

. حيع   (52)وحلو  ل بائنها بصور  أسرع  بيلا م  مجرد سلية أو خيمعة يمكع  تقليعيها بسعرعة    
بالتحيمي اليقي  للقطاعا  السوقية العي ترغعب في    الاستراتيجيةقوم المؤسسة الي تت نى ه ه ت

اسعععتهيافها مععع  خععع   تفصعععي  منتجاتهعععا أو خعععيماتها لتتوافععع  تمامعععا معععع حاجعععا  ال بعععائ   
المستهيفين، وب لك تتخصا المؤسسة في إش اع الحاجا  الخاصة والفرمي  لل بو  مع  خع     

مي  وميرفت  عع  قعر . ومع  هنعا تقعوم المؤسسعة ب نعا  قواععي بيانعا  تنطعوي            الي قا  القومة
على الكث  م  التفاصي  الخاصة بال بو  بغعرض تسعهي  عمليعة تقسعي  السعوق إلى قطاععا ،       
وتحيمي القطاعا  المستهيفة، وتمكين رجا  التسوم  م  الاسعتجابة السعرمية لحاجعا  ال بعائ      

ل بائنها، ومُمكِّنها م  الاستمرار في تقيم  القيمة خ   جميعع   م  أج  بنا  ولا  طوم  الأج 
 .   (53)مراح  دور  حيا  ال بو  ميها

 قياد  المنتج استراتيجية -3-3

تيم  المؤسسة هنا على تقيم  القيمة المرتفية م  خ   تقيم  تيّعار متواصع  ومتعيف  مع      
إلى التنععافس علععى أسععاس تقععيم    الاسععتراتيجيةالمنتجععا  أو الخععيما  الرائععي . وتهععي  هعع ه  

منتجا  تتقادم بسرعة، وبالتالي تحاو  تلك المؤسسا  الي مت  وصفها بقاد  المنتج بأ  تكعو   
، منتجا  جيمي  وعمليعا  جيمعي  واقتنعا  الفعر      (54)مفتوحة دائما على الأفكار الجيمي 

  ال بععائ  العع م   . وبالتععالي م حععّ أّ  هعع ه المؤسسععا  تخععيم هععؤلا   (55)الععي موفرهععا التغععي  
متشوقو  إلى الحصو  على سلع وخيما  م تكر  ومتجيد  ومتمي   بغ  النظر عع  تكعالي    

 .(56)الحصو  عليها  والي قي تتمث  في سيرها المرتفع أو عيم سهولة ومُسر الحصو  عليها
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إّ  إت اع المؤسسا  لإحيى الاستراتيجيا  السابقة أو أاثر مقودهعا لتحقيع  التفعوق علعى     
 نافسيها واسب رضا وولا  زبائنها  ل لك فهي تسيى إلى التط ي  الجيي والفيا  لها.م

تسه  إدار  ع قة ال بو  مساهمة فيالة في تحقي  التفوق التنافسعي مع  خع   الاتصعا      
لعيمه   ستجابة لها...الخ  مما ميع ز صعورتها   بال بائ  ومحاولة ميرفة رغ اته  وحاجاته  والا

وبالتالي رضاه  وولائه  لها، بالإضافة إلى استغ   المؤسسة لي قتهعا ب بائنهعا والاسعتفاد     
معع  أفكععاره ، اقتراحععاته ، آرائهعع  وتصععميماته  للمنتجععا  معع  أجعع  الإبععياع، التطععومر     

 ة بالمنافسين.والتحسين المستمر مما  يلها تتفرد بأدائها المتمي  مقارن

 ولائ في اسب  دور إدار  ع قة ال بو  -1

إّ  رغ ة المؤسسة في تحقي  التفوق التنافسي  يلها تسيى دوما إلى التنومع والتجيمعي في  
الم اما التنافسعية وإت عاع الييمعي مع  الاسعتراتيجيا  اعع "إدار  ع قعة ال بعو "  والع ي معؤدي           

قارنة بالمنافسين خاصة فيمعا متيلع  بكسعب رضعا ال بعو       إلى جف الييمي م  الم اما م اتط يقه
خع     وتحقي  ولائع  للمؤسسعة. ويمكع  ذاعر دور إدار  ع قعة ال بعو  في اسعب العولا  مع          

 النقاط التالية:

 الاستجابة لرغ ا  ال بائ  -1-1

تسيى المؤسسا  في ظ  ع قتها ب بائنها إلى التقر  منه  والاستماع إليه   حيع  ميعي   
اع عامعع  هععام جععيا ل نععا  الثقععة مععع ال بععائ   فهععو متععي  لهعع  الفرصععة لإبععيا  رأمهعع      الاسععتم

وانتقاداته  بك  حرمة، مما مسم  للمؤسسة بالتير  على رغ عته  الحقيقيعة ومع   ع  مصع        
 .(57)لها الس   في تل ية احتياجاته  الخاصة

 الاتصا  والحوار اليائ  -1-2

و   يلها ترا  على الإصغا  والاتصا  والحعوار معع   إّ  تط ي  المؤسسة لإدار  ع قة ال ب
ال بو  م  أج  التواص  مي  لميرفة حاجات  ومقترحات  وحتى مقارنات  بعين منتجعا  المؤسسعة    

، مما مكس ها "حقوق ملكية الي معة" والمتمثلعة في الرصعيي اليعاطفي الع ي      (58)والمنتجا  المنافسة
لياطفية لل بو ، وال ي متمث  في وعي ال بو  وتفضعيل   هو بمثابة قيمة ليى الحسابا  الميرفية ا
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، حي  أّ  الاتصا  الشخصي بكع  زبعو  يمكع     (59)ومواظ ت  على التيام  مع ع مة المؤسسة
 .(60)أ  يخل  الولا  وميعم  وموطي الي قة مع ال بو 

 الاهتمام بالسلوك الأخ قي للمؤسسة -1-3

 بعععو ، أصععع حت تفكعععر جيعععيا في الالتععع ام   في إطعععار ممارسعععة المؤسسعععة لإدار  ع قعععة ال 
بأخ قيا  الأعما  م  خع   زمعاد  الاهتمعام بال يئعة والمسعؤولية الاجتماعيعة، حيع  ظهعر معا          
مسمى بالمنتجعا  والأسعواق الخضعرا  أي الأسعواق والسعلع الخاليعة مع  التلعوث والعي تحعافّ           

وتتج  ميظ  المؤسسا  إلى إنتاج سلع لا تضر بال يئة، وهع ا معؤدي إلى    على ال يئة م  التلوث.
   مما مؤدي إلى زماد  الثقة بها والشيور بالولا  تجاهها.  (61)تحسين الصور  ال هنية ع  المؤسسة

 قاعي  بيانا  ال بو  -1-4

 وذلععك معع  خعع   قيععام المؤسسععة بتسععجي  الأنععا  والينععاوم  وأرقععام هواتعع  ال بععائ ،  
ضافة إلى ميلوما  أخرى مث  حاجاته  ورغ اته  وتفضي ته ، وتخع م  هع ه الميلومعا     بالإ

. (62)واسععترجاعها عنععي الحاجععة وذلععك معع  أجعع  اسععتخيامها لتحفيعع ه  علععى تكععرار الشععرا    
وانتهاز الفرصة لشكر ال بو  م  خ   إرسا  خطابا  بسيطة لشكره، والعي يمكع  أ  تيفيع     

 -مع ضعرور  اسعتخيام بيانعا  ال بعو  المخ نعة عنعي المؤسسعة فيهعا         لإعاد  الشرا  مر  أخرى، 
لأهمية  اط ت  بان  ليشير بأهميت   حيع  تيتعبر هع ه الخطعو  أهع  فرصعة        - خطابا  الشكر

  بالإضععافة إلى دعععو  ال بععائ  لحضععور أي احتفععا  خععا  بالمؤسسععة    (63)للوصععو  إلى ولائعع  
 .(64)ا  جميع ال بائ  بالمقاب ااحتفا  ذارى التأسيس، وتل ية المؤسسة ليعو

 برامج تكرار الشرا  -1-5

إّ  الهي  الرئيسي م  تقيم  حواف  مادمة لل بعائ  لتشعجييه  علعى تكعرار الشعرا  هعو       
تحقي  ولا  ال بعو  وزمعاد  حجع  الأعمعا  مع  خع   مكافأتع  علعى مشعترمات  المتراامعة مع             

 .(65)المؤسسة

ور الهعام الع ي تلي ع  إدار  ع قعة ال بعو  في      م  خ   النقاط السابقة متضع  جليعا العي   
الفيالععة في تطععومر   ااسععب ولا  ال بععو  علععى المععيى الطومعع   هعع ا بالإضععافة إلى مسععاهمته    

 وتحسين الإنتاج. 
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 دور إدار  ع قة ال بو  في تحقي  التفرد بالأدا  بالاعتماد على ميرفة ال بو  -2

دا  ععع  طرمعع  اسععتفاد  المؤسسععة معع  تسععه  إدار  ع قععة ال بععو  في تحقيعع  التفععرد بععالأ 
ع قاتها ب بائنها في تحسين الإنتاج وجودت   وذلعك مع  خع   اقتنعا  ميعرفته  وأفكعاره        

 والي تؤدي إلى تطومر المنتجا  وتَميّ ها مقارنة بالمنافسين.

ف الرغ  م  أ  نشاط إدار  ع قعة ال بعو  هعو نشعاط تسعومقي في جعوهره  إلا أنع  أمضعا         
ار  ميرفة المؤسسة المرت طعة بعال بو . وبالتعالي فهعو يمثع  أحعي مجعالا  اسعتخيام         ج   م  إد

 مفاهي  وخبرا  إدار  الميرفة في ه ه الي قا .

وضم  ه ا الإطار  فإّ  ال بو  ميتبر مصيرا أساسيا م  مصادر الميرفة، حي  أّ  ه ا 
ومععة وواقييععة للسععوق  ثعع  الأاثععر حي   طوملععة الأمععي يمكعع  أ  مكععو  المم  المصععير في الي قععا 

والععتغ ا  الجارمععة فيعع . فععإلى جانععب أّ  حاجاتعع  تُمثعع  الخصععائا الأاثععر أهميععة لمنتجععا      
في  وخيما  المؤسسة، فإّ  التغ ا  في السوق يمك  رصيها وبشكر م كر مع  خع   العتغ    

 .(66)حاجا  ال بو 

  أجع  محاولعة   ل لك تقوم الييمي م  المؤسسا  بتط ي  وتطومر إدار  ع قعة ال بعو  مع   
التير  على ال بائ  وتطومر ع قاتها ميه   متأملة في ذلك زماد  رضا ال بائ  وولائه  مع   
خ   الت اد  المستمر لل يانا  والميلوما  لتي م  سُ   الميرفة بين الطرفين. وهع ا الت عاد  في   

صعو  الميلومعا    الميلوما  متمثع  باتجعاهين  متيلع  الأو  بالميرفعة العي يمتلكهعا ال بعو  م       
المتيلقة بالمنتجا  والخيما  الي مهت  بها ومرمي شرا ها، أما الثعاني فيتمثع  في الميرفعة العي     

 .   (67)تمتلكها المؤسسة والي يمك  استخيامها لمساعي  ال بو  في اتخاذه لقرار الشرا 

وتطعومر  وميتبر الاتجاه الأو  الاتجاه الأه  الع ي تراع  عليع  المؤسسعة مع  أجع  تحسعين        
خععيماتها ومنتجاتهععا معع  خعع   إقامععة الي قععا  مععع ال بععائ ، والاسععتفاد  معع  أفكععاره          
لتتجععاو  مععع رغ ععاته ، ممععا  يلععها في موضععع تنافسععي اسععتراتيجي أفضعع  في السععوق قياسععا  
بغ ها م  المنافسين  ل لك تتج  أغلب المؤسسا  إلى رب  إنتاجها بال بائ  مع  خع   هع ه    

، فععال بو  (69)ار  الميرفععة الععي يمتلكونهععا والععتيل  مععنه  وفهعع  حاجععاته     وإد(68)الي قععا 
الراضي وذو الولا  مشارك المؤسسة في تحقي  نجاح المنتجا  الجيمي ، وتقيم  أفكعار خاصعة  
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 ، وذلك م  خ  :(70)في المراح  الم كر  لابتكار السلع الجيمي 

 ال مارا  المفتوحة -2-1

  (71)سسعة والميرجعة في إطعار توطيعي الي قعا  معع ال بعائ        ه  ال مارا  المفتوحة للمؤتس
السعماح لهعع  بالعيخو  للمؤسسععا  والتحعاور مععع ال عاحثين والمصععممين والمهنيسعين فيهععا معع       

 .(72)أج  الاستفاد  م  ميارفه  وأخ  رغ اته  وآرائه  في عملية تطومر المنتجا 

 الاستمارا  الكتابية -2-2

سععتيمالا ل سععتماع إلى ال بععائ . وتكمعع  قوّتهععا في جمععع وتيععي الأسععلو  الرنععي الأاثععر ا
التغ مة المرتي  م  عيد ا   م  ال بائ  في استمار  يمك  ميالجتها بسهولة  حيع  تمكع  المؤسسعة    
مع  التيعر  علعى رغ عا  ال بعائ  وعمليععا  التحسعين ال زمعة واستقصعا  ميلومعا  إضععافية في          

تحقع  إنتعاج جيعي     -  هع ه الأفكعار والميلومعا  بيقعة    العي تط ع   -  مما  ي  المؤسسا  (73)اليم 
 جهة أخرى. جهة، وتتفوق بأدائها المتمي  م   ود  عالية وملقى إعجا  ال بو  ورضاه م 

 الاتصالا  الهاتفية -2-3

تحظى الاتصالا  الهاتفية بميي  ردود أعلى مما تحظى بع  الاسعتمارا  الكتابيعة، لأّ  حجع      
 كو  أصغر، والنتائج يمك  أ  تكو  أاثر تمثي  لاموع السكا .ممثلي ال بائ  يمك  أ  م

وتمك  الاتصالا  الهاتفية م  تيرم  متطل عا  ال بعائ  وجمعع التغ معة المرتعي . حيع        
أّ  النتائج ت ين للمؤسسة المكا  الع ي  عب أ  تسعتثمر فيع ، وهع  هعي جاجعة إلى منتجعا          

، ممعا يحقع    (74)يرمب اليعاملين في الم ييعا   جيمي ، أم تقعيم  خيمعة إضعافية، أم م معي مع  تع      
 للمؤسسة إنتاج جيي بييو  صفرمة يحق  لها التفرّد بالأدا  والتفوق على منافسيها.

 جلسا  ال بائ  المشتراة للتخطي  -2-4

 -الأاثعر ع قعة معع المؤسسعة     –إ  عقي جلسا  مشتراة للتخطي  مع ممثلي ال بعائ    
  معا متوقيونع  مع  المؤسسعة. وميعي أسعلو  الجلسعا         مسم  لهع  بتقعيم  أفكعار لاميعة بشعأ     

المشتراة معع ال بعائ  أو معا مطلع  عليع  جلسعا  اليصع  الع هف أفضع  الأسعاليب فياليعةً،            
وال ي تنفرد ب  قلّة مع  المؤسسعا  الكعبرى، فهعو أحعي أقعوى تقنيعا  الاسعتفاد  مع  ميرفعة           
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سعي الخعيما  مع  أجع  تحيمعي      ال بو . حي  تقوم المؤسسة بيقعي اجتمعاع بعين ال بعائ  ومهني    
المشعارمع العي معع  شعأنها أ  تجلععب قيمعة إضعافية لل بععائ  والتيرمع  بفععر  التحسعين المتيلقععة        
بالمنتجا  والخيما . حي  مُطلب م  ال بائ  اقتراح مجالا  التحسين     اليم  علعى تعيقي    

أ تنفيع  خطعة اليمع     الأفكار ال ميعة المقيمعة وتحيمعي أولومعا  ال نعود المقترحعة، بيعي ذلعك م عي         
 .(75)وقياد  المشروع التحسيف إلى ختام ، مع إط ع ال بو  بكافة مراح  تقيم التحسين

الإنتعاج   والمؤسسا  الفيالة هي الي تستطيع استغ   ه ه الأفكعار في تصعمي  وتطعومر   
 والخيما  حتى ترتقي إلى توقيا  ال بائ  وتيظ  القيمة المضافة منها في إدراااته .

وبهعي  ميرفعة   زبائنهعا   ومستوى الي قة بعين مؤسسعة معوبيليس    تحلي  وتقيي  م  أج  
مواق  ال بائ  وآرائه  حو  مستوى الي قة الي تربطه  بالمؤسسة م  جهة، وميى سعيي  

است يانين: أولهما مع الموظفين والهي   موظفيها ل هتمام بال بائ  م  جهة أخرى    إجرا 
من  الحك  على ميى وجود الثقافة الي ئقية الم نية أساسا على الاهتمعام بال بعائ   والمرتكع      
على إرضائه  وتل ية رغ اته . أما الثعاني فكعا  موجع  إلى زبعائ  المؤسسعة مع  أجع  إظهعار         

 درجة رضاه  وولائه  لها.

 . عينة اليراسة -1

 لمععوظفين:   اختيععار مجموعععة معع  المععوظفين ذوي الي قععة الم اشععر  مععع ال بععائ     عينععة ا
 موظفين. 10عشوائيا  والمكوّنة م  

   ممثلعة لمشعتراي الهعات      ةالمشتراين م  ولامعة ت سعة ايينع   عينة ال بائ :   اختيار بي
 .افردا   اختياره  عشوائي 60  وتتكو  م  -موبيليس -النقا  

 . ل يانا أدوا  جمع ا -2

واع ا الأهعيا      جهعة  مع   الموضعوع  العي فرضعها نعوع    الأدوا  مع   مجموعة  استخيام 
 المراد الوصو  إليها. وم  أج  الحصو  على ميلوما  أاثر دقة   استخيام ا  م :

وتيتبر الأدا  الأساسية الي اعتُمي عليها لجمع ال يانا  المييانية  وقعي  الاستمار : -2-1
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عت ار عني تصميمها وضوح الأسئلة ودقتهعا وتسلسعلها المنطقعي مع  أجع  إ عار        أُخ  بيين الا
اهتمام أفراد عينة اليراسة. وقي مر  عملية انجازها بنا  على الييمعي مع  المراحع ، انط قعا     

 م  إعيادها لأو  مر  ووصولا إلى صيغتها النهائية.

م : مضع  المحعور الأو  بيانعا     بالنس ة ل ستمار  الموجهة للمعوظفين   تقسعيمها إلى محعور   
شخصية حو : الجنس، الس ، المستوى التيليمي، الحالة اليائلية ومي  اليم  في المؤسسعة. أمعا   

 أهميعة  ميى أساسا لميرفة والي تهي  المحيد  الأجوبة ذا  الأسئلة الثاني فيشم  مجموعة م 
  الموظفين وال بائ .م  أج  الحك  على مستوى الي قة بين للموظفين، بالنس ة ال بو 

أمعا الاسعتمار  الموجهعة لل بععائ  فقعي   تقسعيمها إلى :ععس محعاور: مضع  المحععور الأو         
الجععنس، السعع ، المسععتوى التيليمععي، الوظيفععة، الحالععة اليائليععة، مععي  ميلومعا  عامععة حععو :  

اني التيام  مع المؤسسة، نم  الاشتراك في خيمة الهات  النقا  وأغراض اسعتيمال . أمعا الثع   
فيشععم  أسععئلة محععيد  الإجابععة والععي تسععاعي في الحكعع  علععى مسععتوى الي قععة بععين المؤسسععة  
وزبائنهععا، في حععين ضعع  المحععور الثالعع  أسععئلة توضعع  مععيى رضععا ال بععائ  علععى خععيما         
ومنتجا  المؤسسة. أما المحور الرابع فض  أسئلة محيد  الإجابة والي تقود إلى ميرفة درجعة  

ة، بينمعا راع  المحعور الخعامس والأخع  علعى درجعة مشعاراة المؤسسعة          ولا  ال بائ  للمؤسسع 
 لأفكار زبائنها في س ي  تحسين الإنتاج والخيما .

وهي الأدا  الثانية المسعتخيمة في اليراسعة إلى جانعب الاسعت يا . وقعي         المقابلة: -2-2
  الأاثعر تفعاع    إجرا  مقابلة مع معوظفي المؤسسعة ذوي الي قعة الم اشعر  بال بعائ  باعت عاره      

ميه   وذلك م  خ   طرح أسئلة غ  م اور  بالاست يا  للحكع  علعى الأجوبعة المع اور      
في   اما   أمضا إجرا  مقابلة مع جميع زبائ  عينة اليراسة بغية الوصو  إلى إجابعا  أاثعر   

 دقة والتأايي على الإجابة بصراحة وشفافية.

 أساليب تحلي  ال يانا  -3

علعى الطعرق الإحصعائية في جمعع وتحليع   تلع  ال يانعا  المتحصع  عليهعا             الاعتماد
 .–Microsoft office Excelبرنامج:  - وبالاستيانة بوسائ  الإع م الآلي
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 نتائج تحلي  اليراسة -4

 نتائج تحلي  الاست يا  الموج  لموظفي موبيليس -4-1

 ة بين المؤسسة وال بائ فيما يخا إجابا  المحور الثاني والمتيل  بقياس الي ق

 :  متض  أّ أسئلة ه ا المحورم  خ   إجابا  

 علعى سعيي المعوظفين إلى    وزبائنها جيي   وهع ا معا معي     مؤسسة موبيليسالي قة بين  -
 التقر  أاثر م  ال بائ  وتحسين الي قة ميه  

 مسيو  دوما لإرضا  ال بعائ  مع  خع   بع له  لاهعودا      مؤسسة موبيليس  يموظف -
 إضععافية في اليمعع   وهعع ا مععا مشعع  إلى إدرااهعع  لأهميععة ال بععو  وعملععه  بالثقافععة    

 التسومقية الي ئقية 

و  أمضععا مهتمعع امععامععع زبائنهععا   المياملععة ينحسععلتمسععيو   مؤسسععة مععوبيليس  مععوظفي -
. وه ه نقطة إ ابية تمتلكهعا المؤسسعة  ممعا معيفع المعوظفين إلى      بالسرعة في تقيم  الخيمة

امعا أنهع     ج متنوع م  النوعية اليالية والسرعة في التقعيم  وحسع  المياملعة    تقيم  م م
 الاستماع له  وفه  انشغالاته  واليم  على حلها ونصحه  وإرشاده  مرغ و  في 

ليس ليمه  مانع في تط ي  أفكار ال بائ  فيما يخعا تطعومر وتحسعين     موبيليس موظفي -
  ع  طرم  تقيم  الخيمة أو المنتوج وذلك م  أج  إرضائه  واسب ولائه الإنتاج

  وف  رغ ته  وعلى طرمقته 

إلى الرفععع الععيائ  لمسععتوى موظفيهععا معع  خعع   الععيورا     تسععيى مؤسسععة مععوبيليس  -
في مجعا  خيمعة ال بعائ  والاهتمعام بهع        الي تساعيه  في تيمي  ميعارفه   التكومنية

، حتى مكونعوا دومعا   وح  مشااله  والإجابة على انشغالاته  والسهر على راحته 
..الخ، م  أجع  توطيعي الي قعة ميهع  والوصعو  إلى      .على درامة  ميع المستجيا 

 ولائه  التام لها.

إلى توطيععي الي قعة مععع زبععائنه  مع  أجعع  اسععب   مسععيو  معوظفي مؤسسععة معوبيليس    -
 في اليم   رغ  ضغ  طواب  ال بائ  ولائه  على الميى الطوم 
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 أي العولا  التعام للمؤسسعة وذلعك     -معوبيليس  -مع المتيام   متياملو  جميع الموظفين -
لأس ا  وامتيازا  عيمي   أولها انتماؤه  وعملعه  بالمؤسسعة، وهع ه نقطعة إ ابيعة      
حيعع  أّ  رضععاه  وولائهعع  باعت ععاره  زبععائ  داخلععيين سيشععجيه  علععى نقعع  هعع ا  

اتها الرضععا لل بععائ  الخععارجيين معع  خعع   الععتكل  الإ ععابي ععع  المؤسسععة وخععيم      
 والامتيازا  الي تقيمها.

 نتائج تحلي  الاست يا  الموج  ل بائ  موبيليس -4-2

 الي قة بين المؤسسة وال بائ فيما يخا إجابا  المحور الثاني والمتيل  بقياس 

 :جليّا أّ  مؤسسة موبيليسم  خ   إجابا  الأسئلة  متض  

ا  به  مع  فعتر  لأخعرى  سعوا      تسيى جاهي  ل نا  ع قة مع زبائنها م  خ   الاتص -
ع  طرمع  الهعات  "مع  خع   الرسعائ  القصع   والمكالمعا " أو عع  طرمع  البرمعي           
اليادي  لتهنئعته  بالأعيعاد والمناسع ا  وإع مهع  بكع  معا هعو جيمعي عع  خعيما            

ثعر معنه ،   نصع  والإرشعاد، مع  أجع  الاقعترا  أا     ومنتجا  المؤسسعة، أو تقعيم  ال  
 لكسب ولائه  على الميى الطوم  وتوطيي الي قة ميه  

تحاو  التقعر  مع  زبائنهعا مع  خع   تقعيم  تشعكيلة متنوععة مع  الهعياما  االرصعيي             -
الإضععافي، المكالمععا  الاانيععة والرسععائ  القصعع  ، معع  أجعع  توطيععي الي قععة ميهعع       

 وربطه  بالمؤسسة لأطو  فتر  ممكنة.

 ضا ال بائ  و قته  بالمؤسسةرفيما يخا إجابا  المحور الثال  والمتيل  بقياس 

 :م  خ   الإجابا  متض  أّ 

زبائ  معوبيليس راضعين علعى مظهعر المؤسسعة العياخلي  ممعا ميكعس الصعور  الحسعنة            -
 للمؤسسة في أذها  زبائنها 

، السععمية ليس لأسعع ا  عيمععي  االسععير المناسععبالتيامعع  مععع مععوبي اال بععائ  اختععارو -
ام لل بعائ ، النصع  مع  الأصعيقا  بالإضعافة إلى      الحسنة، الجود ، إت عاع التوجع  اليع   

الامتيازا  التنافسية الي تقيمها المؤسسعة، وهع ا معا معي  علعى تيعيد وتنعوع الم امعا         
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التنافسية الي تمتلكها معوبيليس  وإّ  هع ا التيعيد يمكع  أ  مقودهعا لتحقيع  التفعوق        
ائ  الأصعيقا  تعي    على منافسيها. اما أّ  اختيار ال بائ  للمتيام  نتيجعة ق عو  نصع   

على ولائه  لها وتحوله  إلى مؤميم  للمؤسسة ومنتجاتها، ووسيلة إشهارمة لها م  
خعع   تحقيعع  المععة الفعع  الطي ععة "التحععيث عنهععا بالإ ععا  لععيى الغعع "، ذلععك لأّ     
 ال بائ  متأ رو  بآرا  بيضه  ال ي  أاثر م  التأ ر بالوسائ  الترو ية الأخرى   

راضين على السعير والجعود  المقعيما  مع  طرفهعا  بالإضعافة       بيليس زبائ  مؤسسة مو -
 إلى رضاه  على أسلو  تيام  موظفي الواالة ميه .

اتصعا    تُيل  زبائنها ميماتها ومنتجاتها الجيمي  ع  طرمع  وسعائ   مؤسسة موبيليس  -
 عيمي  االتلفاز، الصح ، الهات ، الم ماع، الموقع الالكتروني والملصقا ، وهو ما
مُث ت أّ  المؤسسة تسعيى لأ  تكعو  علعى اتصعا  دائع  ب بائنهعا مع  أجع  التواصع           

 ميه  والتقر  منه  وتحسين صورتها في أذهانه  

راضعين علعى المكعا  المخصعا ل نتظعار داخع  الواالعة  ممعا         زبائ  مؤسسة موبيليس  -
ذلعك  مي  على أنّها تمتلك جو مناسب للتقعر  مع  ال بعائ  وإقامعة ع قعا  ميهع         

لأّ  أسععاس بنععا  الي قععا  هععو تععوف  منععاي مناسععب للترحيععب بال بععائ  وإشععياره   
  متطل ا  إدار  ع قة ال بو  بأهميته ، ومن  فالمؤسسة تمتلك أحي أه 

علعى الوقعت المخصعا ل نتظعار داخع  الواالعة       زبائ  مؤسسة موبيليس غ  راضين  -
يع  علعى هع ه النقطعة مسعتق   مع        لأدا  عملية ميينة  مما مفرض علعى المؤسسعة الترا  

 أج  إرضا  زبائنها ومنع جميع أس ا  عيم الرضا 

في العرد علعى استفسعاراته .    رفعة معوظفي مؤسسعة معوبيليس     ال بائ  راضعين علعى مي   -
وه ا مي  على حر  المؤسسة في اختيار وتكوم  الموظفين بطرمقة جيعي  مع  أجع     

 الاهتمام بال بائ  والرد على انشغالاته  

مثقو  بأ  المؤسسة تتيامع  بسعرمة معع ميلومعاته ، وهع ا معا        موبيليس مؤسسةزبائ   -
 مي  على أمانه  واطمئنانه  

أي واجيع  أّ  أغلع ه  لم مقعيم    راضين على تياملعه  ميهعا   سمؤسسة موبيليزبائع   -
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شكوى أو احتجاج  وفي المقاب  أ  تت إجابعا  الأفعراد الع م  قعيموا شعكوى علعى       
يالجتها بطرمقة إ ابية. وهع ا معا معي  علعى حعر  المؤسسعة علعى إرضعا          أنها تت  م

 زبائنها واليم  على خُلو خيماتها ومنتجاتها م  الأخطا  

راضين بصفة عامة علعى تياملعه  معع المؤسسعة. وهع ه نقطعة       مؤسسة موبيليس زبائ   -
 إ ابية يمك  أ  تتحو  إلى الولا  التام لها.

 ولا  ال بائ  للمؤسسةلرابع والمتيل  بقياس فيما يخا إجابا  المحور ا

 م  خ   الإجابة على أسئلة ه ا المحور متض :

لا مرغ و  في تغي  المتيامع ، وهع ا معا معي  علعى ولائهع        مؤسسة موبيليس زبائ  أّ   -
 لها وعيم رغ ته  في التحو  ع  التيام  ميها 

  في نص  أصيقائه  بالتيامع   ، وذلك لرغ ته  الشيميسسة موبيليسولا  ال بائ  لمؤ -
 ميها  وذلك نتيجة رضاه  الشيمي وسيادته  بالتيام  ميها.

معيى مشعاراة المؤسسعة لأفكعار     فيما يخا إجابعا  المحعور الخعامس والمتيلع  بقيعاس      
 ال بائ  فيما يخا تحسين الخيما  والمنتجا .

 الإجابا  على أسئلة ه ا المحور متض  أّ :م  خ   

لا تشرك زبائنها في عملية التخطعي  للمنتجعا  والخعيما  الجيمعي      س مؤسسة موبيلي -
أو حتى في التحسينا  عليهعا  وهع ه نقطعة هامعة  عب علعى المؤسسعة الترايع  عليهعا          
مسععتق   حتععى مشععير ال بععائ  بأهميععة رأمهعع  معع  جهععة، وتععتمك  المؤسسععة معع  تل يععة 

أاعي  أّ  المؤسسعة    جميع رغ اته  م  جهة أخرى  وفي المقاب  توجي نسع ة ضعييفة  
طل ت منه  تقيم  اقتراحاته  اما أنها لم تكت  بميرفتها فق   ب  وقامعت بتط يقهعا   
فيعع   وهعع ا مععا سععيؤدي لتحسععين صععورتها في أذهععانه  ورضععاه  عنهععا و قععته  بهععا  

 وبالتالي الشيور بالولا  تجاهها.

 :خاتمة

معع ت امعي المنافسعة وت امعي    من  التسيينا ، ونمعا وتطعور   مفهوم إدار  ع قة ال بو   ظهر
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نمو تكنولوجيعا الميلومعا  والاتصعا  في القعر  الواحعي واليشعرم . حيع  أّ  الي قعة ليسعت          
 هيفا في حي ذاتها  ب  وسيلة لإرضا  ال بو  والاحتفاظ ب  واسب ولائ .  

إلا أّ  تط يعع  هعع ا المفهععوم اتوجعع  اسععتراتيجي لمؤسسععا  الأعمععا  لتحقيعع  التفععوق         
اج إلى تغي  ا   وج ري في قي  و قافة المؤسسعة، وطرمقعة تياملعها معع ال بعائ       التنافسي يحت

وأسلو  إنتاجها...الخ، ل لك تسيى المؤسسا  للخيمة الشخصية لل بو  أو ما مطل  عليع   
"شخصنة اليرض لك  زبعو ". وهع ا لا متعأتى إلا بعالتير  الجيعي علعى ال بعائ ، مع  خع            

   عع  تجعع ئته  إلى مجموعععا  متجانسععة واختيععار الشععريحة حسعع  جمععع وتحليعع  بيانععاته   ومعع
الأاثر قيمة أو رجا لتقيي  ميى امكانية إقامة الي قة ميه ،    اليم  علعى بنعا  ع قعة علعى     
عي  مستوما  حسب درجة أهمية ال بو  للمؤسسة. ومت  تفيي  وإدار  الي قعة مع  خع      

 ع الانترنيت والتلفاز...الخ.تكام  جميع اتصالا  المؤسسة المتمثلة في مواق

إ  قيام المؤسسة ب نا  الي قة مع زبائنها تهي  أساسعا لكسعب رضعا وولا  ال بعو  مع       
خعع   الإنتععاج حسععب الطلععب  ععود  عاليععة  ممععا مكسعع ها الييمععي معع  الم امععا لتحقيعع  التفععوق  

 .التنافسي

 
Abstract  

Because of the customer’s importance to the company, many methods 

of approaching him have been developed, especially in the twenty-first 

century. These methods cover mass marketing, mass communications, 

differentiating customers according to their importance and their 

profitability to the company, and establishing relationships with them on all 

fronts.  This is known as the customer relationship management; it tries to 

approach every customer individually and establish a strong relationship 

with him to gain his satisfaction, earn his loyalty over the long term, and 

benefit from his ideas and knowledge to improve and develop the 

production and selection of the best distribution channels. This study aims at 

investigating the role of customer relationship management in gaining 

competitive advantage; it also aims at analyzing the relationship between the 

company of “Mobilis” and its customers. A set of conclusions have been 

reached.  The most important one is that the application of the concept of 



 (661..................................).....................دور إدارة علاقة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي

 

النجف الأشرف  -مجلة الكلية الإسلامية الجامعة  1المجلد :     04العدد :    

 

customer relationship management as a strategic trend to achieve 

competitive advantage requires a radical change in the values and culture of 

the company, its way of dealing with customers and its production methods. 
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