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Abstract 

This exploratory research assessment the extent of  the relationship between 

marketing knowledge management and enhancing the ability of achieving the 

competitive advantage in the competitive environment of organization. The 

marketing literatures have been witnessed a remarkable interesting in marketing 

knowledge, achieving different extents in the ability of merging the marketing 

activities in an organized conceptual domain and linking them with information 

technology to create marketing knowledge management system making the 

organization capable of keeping the knowledge accumulation and building reliable 

rational methods to handle the changing market. 

So, the processes of marketing knowledge management will be good input 

to link the making them capable of better handling the un traditional environment 

problems and marking use of marketing opportunities making them capable of 

pacing with the competitive domain and keeping on their competitive status in the 

market. 

 

    مقدمة
تــدرك منظمــات الأعمــال اليــوم إن المعرفــة أصــبحت ضــرورية لأعمالهــا وهــذا لا يعــود إلى منتجاــا 

ولكــن ضــرورات المنافســة في . وعملياـا فقــط ، كوــا  تعتمــد في جانــب أساســي منهــا علــى المعرفــة
الإدارة  إذ أصبح بقاء الشركة في طليعة المنافسين يتطلب  منها امتلاك. السوق حتمت عليها ذلك

إذ أن . المعرفية أو ما يسمى بالقوة العقلية ، لكي تحتوي وتستوعب مجمل التغيرات التي تحـيط ـا 
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جميــع الجوانــب الأخــرى مــن القــوة أصــبحت لا تشــكل اليــوم مشــكلة كبــيرة لمنظمــات الأعمــال في 
ارجيـــة لــذا ســعت منظمــات الأعمـــال إلى اكتســاب وتطــوير المعرفــة عــن بيئتهــا الخ. الحصــول عليهــا

والداخليــة وبكــل الاتجاهــات وبــذلك تنــامي الــدور المعــرفي في منظمــات الأعمــال وارتــبط بعلاقــات 
ولعــل المعرفــة التســويقية تمثــل الجانــب المهــم لإدارة . وثيقــة بنجــاح تلــك المنظمــات وتفوقهــا التنافســي

الإدارة الــتي تعــنى المعرفــة في المنظمــة ، كوــا تمثــل احــد أجزائهــا الاساســية ولأن إدارة التســويق هــي 
ويركــز التســـويق في المنظمــة علـــى معرفـــة . أكثــر مـــن غيرهــا بالتعامـــل والتفاعــل مـــع متغــيرات الســـوق

المعلومـات عـن السـوق وتوجهـات وتحركـات المنافسـين والمعرفـة عـن حاجـات ورغبـات الزبـون والتغــير 
إطار تنظيمي عام  لذا ومن خلال ذلك بدأت المحاولات لدمج نشاطات التسويق في. الخ... فيها 

يقودنا بشكل مباشر إلى البعد البشري ممثلا بالمعرفة الظاهرة والضمنية للعاملين وربطها بتكنولوجيا 
المعلومات لتشكل لنا الركائز الأساسية في خلق نظـام إدارة المعرفـة التسـويقية ، الـذي سـيعمل علـى 

في رفة التسويقية هي تعزيز التشارك لأهم لإدارة المعوالعملية ا. تعزيز التراكم المعرفي والاحتفاظ به وتطويره 
المعرفـة مــا بــين العــاملين في الاقســام والمنــاطق المختلفـة وبالتــالي يــنعكس علــى تطــوير مهــارات هــؤلاء  

وإن ذلك بدوره سيدعم تطوير العلاقة مع الزبون  والتعرف بدقة على حاجاته ورغباته .  العاملين 
 .تحقيق التفوق التنافسي للمنظمة  في سوقها المستهدفوكيفية اشباعها مما سيعزز 

  

  :البحث ةمشكل
تتجسد مشكلة البحث الأساسـية في كيفيـة بنـاء قواعـد فكريـة معتمـدة علـى نظـرة واضـحة 
لمتغيرات السوق ، باعتماد المعلومـات عـن الظـروف البيئيـة للمنافسـين والتوجهـات السـوقية والزبـائن 

لــدعم وتطــوير المهــارات التســويقية الــتي ســتعتمد في بنــاء . التســويقية  واســتخدامها في إنتــاج المعرفــة
ـــــــــــــــــــدرة المنظمــــــــــــــــــــة في  ـــــــــــــــــــدة ودائميــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــع الزبــــــــــــــــــــائن، وتزيــــــــــــــــــــد مــــــــــــــــــــن قـ   علاقــــــــــــــــــــات جيـ

لذا فإن المعضلة الفكرية للبحث سوف تتركز في الإجابة على مجموعة من . تحقيق التفوق التنافسي
  :التساؤلات تتمثل بالآتي

 يف يمكن أن تتداخل مع التسويق؟ما هي إدارة المعرفة وك .1
 كيف يمكن الاستفادة من إدارة المعرفة في تعزيز المهارات التسويقية؟ .2
كيف يمكن الاستفادة من إدارة المعرفة في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون وما هي  .3

 فوائد استخدامها في المنظمة؟
هــــذه العلاقــــة كيــــف يمكــــن لإدارة المعرفــــة تعزيــــز العلاقــــة مــــع الزبــــون واســــتخدام  .4

 لتحقيق التميز في الأسواق المستهدفة؟
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  كيف يمكن استخدام إدارة المعرفة التسويقية لتعزيز وإدامة الميزة  التنافسية؟ .5
  

  أهمية البحث
يكتسب البحث أهميته في كونه يعد مـدخلاً مهمـا لمنظمـات الأعمـال الـتي أصـبحت اليـوم 

ممـا يحـتم علـى . ة التي تشهدها الأسواق بشكل عـامتعمل في بيئة تتميز بشدة المنافسة غير التقليدي
تلـــك المنظمـــات إيجـــاد المـــداخل الـــتي تزيـــد مـــن قـــدرا في إيجـــاد وتحقيـــق وإدامـــة التميـــز في الأســـواق 

ولعــل أحــد هــذه المــداخل المهمــة يكمــن في توظيــف تكنولوجيــا المعلومــات والاســتفادة . المســتهدفة
ة المعرفة التسويقية والنظر إليها على أا المصـدر الأكثـر منها من إدارة التسويق من خلال بناء إدار 

وإن هــذه المعرفــة ســتكون معتمــدة بالاســاس علــى . أهميــة في التعامــل مــع المشــكلات الــتي تواجههــا
. خبرة العاملين في استقراء الظروف البيئية للشركات والمنافسين وتوجهات السوق والمعرفـة بالزبـائن 

كم المعـرفي سـتكون المنظمـة قـادرة علـى تفسـير المعلومـات وتنظـيم دراسـات وبالتالي ومن خلال الـترا 
وإن قاعـدة المعلومـات الـتي ). السـوق(أفضل للسـوق ممـا يجعلهـا تتعامـل بشـكل أفضـل مـع متغيراتـه 

اقـدر ، ستبنيها المنظمة لتحقيق هذا الجانب ستكون مصـدر مهـم للمعلومـات إلى سـتجعل المنظمـة
ويعـد . اكتساب زبائن جـدد فضـلاً عـن المحافظـة علـى الزبـائن الحـاليينفي اكتشاف أسواق جديدة و 

هــذا البحــث محاولــة لتوضــيح كيفيــة تــداخل إدارة المعرفــة مــع إدارة التســويق ، وكيــف يمكــن أن تــتم 
الاستفادة منها في تطوير مهارات العـاملين في إدارة التسـويق ، واسـتخدام هـذه المهـارات في تطـوير 

  .العلاقة مع الزبون
ولغـــرض توضـــيح التوافـــق بـــين المعضـــلة الفكريـــة للبحـــث وأهميـــة البحـــث تم صـــياغة نمـــوذج  

اذ يوضـح ) 1(افتراضي يؤشر تصورات الباحثان للعلاقـة بـين المتغـيرات التفاعليـة ويعرضـها الشـكل 
قهــا العلاقــات التفاعليــة بــين إدارة المعرفــة التســويقية واهــم عملياــا في تعزيــز المعرفــة المتراكمــة وتطبي

وكيف تنعكس هذه المعرفة على تعزيز المعرفة الظاهرة والمعرفة الضمنية لدى العاملين والتي . ونشرها
مــن شــأا ان تعــزز مــن مهــارام وتــدعم  العلاقــة مــع الزبــون فضــلا عــن انعكــاس المعرفــة التســويقية 

لميـزة التنافسـية بشكل مباشر علـى إدارة العلاقـة مـع الزبـون وبالتـالي سينصـب تـأثير كـل ذلـك علـى ا
  . للمنظمة
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 إدارة ا'&H1 :78 ا'G.3ن

 G/G&A ا'=G6ة ا'5?$*64:

��� ���
:إ���ج ا��
��� ا�������� �  

•  :XXX.3<L='ا :XXX*N&='ا cXXXZ3اo ,XXX/,0A
@XXXXX<M ًدا$XXXXX=5Mاف  ا,XXXXXا{ھ ,XXXXX/,0A

:6Y/345'ا. 

• :*N&='ا B6>?A�66  و^Aاو H=o. 

• :*N&='6( ا%LA. 

• :*N&='$. ا'5-$رك. 

 �"ز	ز ا��!�رات ا���و	�	�

 

 

G/G&A و N/3LA ا'=&N*: ا'<$ھNة -  

G/G&A و N/3LA ا'=&N*: ا'<=?6: -  

-  :XX*N&='ا @XX<M :XX>*$0='5;$دة واXXVJا
 ا'�=?6:

!��ء ���دة ا����و��ت �ن ا�ز!ون -  

�طو�ر و���ل ا0�)�ل !��ز!ون -  

 

 �طو	ر ا��"ر$� #ن ا�ز
ون

 

 

� ر�� �����ذج ا�$#" ا!���ا �)1(ا�  
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  :المعرفةالمعرفة وإدارة 
   : المعرفة 

ويـؤمن العديـد مـن المـدراء بـأن ، تمثل المعرفة اليوم المورد الاسـتراتيجي الأكثـر أهميـة للمنظمـة
وتتضــح أهميــة المعرفــة  . المزايــا الاســتراتيجية ســتتحقق بــامتلاكهم معرفــة أكثــر ممــا يمتلكهــا المنافســون

كما تبرز أهمية إدارا ، عل المنظمات أقدر على التعامل مع المشكلات والفرص التنظيميةكوا تج
 . في طرق الحفاظ عليها والاستفادة منها كي تبقى المنظمة ضمن إطار التنافس

وقــد تعــددت وجهــات النظــر حــول تحديــد مفهــوم المعرفــة ، مــع أن عــدد غــير قليــل مــن المنظمــات 
والــتي تتشــكل عـــبر ، قيمــة هــي التكتيكيـــة الموجــودة في عقــول الأشـــخاصتعتقــد أن المعرفــة الأكثـــر 

وتتعـزز باعتمـاد ، التفاعل مع المشكلات العديدة التي مرت م وكذلك عـبر العلاقـات الاجتماعيـة
بعـض توجهـات البـاحثين ) 1(المنظمات لثقافات تنظيميـة وأنظمـة ادرايـة متقدمـة ويوضـح الجـدول 

  .في تحديد مفهوم المعرفة
  )1(ول رقم جد

  تعريفات عدد من الباحثين للمعرفة

  التعريف  السنة/الكاتب

(Stromquist, 2003: 3) 
تجارب نظامية واختبار للفرضيات التي تشير إلى نماذج موضوعية 

  .وتفسيرية لفهم المحيط
(Wit & Meyer, 1998: 

76)  
القدرة التي " أو"قدرة الفرد على التعرف على الأشياء وتمييزها 

  .كها الفرد ويختزا في عقله بصيغة خرائط معرفيةيمتل

 )20: 2002، محجوب(
مجموعة معاني ومفاهيم ومعتقدات وتصورات ذهنية للإجابة عن 

  .ومحققة إبداعاته لما يريد أن يعرفه، تساؤلات الفرد مشبعة طموحاته
(Bellinger, 2003: 1)  ىنماذج علاقات البيانات والمعلومات مع النماذج الأخر.  

 )46: 2002، الكبيسي(
والمفتاح لحل مشكلات ، القوة في منظمات الأعمال اليومية

  .الأعمال الغامضة
  

ويرى الباحثان اضافة الى ما تم الاشارة اليه  أن المعرفـة تكمـن في قـدرة الفـرد علـى التعامـل 
ما بينها ليتمكن بشكل أفضل مع المتغيرات البيئية وسيكون بحاجة إلى نوعين من المعرفة تتفاعل في

  :وهما) Nonak & Keuchi, 1995, 59(من تحقيق ذلك 
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 : implicit knowledge     المعرفة الضمنية

بالمعرفة التي يمتلكها الفرد وان هذه المعرفة تنامت لدى الفرد تتمثل المعرفة الضمنية 
س عليـه بواسطة التجارب أو المهارات الخاصة بذات الفـرد مـن خـلال أداء عمـل معـين تمـر 

وتعتمـــد علــى الخـــبرة والشخصــية والحـــدس والحكــم الشخصـــي والقواعـــد .  الفــرد لفتـــرة مـــن الــزمن
البديهية والاستدلالية المكتسبة وعـادة مـا يصـعب وضـعها في رمـوز أو كلمـات ويسـتفاد منهـا ذات 

وقـد كانـت هنـاك محـاولات كثـيرة مـن بعـض منظمـات ). Daft, 2001, 259(الشخص فقط 
فادة من تلك المعرفة وإيجاد طرق فعالة لاكتساا والاحتفاظ ا ثم الاسـتفادة منهـا الأعمال للاست

إلا أا تواجـه صـعوبة في الاحتفـاظ ـذا النـوع مـن المعرفـةً لأن هـذه المعرفـة . 1في المواقف المستقبلية
ن المعرفة تكمن في عقول الأفراد العاملين و يصعب نقلها إلى الآخرين  وإن الاحتفاظ ذا النوع م

وذلــك يشــكل ) Johnson, Scholes, 1997(يعـني الاحتفــاظ ــؤلاء الأفــراد أو اــاميع 
لذا سعت المنظمات إلى استخدام تكنولوجيا المعلومات ونقل هذا النـوع مـن . صعوبة على المنظمة

لقـدرات المعرفة إلى قواعد معلومات لتحقيق الاستفادة القصوى من هذا النوع من المعرفة ولا تزال ا
  .محدودة في هذا اال

  
 : explicit Knowledgeالمعرفة الظاهرة 

هي المعرفة المنتظمة والتي يسهل التعبير عنها أو كتابتها وبالتالي نقلها إلى الآخـرين 
بشــكل وثــائق أو مقــابلات أو اســتخدام  طــرق أخــرى ويمكــن نقلهــا مــن شــخص إلى آخــر أو إلى 

  .)Daft, 2001, 1258(مجموعة أخرى 
وتتضمن المعرفة الظـاهرة كـل التعليمـات والأنظمـة والمخططـات المكتوبـة الـتي يمكـن الرجـوع 

وتســتطيع مجموعــة مــن الأفــراد أو العــاملين الاســتفادة . إليهــا عنــد الحاجــة ويمكــن نشــرها وتعميمهــا
ويسـتخدم هـذا النـوع مـن المعرفـة في حـل المشـكلات ). Herschel, 2000, 41-42(منهـا 

  .تكررةالتقليدية الم
  

                                                           
بجمع المعرفة الضمنية من الأشخاص الذين يملكونها عن طريق   Ernst and youngتقوم شركة  1

المقابلات والاستبيانات وتحليل تقارير التسويق وشراء البحوث والمؤلفات ذات الصلة وحفظها في قاعدة بيانات 

  ).Daft, 2001, 260(تى ما كانت هناك حاجة لذلك الكترونية يمكن الرجوع  إليها م
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  : المعرفة التنظيمية
أو غـير المهيكلـة /تحتاج المنظمات لكي تنجز أعمالها وتواجه المشكلات المهيكلـة اليوميـة و

إلى الحــد الأدنى  مــن المعلومــات اللازمــة لإنجــاز، وعلــى وفــق ذلــك فالمنظمــة بحاجــة إلى معرفــة عــن 
لأســاس هنــاك أربعــة أنــواع مــن المعرفــة وعلــى هــذا ا. المتغــيرات الداخليــة والخارجيــة الــتي تتعامــل معهــا
  :تتضمن مزيج من المعرفة الظاهرة والضمنية وهي

 .المعرفة بطرق وأساليب حل مشكلات تقليدية يومية محددة .1
 .المعلومات الخاصة بإنجاز الأعمال العادية .2
 .المعرفة اللازمة عن الأهداف والسياسات والإجراءات .3
 . العاديةالمهارات اللازمة لمواجهة المشكلات غير .4
تشـكل المعرفـة الظـاهرة للمنظمـة أمـا النـوع الرابـع فيعتمـد بشـكل كبـير  3-1وإن الأنـواع مـن  

علـــى المعرفـــة الضـــمنية إضـــافة إلى الإجـــراءات الروتينيـــة الـــتي تســـتخدم في مواجهـــة المشـــكلات 
ت وهذه تعتمد على تنامي منحنى الخبرة والتعلم لدى المنظمة بمرور الزمن من خـلال المشـكلا

 ).,1997Johnson, Scholes( غير التقليدية التي تواجهها المنظمة 
وبنيت فكرة المعرفـة التنظيميـة علـى قـدرة المنظمـة في كيفيـة اكتسـاا للمعرفـة وكيـف تحـتفظ 
ا وتخزينها ثم تستعين ـا لأغـراض التحليـل والتفسـير لغـرض اتخـاذ القـرارات والأفعـال اللازمـة أمـام 

  . جههاالمشكلات التي توا
  

  : إدارة المعرفة 
إلى الجهـــود المبذولـــة مـــن قبـــل المـــدراء لغـــرض الحصـــول ) إدارة المعرفـــة(يشـــير هـــذا المصـــطلح 

ـــة والمعرفيـــــــــــــــة ويمكـــــــــــــــن أن  ــــــن المـــــــــــــــوارد المعلوماتيــــــــــــ   وتنظـــــــــــــــيم وبنـــــــــــــــاء رأس مـــــــــــــــال المؤسســـــــــــــــة مـــــــــ
  الـذي تمتلكـه المنظمـة) الفكـري(أو   Knowledge Capital نسـميه رأس المـال المعـرفي

 )Daft, 2001, 257 .( وتدرك منظمات الأعمال في اليـوم أن نجاحهـا يعتمـد بشـكل كبـيرفي
قــدرا علــى جمــع المعلومــات والمعرفــة أو إنتاجهــا والحفــاظ عليهــا ونشــرها لتطــوير الأعمــال الروتينيــة 

وتبــدأ عمليــات ). Laudon, 2000, 434(لــدعم تــدفقها وتعلمهــا وحمايتهــا والمشــاركة ــا 
في الحصــول علــى المعرفــة مــن مصــادرها الخارجيــة والداخليــة وتصــنيفها وتقييمهــا وخزــا إدارة المعرفــة 

  . وإتاحة الوصول إليها والاستفادة منها وتحسينها
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ومن خلال ما ورد أعلاه ستشكل قدرات المنظمة المعرفية المورد الأهم لتعزيز قدراا وخلق 
 .القدرات المميزة

  
  :إدارة المعرفة التسويقية

ث عــن إدارة المعرفــة التســويقية لابــد مــن الإشــارة إلى كوــا تمثــل جــزءاً متــداخلاً مــع للحــدي
إلا أن إدارة المعرفــة التســويقية تتــداخل مــع التســويق في كوــا منصــبة . إدارة المعرفــة الكليــة للمنظمــة

ـــــــــــــــــــة التنافســــــــــــــــــــــية ــــــــــــــا يســـــــــــــــــــــمى بالبيئـــ ـــــــيرات الســــــــــــــــــــــوق أو مــــــــ  علـــــــــــــــــــــى إدراك وفهــــــــــــــــــــــم متغــــــــــــــ
Competitive Environment   فمــن خــلال اســتخدام . للمنظمــة بكــل أجزائهــا

تكنولوجيــا المعلومــات لخلــق قاعــدة بيانــات تضــم المعلومــات عــن أجــزاء الســوق وموقــع المنتــوج وقــوة 
المنافســين إضــافة إلى المعلومــات عــن الزبــون مــن ســلوكيات الشــراء واختيــار العلامــة التجاريــة والــولاء 

سويقية وبمرور الزمن وستحقق المنظمة تراكم معـرفي سيشكل لنا ذلك الأساس للمعرفة الت. للمنتوج
  .في هذا الاتجاه

وإن ذلـــك ســـيجعلها أقـــدر علـــى اتخـــاذ القـــرارات في القضـــايا الـــتي ـــم إدارة التســـويق مثـــل 
اســـتهداف أســـواق جديـــدة، تحليـــل المنافســـين في هـــذه الأســـواق، تحديـــد خصـــائص المنـــتج، اختيـــار 

ويمكــن النظــر إلى . القــرارات الـتي تعــنى ــا إدارة التســويقمــن . الخ...مجهـزين مفضــلين للعمــل معهــم
ذلــك أن المعرفــة التســويقية ســتكون المــورد الأكثــر أهميــة للمنظمــة للتعامــل مــع بيئتهــا الخارجيــة علــى 
وفـــق قـــدراا الداخليـــة وســـتكون لـــدى المنظمـــة فرصـــة اكـــبر في اســـتخدام قـــدراا المميـــزة لتشـــكيل 

  .وتدعيم تميزها
أحد مهارات المنظمـة "ذلك يمكن تعريف إدارة المعرفة التسويقية على أـا  واعتماداً على

فــي الاكتســاب والخلــق والاحتفــاظ والتشــارك بالمعرفــة المعتمــدة علــى نظــرة المنظمــة لبيئتهــا 
ويـرى الباحثـان أن المعرفـة التسـويقية تشـكل التـداخل ). Baker, 246, 2000" (التسـويقية

 ة والتســـويق، عنـــدما تســـتخدم إدارة التســـويق تكنولوجيـــا المعلومـــاتالمنطقـــي مـــا بـــين إدارة المعرفـــ
Information Technology   لبنـاء قاعـدة معلومـات عـن متغـيرات السـوق وعـن الزبـون

وعــن موقــع المنتوجــات والخــدمات وتحديــد الأســواق المســتهدفة، واســتخدام ذلــك في اتخــاذ القــرارات 
حثــان فــإن مفهــوم إدارة المعرفــة التســويقية لا يخــرج عــن ومــن جهــة نظــر البا. الاســتراتيجية التســويقية
هــي الإدارة التــي تعنــى باكتســاب وتنظــيم في كــون إدارة المعرفــة التســويقية . إطــار التعــريفين أعــلاه

قاعدة معلومات عن بيئة المنظمة التنافسية وتمكـن العـاملين مـن التشـارك بتلـك المعلومـات 
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اتخــاذ القــرارات الاســتراتيجية الخاصــة بتحليــل  وتحويلهــا إلــى معرفــة يمكــن اســتخدامها فــي
  .الأسواق والمزيج التسويقي

  
  :إدارة المعرفة التسويقية و تدعيم المهارات التسويقية 

تنصـــب المهـــارات التســـويقية للعـــاملين علـــى طـــرق التعامـــل مـــع المتغـــيرات والمشـــكلات الـــتي 
وإن هــذه .تميــز واضــح في الســوقتواجــه المنظمــة والــتي تســعى مــن خــلال تلــك المهــارات إلى تحقيــق 

المهارات تتمثل بالمعرفة الضمنية للعاملين والتي اكتسبت من خلال الخبرة التي تراكمت عبر الـزمن، 
فــإن قــدرة أحــد . وهــذه المعرفــة عــادةً مــا يصــعب نقلهــا أو نشــرها لأــا موجــودة في عقــول العــاملين

ة لـدى الآخـرين، لـذا فـإن تطبيـق بـرامج العاملين على التعامل مـع متغـير معـين قـد لا تكـون موجـود
إدارة المعرفة سـاهم في الاسـتفادة مـن المعرفـة الضـمنية لـدى مختلـف العـاملين مـن خـلال محاولـة نقـل 

وتوســـيع المـــوارد الـــتي يمكـــن أن تـــزود المنظمـــة بالمعرفـــة عـــن طريـــق . المهـــم منهـــا إلى قاعـــدة المعلومـــات
ج ما بين ما توفره تكنولوجيا المعلومات من القدرة على الارتقاء بعمليات التفاعل والترابط والاندما 

خزن التراكم المعرفي والأفكار للعاملين، وتنظيمها بطريقة يمكن الرجوع إليها مع اتاحة القـدرة علـى 
وبــذلك يمكــن الاســتفادة مــن هــذه المعرفــة في عــدد مــن الاقســام والمنــاطق المختلفــة في . التشــارك ــا

وإيجـاد الحلــول . قـدرة لتوليــد الحلـول المتفـردة الــتي تبتكرهـا هـذه الأنظمــةالمنظمـة كمـا ســتكون هنـاك 
للمشــكلات الــتي تواجههــا عنــدما تــوفر إدارة المعرفــة التســويقية إمكانيــة لــربط الوظــائف مــع بعضــها 

  .البعض من خلال التشارك بالمعلومات التي ستصبح متاحة بوجود أنظمة إدارة المعرفة
للمعرفة التسويقية هي االات المتعلقـة بـالتخطيط الاسـتراتيجي وستكون االات الرئيسة 

والتي تتمثل بدراسة وتحليل السوق ، تجزئة    Marketing Strategic Planningللتسويق
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــي ــــــج التسويقـ ـــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــات المزيـ ـــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــق ستراتيجيـ ـــــــــــــــــــــــــــيط التسويـــــــــــــــ  الســــــــــــــــــــــــــــــــــوق ، تخطـــــــ

يئتهــا التنافســـية الــتي تتســـم وإن المعلومــات المتعلقــة بتلـــك اــالات ستحصـــل عليهــا المنظمــة مـــن ب 
وقـد تتطلـب ) . غـير تقليديـة(بالتغير الشـديد وعـدم الثبـات، فضـلاً عـن كـون متغيراـا غـير معروفـة 

. بعض الحالات إلى حلول متفردة، ويعتمد التعامل مع تلك الحالات على خبرة ومهارات العاملين
متخـذ القـرار بالمعلومـات والمعرفـة المطلوبـة وإن أنظمة المعرفة التسويقية قد تكون المـورد المهـم لتزويـد 

للتعامل مع هذه الحالات، فضلاً عـن قـدرا في جعـل التشـارك بـالخبرات والمعلومـات والمعرفـة متـاح 
  .لمتخذ القرار
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ويمكن توضيح العلاقة ما بين إدارة المعرفة التسويقية المعبر عنها بالمهارات التسويقية والبيئية 
 ).2(سب تصور الباحثان على وفق الشكل رقم التنافسية للمنظمة وح
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حيث من الواضح بأن  منظمات الأعمال اليوم تبحـث عـن الأسـاليب الجديـدة في توطيـد 
لــذا فمــن المنطقــي أن تبحــث . علاقتهــا مــع الزبــون والــتي مــن شــأا ان تميزهــا في ســوقها المســتهدف

وبــذلك فــإن إدارة . الأســاليب الــتي تطــور علاقتهــا مــع الزبــونمنظمــات الأعمــال عــن الاتجاهــات و 
المعرفــة التســويقية كــان الشــيء الجديــد في تعزيــز وتوطيــد هــذه العلاقــة، وقــد تطلــب ذلــك نوعــاً مــن 

ولـيس . المهارات التسويقية الخاصـة للوصـول إلى حـالات التواصـل والعلاقـة طويلـة الأمـد مـع الزبـون
ك في طـــرق تحســـين عـــرض المنتـــوج ورفـــد حزمـــة المنـــافع التســـويقية هـــذا فقـــط إنمـــا الاســـتفادة مـــن ذلـــ

Package   Benefit   Marketing ا تحقيقبالأفكار والابتكارات الجديدة التي من شأ
رضا الزبون وبناء الموقع المتميز في ذهنيته، الزبون وهذا ما يجعـل المنظمـة في موقـع سـتراتيجي أفضـل 

  .في السوق
تســويقية ســيكون واضــح مــن خــلال التعامــل مــع ســتراتيجية التســويق ولعــل دور المهــارات ال

والـتي ستشـكل إدارة المعرفـة ) passiter, 20, 2001(المعتمدة من قبـل المنظمـة تجـاه منافسـيها 
التســـويقية المصـــدر الأكثـــر أهميـــة في رفـــدها بالمعلومـــات حـــول حاجـــات ورغبـــات الزبـــون وســـتعمل 

وبمـا يحقـق تفـوق واضـح .تحقيق التمركز في ذهـن المسـتهلكمهارات التسويق بالاستفادة من ذلك ل
  .لمنظمات الأعمال من خلال الترجمة الدقيقة لحاجت ورغبات الزبون

 
 : إدارة العلاقة مع الزبون

إذ أن قــدرة . يمثــل الزبــون المركــز الــذي تنصــب عليــه جميــع الأنشــطة التســويقية لأي منظمــة
. مقــدار الإشــباع والرضــا الــذي يمكــن تحقيقــه للزبــونالمنظمــة علــى التنــافس في الســوق يعتمــد علــى 

فالمنظمات التي تريد البقاء في طليعة المنافسين هي التي تتمكن من ترجمة حاجـات ورغبـات الزبـون 
إلى منتجـــات أو خــــدمات مطابقــــة لحاجاتــــه ورغباتـــه محققــــة أكــــبر إشــــباع لـــه وبشــــكل أفضــــل مــــن 

  .المنافسين
كــز اهتمــام المنظمــة وان الإحاطــة بحاجاتــه ورغباتــه  وعلــى وفــق ذلــك فــإنً الزبــون ســيمثل مر 

ســـتكون الأســـاس المناســـب لتحديـــد خصـــائص المنـــتج وحزمـــة المنـــافع التســـويقية الـــتي تقـــدم للزبـــون، 
ويعتمد ذلك على قدرة المنظمة في الحصول على معلومات دقيقـة ومنظمـة ـذا الصـدد مـن الزبـون 

ذا ســعت الكثــير مــن منظمــات الأعمــال إلى تطــوير لــ. وإدامــة الاتصــال معــه لمعرفــة التغــير في ذلــك
وبناء علاقات مع زبائنها لمعرفة المزيد عن حاجـام ورغبـام لتحقيـق تـدفق معلومـات عاليـة الدقـة 
عـــن الزبـــائن، واســـتخدام هـــذه المعلومـــات في اتخـــاذ القـــرارات التســـويقية الخاصـــة بجوانـــب مهمـــة مـــن 

لمنتــوج أو اختيــار منافــذ التســويق او تصــميم الرســالة عناصــر المــزيج التســويقي كاختيــار مواصــفات ا
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وإن ذلــك ســيعزز قــدرة المنظمــة في تحســين عــروض المنتــوج أو الخــدمات وفــق هــذا . الخ... الترويجيــة
المنظـــور وســـيمكن المنظمـــة مـــن الاحتفـــاظ ـــولاء الزبـــائن لفـــترة طويلـــة فضـــلاً عـــن اكتســـاب زبـــائن 

يعة للاحتياجـات المتغـيرة للزبـائن بـامتلاك المنظمــة وسيسـمح ذلـك للمنظمـة بالاسـتجابة السـر .جـدد
  .المعلومات المناسبة في الوقت المناسب

ـــــــــع الزبـــــــــــــــــــــــــــــــــــون ــــــــــــــــــــــة مــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــر إلى إدارة العلاقـــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــن النظـــــــــــــ   وبالتـــــــــــــــــــــــــــــــــــالي يمكـــ
 Customer Relationship Management(CRM) ـا فلسـفة أعمـالعلـى أ

ويتطلب ذلك مجموعة . ختلفةتركز على الزبون وتؤثر على الكثير من أعمال المنظمة في أقسامها الم
من التطبيقات العملية المنسقة أهمها تفعيل دور أنظمة الاتصـال مـا بـين المنظمـة والزبـون وبـالعكس 

واســـتخدام تلـــك المعلومـــات في اتخـــاذ القـــرارات التســـويقية المهمـــة للمنظمـــة . وبشـــكل مباشـــر معـــه
رة المنظمـة في مواجهـة المنافسـين فضـلاً عـن زيـادة قـد.لتحقيق أفضل إشباع له،وبالتالي تحقيـق رضـاه

ـــل المنظمـــــــــة تجـــــــــاه منافســـــــــيها  مـــــــــن خـــــــــلال ســـــــــتراتيجية التعامـــــــــل التســـــــــويقي المعتمـــــــــدة مـــــــــن قبــــــ
(Passiter,20,2001)  وبقدر تعلق الامر في ادارة العلاقة مع الزبون فأن المفهوم التسويقي او

لمنظمة الحاليين والمحتملين ومـن الستراتيجيات التسويقية على وفق هذا التوجه ، تعني المعرفة لزبائن ا
بقوة في تفاعلها الحقيقي مع   Positioningوبالتالي فأا تتموضع . خلال سلوكهم  الشرائي 

  . المستهلكين اكثر مما هو عليه في انتهاج الاطر النظرية للتعامل مع سلوك المستهلك
  

  :إدارة المعرفة التسويقية والعلاقة مع الزبون 
لاقــــة مــــع الزبــــون يقــــع في إطــــار اســــتخدام هــــذه العلاقــــة للحصــــول علــــى جــــوهر إدارة الع 

  واســــــــــتخدام هــــــــــذه المعلومــــــــــات في اتخــــــــــاذ قــــــــــرارات ســــــــــتراتيجية . معلومــــــــــات حــــــــــول تفضــــــــــيلاته
  .تسويقية فعالة

وقد سعت الكثير من المنظمات إلى تحقيق اندماج واضح بين إدارة المعرفة التسويقية وإدارة 
سـتخدام تكنلوجيـا المعلومـات في بنـاء قاعـدة معلومـات عـن زبائنهـا، العلاقة مع الزبون مـن خـلال ا

وقـد . وتطوير وتنظيم هذه المعلومات بالشكل الذي يسمح لهـا بالاسـتفادة منهـا في اتخـاذ القـرارات
عزز ذلك قـدرة المنظمـة بتوقـع التغـيرات والتحـولات في سـوقها المسـتهدف، فضـلاً عـن كـون أنظمـة 

أعطـت قــدرة للمنظمـة بجمــع بيانــات الزبـائن مــن المواقـع المختلفــة، وتنظيمهــا إدارة المعرفـة التســويقية 
جعل إمكانية . ضمن قاعدة بيانات على وفق تصنيف منتظم يسهل عمليات البحث والاسترجاع

الوصــول إليهــا مــن قبــل جميــع العــاملين المعنيــين متاحــة مــن أجــل الاشــتراك بتلــك المعرفــة، وتوزيعهــا 
وبـــذلك فـــإن هـــذه الأنظمـــة . كة الداخليـــة ضـــمن الأقســـام المختلفـــةوعرضـــها علـــى صـــفحات الشـــب
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ســاعدت العــاملين في المبيعــات والتســويق والأقســام الأخــرى بــأن يمتلــك المعلومــة المناســبة في الوقــت 
المناســب بمــا يقــود الى فهــم احتياجــات ورغبــات الزبــون والتغــير فيهــا وكيفيــة التعامــل مــع هــذا التغــير 

بـــــادل المعلومــــــات فيمــــــا بيـــــنهم ممــــــا ســــــيعزز الدقـــــة في اتخــــــاذ القــــــرارات وتبـــــادل وجهــــــات النظــــــر وت
  .الاستراتيجية

وبذلك فإن المعرفة عن الزبون بعامة إلى المعرفة عنه بشكل منفرد سـتكون ذات قيمـة كبـيرة 
لأن تلــك المعرفـــة ستســـتخدم للقيــام بشـــيء مـــا لصــالحه فقـــد يكـــون تغــير في المعاملـــة أو الرســـالة أو 

وكتحصيل حاصل فإن انعكـاس ذلـك سينصـب علـى أداء المنظمـة ككـل . يء آخرالمنتج أو أي ش
عنــدما تــدرك المنظمــة الحاجــة إلى التغــير وتســعى إلى تغــيره في الوقــت المناســب محققــة التفــوق علــى 

  .المنافسين من خلال امتلاك المعرفة المطلوبة
تمكنــت المنظمــة مــن  كمـا افــرزت أنظمــة المعرفــة التســويقية علاقــة تفاعليــة مــع الزبــون عنــدما

ـــــة  الاتصـــــال بـــــالزبون بســـــهولة ويســـــر وفي كـــــل ارجـــــاء العـــــالم عـــــن طريـــــق شـــــبكة المعلومـــــات العالمي
)Internet ( وتمكــــن الزبــــون أيضــــاً مــــن اســــتخدام هــــذه الشــــبكة للوصــــول إلى قواعــــد معلومــــات

في مراقبـة  وقد عملت الكثـير مـن المنظمـات بجهـد كبـير. المنظمة ومعرفة المزيد عنها وطرح أرائها ا
موقعهــــا بشــــكل مســــتمر واســــتخراج المعلومــــات المفيــــدة الــــتي يطرحهــــا الزبــــائن وتحويلهــــا إلى معرفــــة 

وبنــاء ، وتنظيمهــا وخزــا وجعلهــا متاحــة لمــلاك التســويق لتعزيــز التعــرف علــى ميــول واهتمــام الزبــون
 بالوقـت المناسـب وهذا من شأنه ان يضـمن وصـول تلـك المعرفـة إلى المعنيـين. المعرفة في هذا الاتجاه

فضــلاً عــن ذلــك فــإن إدارة المعرفــة التســويقية ســاعدت .ليكــون بالإمكــان إجــراء التعــديلات اللازمــة
علـى بنـاء علاقـات علـى أسـاس الأمـد الطويـل مـع الزبـون ومتابعـة التغـيرات في الميـول والاهتمامـات 

  . وتعزيز التواصل معه
ة ســـاعدت المنظمــات في اتخــاذ القـــرارات وبنــاءً علــى مـــا تقــدم فــإن أنظمـــة المعرفــة التســويقي

ـــــــــات والخـــــــــــــدمات وحزمـــــــــــــة  ــاه تغـــــــــــــير وتطـــــــــــــوير المنتجــــ   المناســـــــــــــبة في الأوقـــــــــــــات المناســـــــــــــبة باتجـــــــــــ
تجاوباً مع تغير رغبات واهتمامات الزبون، وكلما كان تدفق المعلومات . المنافع التسويقية المرافقة لها

وسـاعد ذلـك علـى اتخـاذ قـرارات . ة أفضـلمن الزبون وإليـه أدق كلمـا كـان عمـل أنظمـة إدارة المعرفـ
أدق وأفضل وعمل على تحقيق التميز في السـوق المسـتهدف مـن خـلال زيـادة رضـا الزبـون وبالتـالي 

  .زيادة ولائه
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 : المزايا التنافسية
تكمن قدرة المنظمات وحيويتها وبقاؤها وتكيفها وانتقالها من مركز التابع إلى المتحدي 

الأكثر قدرة على  Competitive Advantageلمزايا التنافسية فالقائد في تبني وخلق ا
وان التحدي الأكبر الذي يواجهه رجال الأعمال هو كيفية بناء . توليد العوائد الأعلى من المعدل

القدرات الهجومية والدفاعية من تحركات المنافسين او صدها وان ذلك يتحقق من خلال القدرات 
  . سية التي تؤدي إلى الميزة التناف

  وقد شكل الاهتمام برصد التغيرات البيئية والتفكير بأساليب التعامل معها التحدي 
  ومهما كانت المنظمة صغيرة أم كبيرة فإا تبحث عن . المهم أمام منظمات الأعمال

الوسائل التي تحقق لها النجاح والتفوق في بيئتها من خلال امتلاكها ميزة معينة يصعب على 
ولعل التفوق بنوع معين من المزايا التنافسية للمنظمة يجعلها اقدر على مواجهة . ليدها المنافسين تق

  .هذه التحديات 
كوا هي التي تعمل على خلق أو ، تنبع الميزة التنافسية في الأساس من داخل المنظمة 

لذلك فان ، يها إذ أن المنظمة كنظام يعمل في بيئة خارجية يؤثر ويتأثر ف. ابتكار الميزة التنافسية 
ووفقاً . أي من أجزاء هذا النظام فضلا عن البيئة الخارجية يمكن أن تكون مصدراً للميزة التنافسية

لذلك فإن المدخلات والعمليات ستدعم تميز المنتجات إذا ما أحسنت المنظمة استخدام مواردها 
  :ووفقا لذلك فان مصادر الميزة التنافسية سنكون كالآتي. 
 

  : المدخلات
وتشمل جميع .تمثل المدخلات الموارد التي تغذي نظام المنظمة لكي تستمر في فعاليتها 

وان . الموجودات الرأسمالية والمالية والموارد البشرية التي تمثل المعرفة والمهارات والموجودات التنظيمية
قوة تؤهل المنظمة  بناء الميزة التنافسية يستند بشكل أساسي إلى ما تتمتع به تلك الموارد من نقاط

  لاكتساب ميزة تنافسية من خلال قدرا على خلق القيمة وبشكل أفضل من المنافسين
  

 :العمليات 
قد تكون العمليات هي مصدر الميزة التنافسية الرئيسة فهي تمثل النشاطات او الإجراءات التي يتم 
  بواسطتها تحويل المواد الأولية إلى المنتجات النهائية 

)Pitts & Lie, 1996, 64 .( فقد يكون نشاط ما او أكثر مما تقوم به المنظمة بشكل
وعليه فأن الميزة التنافسية تتحقق عندما تكون المنظمة قادرة . معين خاص ا هو مصدر تميزها
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او . على انجاز أنشطتها بكلفة اقل او بفاعلية أفضل من المنافسين من خلال استخدام المصادر 
  .ا وخبرا في انجاز أنشطتها بشكل يحقق قيمة اكبر للزبون نسبة إلى المنافسين أن تستخدم براعته

  
  : أبعاد التنافس

بسبب التطورات والتغيرات البيئية وتغير حاجات ورغبات الزبون عبر الزمن تغيرت 
وبالتالي يعتمد نجاح المنظمة في .   competitive dimensionsوتطورت أبعاد المنافسة 

الملائم الذي تتنافس على أساسه ، من خلال قدرا على تحديد حاجات ورغبات  تحديد البعد
  .سوقها المستهدف وإمكانية إشباع هذه الحاجات والرغبات بشكل أفضل من منافسيها 

وتعمل المنظمة على ترجمة تلك الحاجات والرغبات إلى دلالات معينة تشكل الأبعاد التي سوف 
 وتشكل هذه الأبعاد المزايا التنافسية تتنافس على أساسها المنظمة،

  )Krajwski & Ritzman , 1996,36(.  وعلى وفق ذلك فإن الاسبقيات التنافسية
تمثل ترجمة احتياجات ورغبات المستهلك إلى دلالات معينة تساهم في تحقيق اكبر قيمة مدركة 

هم من حددها بخمسة واختلف الباحثون في تحديد هذه الأبعاد فمن. للزبون نسبة للمنافسين 
  :إلا أم اتفقوا على الأغلب في أربعة أبعاد هي. أبعاد ومنهم من حددها بستة او أكثر

  
    :الكلفة 

فالمنظمة . تعد الكلفة الأدنى البعد التنافسي الأول الذي تسعى إليه الكثير من المنظمات
نافسين في الصناعة ذاا فأا التي تتمكن من السيطرة على كلفها وتجعلها في أدناها نسبة إلى  الم

سوف تمتلك اليد العليا في السوق وتكون في موقع مميز يتيح لها السيطرة في السوق ويكون لديها 
  .القدرة في ردع الداخلين الجدد

  
  :الجودة

يسعى الزبون للحصول على سلع ذات جودة أعلى اعتماداً على المفاضلة بين السعر 
عمال إلى الفوز بطلبات الزبون من خلال تقديمها منتجات تحقق وتسعى منظمات الأ. والجودة

وان تحقيق مستوى أعلى من خلال التأكيد على الجودة يعني . توقعات الزبون في كلا الجانبين
  . خفض الكلف من خلال جعل كلف المعيب اقل ما يمكن
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 ,Dilworth(ويمكن تحديد مفهوم الجودة من خلال ثلاثة أبعاد رئيسة 
  . جودة التصميم، جودة المطابقة، جودة الخدمة) : 1992,613

  
    :المرونة

أصبح السعر والنوعية أمران أساسيان في منتجات الكثير من منظمات الأعمال ونتيجة 
البعد التنافسي الحاسم ممثلة بقدرة المنظمة على التكيف  Flexibilityلذلك أصبحت المرونة 

كن توضيح مفهوم المرونة من خلال قدرة المنظمة على ويم. لمدى واسع من التغيرات البيئية
 , krajewski& ritzman(الاستجابة للتغيرات في كميات الإنتاج ومزيج المنتج 

1999,35.(  
  

  :  التسلم
، بعد تزايد أهمية الوقت للزبون ازدادت المنافسة القائمة على أساس الوقت بين المنظمات

عدا مع الزبائن من خلال التركيز على وقت تسليم فالكثير من المنظمات تسعى لتوسيع قا
Delivery او تقديم منتجات جديدة بسرعة اكبر من / إيصال السلعة أو الخدمة إلى الزبون و

  .او زيادة مرونة الاستجابة لطلبات الزبائن/ سرعة المتنافسين و
  

  :انعكاسات إدارة المعرفة التسويقية على الميزة التنافسية
نظمة على الاستجابة والتكيف أو التأثير على المتغيرات البيئية تمثل قدرا علـى إن قدرة الم

خلق وإدامة الميزة التنافسية، لذا تعتمـد المنظمـة في بنـاء الميـزة التنافسـية علـى تحليـل وفحـص العديـد 
كن المنظمة وتوفر أنظمة المعرفة تحديداً دقيقاًَ◌ لتلك المتغيرات وتم. من المتغيرات الداخلية والخارجية

  .من تحديد العوامل الجوهرية التي تؤثر على أفعال وستراتيجيات المنظمة
وحيث أن إدارة التسويق تمثل الإدارة التي تتعامل مع متغيرات السوق بشكل مباشـر، وتمثـل أنظمـة 

ولمـا  . ت المعرفة التسويقية المـورد الـذي يزودهـا بالمعلومـات والمعرفـة المطلوبـة للتعامـل مـع هـذه المتغـيرا
كانـــت بنـــاء انظمـــة ادارة المعرفـــة التســـويقية يعتمـــد بشـــكل مباشـــر علـــى الإحاطـــة بـــالظروف البيئيـــة 

لـذا فـأن . للمنظمات المنافسة وتوجهات السوق والمعرفـة بالزبـائن والقـدرة علـى إدامـة الاتصـال معـه
بشـكل أفضـل  المنظمة ستكون قادرة على تفسير معلومات السوق ودراسـة متغيراتـه والتعامـل معهـا

ــــاء ميــــزة تنافســــية في ســــوقها  الأمــــر الــــذي ســــيقودها إلى بنــــاء ســــتراتيجيات تمكــــن المنظمــــة مــــن بن
  .المستهدف مع زيادة قدرا في المحافظة عليها
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  :انعكاسات مهارات التسويق على الميزة التنافسية
ية تعتمـــد قـــدرة المنظمـــة في اقتنـــاص فـــرص الســـوق علـــى قـــدرا في بنـــاء وخلـــق ميـــزة تنافســـ

وإن نجـاح إدارة التسـويق في التعامـل مـع متغـيرات السـوق سيشـكل الركـائز الأساسـية لـذلك . دائمة
وهــذا يعتمــد بشــكل مباشــر علــى تعامــل العــاملين في إدارة التســويق مــع تلــك المتغــيرات مــن خــلال 
مهـــارم وقـــوة حدســـهم والقواعـــد المكتســـبة مـــن خـــلال الخـــبرة الـــتي تراكمـــت لـــديهم عـــبر الـــزمن و 

. والــتي يـتم تطويرهـا مـن خــلال بنـاء أنظمـة إدارة المعرفـة التســويقية. لت المعرفـة الضـمنية لـديهمشـك
وبذلك فإن هؤلاء العاملين سيمتلكون مهارات التعامل مع المعرفة عن متغيرات السوق مثـل تحليـل 

كونون وســــي. الخ.. أو تحليــــل التغــــير في توجهــــات المنافســــين/تقــــارير المبيعــــات للمنــــاطق المختلفــــة و
قادرين على تفسير هذه المعلومات والتعامل معها الشكل الـذي يـؤدي إلى بنـاء ميـزة تنافسـية ثابتـة 

إذ أن المهـــارات التســـويقية ستنصـــب علـــى . مـــن خـــلال تقـــويم الاســـتراتيجيات التســـويقية المســـتقبلية
الـدور الأكـبر هنـا  ولعـل. تقييم الاستراتيجية الحالية وتحديد المناطق التي يجـب إجـراء التعـديل عليهـا

حيث أن القدرة التسويقية تتأثر بشكل . في تطوير قدرات التسويق سيكون لإدارة المعرفة التسويقية
طبيعــــي بالمعرفــــة التســــويقية والــــتي تتــــيح اــــال لتحقيــــق مســــتوى أداء أفضــــل حيــــث أن نجــــاح إدارة 

غــيرات الســوق في المنــاطق التســويق يعتمــد بدرجــة كبــيرة علــى القــدرة في تنظــيم ونشــر المعرفــة عــن مت
المختلفو وطرق التعامل معها من خلال التشارك  بالمعلومات والأفكار سيتحقق الإبداع والابتكار 

  .في بناء ستراتيجيات تقود إلى ميزة تنافسية ثابتة
  

  :انعكاسات إدارة العلاقة مع الزبون على الميزة التنافسية
عــرف زبونــك بشــكل جيــد إذ يمثــل الزبــون تعمــل منظمــات الأعمــال اليــوم علــى وفــق مبــدأ ا

حيـث أن أحـد أهـم أهــداف . مركـز اهتمـام منظمـات الأعمـال لأنـه يمثـل المحـور الأساسـي لنشـاطها
منظمات الأعمال هي العمل على تحقيق مستويات مرتفعة من رضا الزبون من خلال إشباع عالي 

لسوق سيعتمد على من يستطيع أن لحاجاته متمثلة في تحقيق القيمة القصوى له، لأن التنافس في ا
  .يفي بحاجاته ورغباته بشكل أفضل

وإن ترجمة هذه الاحتياجات والرغبات إلى دلالات معينة وحسب شـروط الزبـون ستشـكل 
  الأبعــــــاد الــــــتي ســــــوف تتنــــــافس علــــــى أساســــــها المنظمــــــة وتشــــــكل هــــــذه الأبعــــــاد المزايــــــا التنافســــــية

 )krajwsk & ritzman, 1996, 36 (نظمة ومن خلال إدارة العلاقة مع وبذلك فإن الم
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الزبون ستحقق المعرفة بالزبائن الحاليين والمحتملين وستتمكن من بناء موقعها في ذهن المستهلك من 
  .خلال تفاعلها الحقيقي معهم

وعلى وفق مـا تقـدم فـأن بنـاء المعرفـة التسـويقية سـيعمل علـى تطـوير وتعزيـز اتجـاهين يعتمـد أحـدهما 
الاتجــاه الأول هــو تطــوير ، ركــائز مهمــة للمنظمــة في دعــم تفوقهــا التنافســي علــى الأخــر ســيكونان

. المهارات التسويقية وتحقيق الاستفادة القصوى من خلال المعرفة الظـاهرة والضـمنية لـدى العـاملين
وسيكون دور إدارة المعرفة في هذا الجانب هـو تقيـيم هـذه المعرفـة وتكيفهـا وتنظيمهـا في الاتجاهـات 

ثم العمـــل علــى نشـــرها وزيـــادة قــدرة العـــاملين علـــى التعــاون فيمـــا بيـــنهم مــن خـــلال تبـــادل المطلوبــة 
المعلومات و التشارك ا وسيلعب ذلك دوراً فعالاً في اكتشاف القدرات التسويقية الداخليـة لـدى 

والــتي ســتعزز وتــدعم الاتجـــاه . العــاملين وســيعزز الفــرص لبنـــاء وخلــق الموجــودات الفكريــة للمنظمـــة
ني في زيــادة  قــدرة المنظمــة علــى بنــاء العلاقــات مــع الزبــائن والإدامــة والمحافظــة عليهــا مــن خــلال الثــا

أملاً منها بالحصول على المكانة . استخدام تكنولوجيا المعلومات وبناء قاعدة معلومات عن الزبائن
 .التنافسية في ذهن المستهلك

  
  :خاتمة

وقـد . وتقلبـات السـوق والمنافسـة الشـديدةنحن نعيش اليوم في عالم متغير محفوف بالشك  
. خلق هذا العصر جيل جديد من المنظمات التي اعتمدت المعرفـة والخـبرة أسـاس لتفوقهـا التنافسـي

وبـات التحــدي الاسـتراتيجي الــذي يواجـه منظمــات الاعمـال هــو قـدرا علــى امـتلاك تلــك المعرفــة  
أصــبحت هــذه المنظمــات تــدرك إن بقائهــا في لاــا أصــبحت المــورد الاســتراتيجي الأكثــر أهميــة لهــا و 

وتعـد . طليعة المنافسة وبناء ميزة تنافسية مستديمة سيتحقق عندما تمتلك المعرفة أكثر من منافسيها
وان .انظمـة المعرفـة التسـويقية جـزء مــن ادارة المعرفـة الـتي تتعامـل مــع متغـيرات السـوق بشـكل مباشــر

عرفـــة بمتغـــيرات الســـوق ممـــا ســـيجعل قـــدرا أكـــبر علـــى بنـــاء مثـــل هـــذا النظـــام ســـيوفر  للمنظمـــة  الم
ومـــن خـــلال النظـــر ألي المســـتقبل .اقتنـــاص الفـــرص الســـوقية والتعامـــل مـــع متغيراـــا غـــير التقليديـــة 

باستقراء أحداث الماضي والحاضر فأن بناء وخلق أنظمة المعرفة التسويقية سيجعل المنظمة اقدر في 
  .ة على الدفاع عن نفسها وتحقيق التميز في سوقها المستهدفالهجوم وامتلاك اليد العليا والقدر 

لأن هـــــذه الانظمـــــة ســـــتكون معتمـــــدة بالأســـــاس علـــــى قـــــدرة المنظمـــــة بألأحاطـــــة والمعرفـــــة 
بالظروف البيئية للشركات والمنافسين وتوجهات السوق والمعرفـة بالزبـائن وبالتـالي فـأن قـدرة المنظمـة 

ته والتعامل معها ستكون افضل بكثير من غيرها مما يزيـد في تفسير معلومات السوق ودراسة متغيرا
  .من قدرا في امتلاك الميزة التنافسية التي تجعلها في طليعة المتنافسين في سوقها المستهدف 
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لــذا فــأن التحــدي الحقيقــي للمنظمــة يكمــن في كيفيــة تحقيــق الاســتفادة القصــوى ممــا تملكــه 
سويق لديها التي تمثل المعرفة الضاهرة والضمنية لهؤلاء والتي من مهارات حقيقية للعاملين في أداة الت

اكتســــبت مــــن خــــلال التعامــــل مــــع متغــــيرات الســــوق وكيــــف يمكنهــــا تقيــــيم وتكييــــف هــــذه المعرفــــة 
بالاتجاهـات الـتي يتطلبهـا التغـير في أبعـاد المنافسـة مـن خـلال تحقيـق تـدفق مسـتمر للمزايـا التنافسـية 

جعـل قـدرة تبـادل المعرفـة والتشـارك ـا متاحـة في الأقسـام والمنـاطق  يلائم هذا التغير و العمـل علـى
المختلفـة ممـا سـيعزز القــدرة علـى اقتنـاص الفــرص السـوقية والتعامـل مـع الزبــون بتفاعـل حقيقـي أمــلا 

  .بالحصول على رضاه وولاءه وبالتالي الحصول على المكانة التنافسية في ذهن المستهلك
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