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    :الملخص

لقــد نــال موضـــوع معرفــة الزبــون اهتمـــام الكثــير مــن المنظمـــات علــى اخــتلاف أنواعهـــا وذلــك لأهميتـــه في        

ر والتفوق لها، لذلك اصبح لزاما على المنظمـات جمـع المعلومـات عـن زبائنهـا ممـا يمكنهـا مـن تحقيق النجاح والاستمرا

  .تقديم خدمات تتوافق مع رغبام، وبالتالي الوصول الى التميز

  . التميز، معرفة الزبون، ، المعلومات، الولاء: الكلمات المفتاحية

Summary: 

    You've got the subject knowledge of the customer's interest in a lot of 

organizations of different types and because it is important in achieving success and 

continue to excel them , so it has become imperative for organizations to collect 

information about their customers , enabling it to provide services in line with their 

wishes , and thus access to excellence. 

Keywords: customer knowledge , excellence , information, loyalty. 
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  مقدمة

فة الكلية في المنظمة وقاعدة من قواعدها الأساسـية، كمـا أـا تمثـل تعد معرفة الزبائن جزءا مهما من إدارة المعر    

أحد أبعاد إدارة علاقات زبائنهـا، وهـي هامـة نظـرا لأن دراسـة البيانـات والمعلومـات المتعلقـة بالزبـائن تزيـد مـن احتمـال 

التعبــير هــي مطالبـــة  ملائمــة منتجــات المنظمــة، وخــدماا لحاجــام ومتطلبــام وبالتـــالي فالمنظمــة بحاجــة أو إن صــح

بالاســـتعداد لإدارة معرفـــة زبائنهـــا، خاصـــة عنـــد الســـعي لجـــدم أو أثنـــاء توجههـــا للحفـــاظ علـــيهم وكســـب ولاءهـــم، 

  . للوصول إلى التميز عن المنافسة

  :ولهذا جاءت منهجية البحث كما يلي   

  مشكلة الدراسة-

همية معرفة الزبون في منظمات الأعمال ومـا واقـع ما أ: تتمحور إشكالية هذا البحث في السؤال الرئيسي الآتي   

  تطبيق معرفة الزبون في مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج، وما اثر تطبيق معرفة الزبون على تميز المؤسسة محل الدراسة؟   

  أهداف البحث-

  .يهدف هذا البحث للتعرف على معرفة الزبون، وتشخيص درجة تطبيقها في مؤسسة كوندور    

  البحثأهمية -

تنطلق أهمية هذا البحث من أهمية الزبون للمؤسسات الأمر الذي يجعل منـه الهـدف والوسـيلة لبقـاء واسـتمرار     

المنظمات وتحقيق التفوق والتميز في مجال أعمالها، إذ أن اهتمام المنظمات بمعرفة الزبون يعني امتلاكها لقاعدة بيانات 

م، الأمـر الـذي يسـاهم في خلـق منتوجـات وخـدمات تلـبي هـذه الرغبـات متطورة عن زبائنهـا تعكـس رغبـام وتطلعـا

والتطلعات، مما يساهم في الرفع من ولاء الزبائن وتخفـيض تكلفـة انتقـالهم إلى المنظمـات المنافسـة، وعليـه تحقيـق التميـز 

  .    للمنظمات المتبنية لهذا المفهوم

  :   لى العناصر الآتيةوللإجابة على أسئلة الإشكالية تم تقسيم هذا البحث إ

  تعريف معرفة الزبون؛-

  أنواع معرفة الزبون؛-

  أبعاد معرفة الزبون؛-

  بناء معرفة الزبون؛  -       

  .   واقع تطبيق معرفة الزبون و أثرها على التميز في مؤسسة كوندور -      

  تعريف معرفة الزبون: أولا

لعمــل علــى معالجــة مــا لــديها مــن بيانــات واســتغلال مــا تملكــه مــن تواجــه المنظمــات اليــوم تحــديات كــبرى المتمثلــة في ا

معلومات، والسعي إلى دعم قاعدة معرفتها بشكل مستمر تمهيدا لاستخدام هذه المعرفة في تفاعلاا مع البيئة التي تعمـل 

  . فيها بجميع مكوناا
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القــدرة علــى تفســير البيانــات "بأــا  قبــل تعريــف معرفــة الزبــون لا بــد مــن توضــيح مفهــوم المعرفــة حيــث عرفــت المعرفــة

والمعلومات واستيعاا واستحضارها سواء كانـت ضـمنية أم ظـاهرة لأداء المهـام الموكلـة للأفـراد بإتقـان وتميـز عـال يسـاعد في 

  :2، وتتمثل هذه المعرفة في ثلاثة جوانب1"ديمومة الميزة التنافسية للمنظمة

  .المناورة وفهم طبيعة السوق وتـقلباا والاستعداد لمواجهة ديدااوهي القدرة على المنافسة و : معرفة السوق -1

 .تختص هذه المعرفة بفهم نقاط قوة المنظمة ونقاط ضعفها: معرف الذات  -2

مهـارات تعلـم المنظمـة فـن اكتسـاب المعرفـة عـن الزبـائن وتوليـدها : "بأـا (Baker)أما معرفة الزبون فقد عرفهـا بكـر 

  . "3ا، فضلا عن استخدام تلك المعرفة في سبيل تطوير الأداء أو الإبداع في المنتجات والخدماتوتحويلها والاحتفاظ 

وتتميــز هـــذه المعرفـــة باســتخدام قاعـــدة البيانـــات الخاصـــة بالزبــائن والـــتي تمثـــل في حقيقتهـــا المعرفــة الحاليـــة باتجـــاه تطـــوير 

الاســـتراتيجيات التســـويقية الموضـــوعة مـــن قبـــل إدارة  المنتجـــات والخـــدمات وتنويعهـــا بشـــكل مـــريح ومتكامـــل  ومتـــزامن مـــع

وعندئذ يصبح من الممكن تماما أن تحقق المنظمة ميزا التنافسية من خلال المعرفة . المنظمة لتكوين معرفة تسويقية جديدة

اه منتجات وخـدمات بالسلوك الشرائي للزبون عبر اختياره للمنتج المحدد، والعلامة التجارية ودرجة الولاء التي يكون ا تج

  .المنظمة

مما لاشك فيه أن هذه المعرفة تحتاج إلى إدارة واعية حتى تحقق الأهـداف الموجـودة منهـا، وتتمثـل أهميـة هـذه الإدارة في  

كوا المكافئ الأكثر حيازة للقيمة والأكثر فاعليـة للميـزة التنافسـية المسـتعملة خاصـة مـع زيـادة المنافسـة وتعقيـدات السـلع 

 .4مات، وما يتطلبه ذلك من معرفة بالزبون والسوق والمنافسين ومن ثم إدارة قوية لهذه المعرفةوالخد

المرشـد الملتـزم أو المنضـبط لتمييـز المعرفـة التسـويقية ولتزويجهـا "عرفت إدارة معرفة الزبون من المنظور التسويقي علـى أـا 

يـــة وخـــالق معرفـــة الزبـــون الجديـــدة واســـتخدامها لتطـــوير الممارســـات ولتطـــوير المعرفـــة الحال) الموظفـــون والزبـــائن(بـــين الأفـــراد 

 .5"والتطبيقات في اال التسويقي باتجاهات مختلفة

تطبيــق لتقنيــات وأنشــطة إدارة "علــى أــا ) Francisco &Carolina(في حــين عرفهــا فرانسيســكو و كرولينــا 

 .6"ا من اتخاذ قرارات صياغة وتنفيذ إستراتيجية ملائمةالمعرفة لدعم تبادل المعرفة بين المنظمة وزبائنها بما يمكنه

                                           
  أميرة الجناني، أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي دراسة مقارنة بين عينة من المصارف العراقية، رسالة ماجيستر غير منشورة، 1

.56 :ص، 2006، العراق، جامعة الكوفة  
 سويفت رونالد، خلاصات كتب المدير ورجل الأعمال إدارة علاقات الزبائن، الة العربية للإعلام العلمي، الد9 العدد 225 ،أيار ، 2

.2: ص، 2002  

 
3  Baker Michal, Marketing Strategy and Management, 3rd edition, Macmillan 
business, London,  2000, p:246 
 - نجم نجم عبور،  إدارة المعرفة المفاهيم والإستراتيجية والعمليات، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، 2005، ص: 4.43
  أميرة الجناني ،  المرجع السابق، 2006، ص: 5.43
6 Carolina Lopez-Nicolasa,, Francisco Jose´ Molina-Castillob, customer knowledge 
management and E-commerce the role of customer perceived risk, International  
journal of information management, Elsevier, Vol 28, 2008,  p: 102. 
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الزبـون تسـاعد المنظمـات علـى بنـاء علاقـات قويـة وذات فائـدة مشـتركة ومتبادلـة مـع زبائنهـا وذلـك مــن   معرفـة إدارة

  :خلال الإجابة على الأسئلة الآتية

 من هم زبائننا؟ -

 مهم؟كيف تساعد المعرفة  المنظمة في المحافظة على زبائنها ودع -

 كيف تساعد المعرفة في الحصول على زبائن جدد؟ -

 كيف تستطيع المنظمة استخدام معرفة الزبون في تحسين منتجاا وخدماا بشكل مستمر؟ -

 كيف تستطيع المنظمة استخدام معرفة الزبون لإيجاد منتجات وخدمات جديدة؟ -

  لسوق الذي تنشط فيه؟كيف تستطيع المنظمة استخدام معرفة الزبون للحصول على فهم أفضل ل -

ويعتـــبر الاعـــتراف بأهميـــة الزبـــائن مـــع إدراك التفـــاوت في حاجـــام ورغبـــام نقطـــة البدايـــة في التعـــرف علـــى ســـلوكهم، 

ولــذا لابــد أن تجمــع المنظمــة البيانــات والمعلومــات ومعرفــة . 1والكيفيــة الــتي يقومــون مــن خلالهــا بإشــباع حاجــام ورغبــتهم

  :2الزبون كما يلي

مجموعـــة مـــن الحقـــائق الموضـــوعية غـــير المترابطـــة ويـــتم إبرازهـــا وتقـــديمها دون أحكـــام أوليـــة مســـبقة وتتحـــول : نـــاتالبيا-

  .البيانات إلى معلومات عندما يتم تصنيفها وتنقيحها وتحليلها ووضعها في إطار واضح ومفهوم للمتلقي

  .ددعبارة عن بيانات منحت صفة المصداقية وثم تقديمها لغرض مح: المعلومات-

المعلومات التي تم تطويرها، واستخدامها لتنفيذ نشاط معين، أو لغرض المقارنة وتقويم نتائج مسبقة ومحددة، : المعرفة-

  .أو لغرض الاتصال أو المشاركة في حوار معين

  .يعتبر كل من تاريخ الشراء وقيمة الشراء وعنوان الزبون بمثابة بيانات -:فمثلا

دلالـــة ومعـــنى، وتنبئنـــا هـــذه ) مقـــدم الخدمـــة(لى معلومـــات عنـــدما يعطيهـــا المســـتخدم تتحـــول البيانـــات الســـابقة إ -

 .المعلومات بشيء ما عن هوية الزبون وطبيعته وصورته وسلوكه، ويمكن أن تكون هذه المعلومات كاملة أو ناقصة

يـــد المنـــتج تصـــبح المعلومـــات الســـابقة معرفـــة عنـــدما تطبـــق المنظمـــة عليهـــا وتســـتخدمها في نشـــاطات معينـــة كتحد -

ويسـاعد جمـع المعلومـات وداسـتها في تكـوين أفضـل صـورة عـن . المناسب لعرضه علـى الزبـون المناسـب وفي الوقـت المناسـب

الزبائن إذ لا يمكن بناء علاقة مـع مجهـول، وهنـا لابـد مـن الإشـارة إلى أن تـوفر البيانـات لا يكفـي بمفـرده وإنمـا يجـب التركيـز 

عبــه ذلــك مــن دور في جــذب الزبــائن والحفــاظ علــيهم وتطــوير علاقــات قويــة معهــم، كمــا علــى جــودة هــذه البيانــات لمــا يل

تساهم هذه البيانات في تحديد الزبون وتعريفه بدقـة، وتحفـظ هـذه البيانـات الـتي تم جمعهـا في قواعـد تعـرف بقواعـد بيانـات 

                                           
  معلا ناجي رائف توفيق، أصول التسويق (مدخل تحليلي)، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانية، 2003، ص:1.89
 صادق درمان، العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والتوجهات السوقية للمنظمات، بحث غير منشور، جامعة دهوك، العراق، 2008، ص: 2
2.  
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قـة إلى معرفـة جيـدة عـن الزبـون وتحفـظ الزبائن وتستخدم مدعومة بتقنيات التنقيب عن البيانات، لتحويلهـا في مراحـل لاح

 .1بعدها في ما يدعى مخازن البيانات

ـــدف معرفـــة الزبـــون إلى الحصـــول علـــى صـــورة واضـــحة عـــن المنظمـــة مـــن وجهـــات نظـــر مختلفـــة لهـــذا علـــى المنظمـــة    

ال هــذه المعرفــة المصــادقة علــى بيانــات الزبــائن لتكــون قــادرة علــى إنشــاء وتطــوير علاقــة مفيــدة مــع هــؤلاء الزبــائن، واســتعم

  .2بطريقة جيدة سيساعد على تحسين على تحسين أداء المنظمة

  أنواع معرفة الزبون وشروطها: ثانيا

  :سيتم توضيح أنواع معرفة الزبون وشروطها للوصول إلى الفهم الصحيح لإدارة معرفة الزبون كما يلي   

  أنواع معرفة الزبون-1

لتفاعل مع الزبائن، خاصة مـع اتجـاه المنظمـات الحديثـة إلى رفـع شـعار الزبـون تعتبر إدارة معرفة الزبون صيغة من صيغ ا

أولا، وبالتالي ضرورة السعي للوفاء بمتطلباته وتلبية احتياجاتـه علـى اعتبـاره أحـد أهـم مصـادر العوائـد والربحيـة، وتضـم إدارة 

  :3رة ويتمثلان فيمعرفة الزبون نوعين أساسيين اعتمدهما الدارسون لفهم أكثر عمقا لهذه الإدا

 المعرفة الصريحة الواضحة-1-1

وهي المعرفة الرسمية وتتجسد على هيئة أدلة عمل وبرامج وإدارات وسياسات وبراءات اختراع يمكن نقلها وتقاسمهـا    

وغــيرهم مــن الأطــراف . وغــيرهم مــن الأطــراف الموجــودين في بيئــة المنظمــة... مــع الآخــرين، مــن مــوردين وزبــائن ومنافســين

  .لموجودين في بيئة المنظمة وغيرهم من الأطراف الموجودين في بيئة المنظمةا

يمكن إيصال هذه المعرفة وتبادلها مع الأطراف الأخرى بأساليب مختلفة، منها ما يكون مبرمجا مـن خـلال العمليـات   

  . الشكل الرسميالتعليمية، ومنها ما يمكن إيصاله بشكل مباشر بين الأطراف التي تتبادلها والذي يعرف ب

  :وتتضمن هذه المعرفة معرفة للزبون ومعرفة حول الزبون كما يلي

يقصد ا المعلومات الـتي يرغـب الزبـون بالحصـول عليهـا مـن المنظمـة، والـتي تمكنـه مـن تحديـد المنـتج  :معرفة للزبون -

ومـات عنهـا وعـن السـوق وعـن المـورد، مـن خـلال معل. الخدمـة الـتي يريـد أن يشـتريها أو يهـتم لشـرائها وكيفيـة اسـتعمالها أو

ولقــد ازداد اهتمــام المنظمــات ــذا الجانــب مــن المعرفــة خاصــة بعــد إدراك الكثــير منهــا لأهميــة الزبــون في العمليــة التســويقية، 

                                           
 الشيخ الداوي، بنشوري عيسى،  تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المنظمات تجربة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، 1

.371 :صالجزائر،  ،7العدد ، مجلة الباحث  
2 Akroush N.M, Dahiyat, E.S, Gharaibeh, S.H, Abu Lail N.B, Customer relationship 
management implementation. An investigation of a scale’s generalizability and its 
relationship with business performance in a developing country context. International 
Journal of Commerce and Management, Vol 2, No 21, 2011, p: 160. 
 
   صادق درمان، المرجع السابق، 2008، ص: 4. 3
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يـرة والتي تعتـبر غز  وهذا ما يجعلها توظف كافة طاقاا لمعرفة وفهم تفضيلاته وحاجاته وتزويده بالمعلومات التي يحتاجها هو

  .1نسبيا

يتضــمن هــذا النــوع المعلومــات الــتي ترغــب المنظمــة بمعرفتهــا عــن زبائنهــا الحــاليين والمــرتقبين،   :معرفــة حــول الزبــون -

كمعرفــة تــاريخ العلاقــة مــع الزبــائن ورغبــام وحاجــام ومــدى تمييــزهم لعلامتهــا للتجاريــة، ومــدى اســتمرارهم في التعامــل 

رات عـــن مـــدى ولائهـــم وتعمـــل المنظمـــة علـــى ترجمـــة هـــذه المعلومـــات إلى منتجـــات معهـــا، الأمـــر الـــذي يضـــع أمامهـــا تصـــو 

وخدمات مناسبة من خلال بناء وتطبيق استراتيجيات تسويقية تنطلـق مـن الزبـون وإلى الزبـون طـوال دورة حياتـه في تعاملـه 

ع الزبــائن وســلوكهم الشــرائي، مــع المنظمــة، فمــثلا جمــع المعلومــات عــن المنتجــات والســوق وتحليلهــا يعتــبر مفيــدا لفهــم دوافــ

  .وبالتالي إتباع الإستراتيجية الترويجية الملائمة لمخاطبتهم

  . 2ويجب أن تندمج هذه المعرفة في عمليات النهاية الخلفية للمؤسسة وذلك لتمكين المدراء من العمل بسرعة ومرونة

  المعرفة الضمنية -1-2

تعتــبر عـن المخـزون المعــرفي الفـني والإدراكـي في عقــول وأذهـان العــاملين  غــير النظاميـة والـتي وهـي المعرفـة غــير الرسميـة أو

تعتـبر .والزبائن والأطراف الأخرى في المنظمة وخارجها، وتتعلق هذه المعرفة بالمهـارات الموجهـات والموهبـة الطبيعيـة والخـبرات

ن والتي يمكن إظهارها كأداء في تنفيـذ هذه المعرفة أكثر صعوبة من حيث الثبات كمهارات وممارسات لدى العاملين والزبائ

العاملين أوفي سلوك الزبائن أثناء تفاعلهم مع الآخرين نظرا لأا تمثل الخـبرة الفرديـة وقواعـد التفكـير والقـدرة علـى ) سلوك(

  .3إيصالها للآخرين في امل الحكم ورغم هذا فلا يمكن ترميزها أو

  :زبون ومعرفة حول الزبون كما يليوتتضمن المعرفة الضمنية  معرفة الأعمال لل

وتبــدأ هــذه المعرفــة مــن تعامــل المنظمــة مــع الزبــون وبتــدرج مــن تعــاملات الشــراء ومراكــز : معرفــة الأعمــال للزبــون -

الاتصال والعاملين الذين يحتكون بالزبائن، إلى المستويات الإدارية الأعلى وبالتالي فـإن تحويـل هـذه المعرفـة إلى صـيغ مختلفـة  

ما يمكن من المحافظة  بتعبير آخر معرفة صريحة هو ترضها الزبون، أي تحويل هذه المعرفة إلى معرفة جلية وواضحة أوكما يف

  .على الزبون وتعزيز العلاقة معه

يعتبر الإلمام بتعاملات زبائن المنظمة مع بعضهم البعض من أهم أدوار إدارة المعرفة الضمنية،  :معرفة حول الزبون -

 ذا النوع من المعرفة جزء كبير من صورة المنظمة الذهنية، وهناك العديـد مـن المنظمـات الـتي تسـعى بشـكل حيث يتشكل

النوع من المعرفة من خلال إتاحة الفرصة واال والموارد لهذا التعامل لكي يحصـل ويمكنهـا ذلـك مـن éمتعمد لتسخير هذا 

ية الاتصال والتفاعل بـين الزبـائن أنفسـهم حـتى تـتمكن مـن معرفـة سماع ما يقال عنهم، وبالتالي استغلال هذا الجانب ورعا

                                           
1   Philip KOTLER, Bernard DUBOIS, MARKETING MANAGEMENT, Publi -
Union, Paris, 10ème édition, 2000,  p: 5. 
2 Gibbert M, Leibold M, Probst  G, Five Styles of Customer Knowledge Management 
and How Smart Companies Use Them To Create Value , European Management 
Journal, Vol  20, No 5, Elsevier Science, Britain, 2002,  p: 460.  
   أمير ة الجناني ، المرجع السابق، 2006،  ص: 3.90
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صورا في الوسط الذي تعمل به ومن هذه المنظمات ما قامت وتقوم به مؤسسة باورد وهي مختصة بتصنيع أطعمة الطاقة 

مجــالا حرجــا للقابليــة وتعتــبر معرفــة الزبــون للزبــون . للرياضــيين، إذ تعمــل علــى تجميــع الرياضــيين لاختبــار منتجاــا وخــدماا

  على رسم دورة حياة الزبون الكاملة لأا تفسر لماذا يصل الزبائن إلى منظمتنا وما الذي يلهمهم للرحيل؟

ومهما اختلف نوع معرفة الزبون فإن إدارة هذه المعرفة والتي تشكل جزءا من رأس مال إدارة علاقات الزبائن والمسمى 

م التحديات التي تواجه إدارة العلاقـات ويمكـن هـذا التحـدي في كيفيـة جمـع وتخـزين وتحليـل برأس المال الثقافي، يعتبر من أه

، لذلك وحتى تتمكن من جميع المعلومات اللازمة حول زبائنهـا لابـد مـن الاعتمـاد علـى النظـام إدارة علاقـات 1هذه المعرفة

  .الزبائن الذي يمكن من الحصول على المعرفة الكاملة وتطويرها باستمرار

إن توفير المعلومات عن خدمة الزبائن وتبادل هذه المعلومات داخليا بأفضل طريقة يساهم في تحسين الحصة السوقية، 

 . 2و إنتاجية الزبائن، وتكرير العملية الشرائية للزبائن، والمحافظة على الزبائن، ورفع ولاء الزبائن

  شروط معرفة الزبون-2

ن، يجـــب أن تتخـــذ المنظمـــة أولا قـــرارا حـــول المعلومـــات الـــتي تحتاجهـــا بالنســـبة عنـــد تطبيـــق نظـــام إدارة علاقـــات الزبـــائ

حـول كيفيـة جمـع المعلومـات  بعد ذلك، تتخـذ المنظمـة قـرار. للزبون، إضافة لاتخاذ قرار حول آلية استخدام هذه المعلومات

ة، حيث يمكن جمع المعلومات ومكان تخزينها وكيفية استخدامها والأشخاص الذين لديهم صلاحية استخدامها في المنظم

حـــول الزبـــائن مـــن المواقـــع الالكترونيـــة وأمـــاكن تخـــزين البيانـــات الثانويـــة والحمـــلات البريديـــة الالكترونيـــة والتقليديـــة وتقـــارير 

المبيعــات وباســتخدام هــده المعلومــات الــتي تم جمعهــا عــن الزبــون، يمكــن أن يطــور المحللــون صــورة متكاملــة حــول كــل زبــون، 

  .رارا حول مكان ضرورة تقديم لخدمات الإضافيةويتخذون ق

لـــذا لابـــد مـــن التأكيـــد علـــى ضـــرورة أن تـــتم المشـــاركة في المعرفـــة بـــين المنظمـــة وزبائنهـــا ويشـــكل متبـــادل وموثـــوق  -

ومستمر، حتى تتمكن المنظمة من فهم احتياجام وتلبيتها على نحو أفضل وكذلك فهم الطرق والأساليب التي يمكن من 

وتقــديم الخدمــة المتفقــة مــع رغبــة الزبــون، وهــذا مــا أكــده أعضــاء مؤسســة خــدمات الملاحــة الجويــة المدنيــة في  خلالهــا عــرض

 :مؤتمر المطارات وخدمات الملاحة الجوية بأن علاقات الزبائن والتشاور الفعالين ينبغي إقامتهما على المبادئ التالية

قــات مــع الزبــائن في بيئــة يسـودها الثقــة والتفــاهم المتبــادلان ومــن حيــث ينبغــي إقامـة العلا: الثقـة والتفــاهم المتبــادلين -أ

الهام أن يقوم مقدمو الخدمات صراحة بمشـاركة المعلومـات المرتبطـة بخططهـم المسـتقبلية وأدائهـم الحـالي مـع زبـائنهم وبصـورة 

الشـــرائية وبكيفيـــة إشـــباع  وعلـــى نفـــس القـــدر مـــن الأهميـــة أن يقـــوم الزبـــائن بمشـــاركة المعلومـــات المتعلقـــة بخططهـــم. منتظمـــة

                                           
1  Brenner walter, et autres, knowledge enabled customer relationship management: 
integrating customer relationship management and knowledge management concept, 
journal of knowledge management, vol 7, No5, Emerald, 2003, p: 109. 
 2 Yichen Lina,  Shihen Chienc,  Hwan-Yann Sub,  A knowledge-enabled procedure 
for customer relationship management, Volume 35, Issue 4, Elsevier,  2006, p: 448. 
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الخــدمات مــن وضــعها في الاعتبــار عنــد وضــع الخطــط المســتقبلية  حاجــام مــع مؤسســة الخدمــة، وبــذلك يــتمكن مقــدمو

  .الخاصة م

خطـة مـن خطـط المنظمـة وهـؤلاء ينبغـي  وخاصـة الزبـائن الـذين ربمـا يتـأثرون بسياسـة أو: المشـاركة المبكـرة للزبـائن -ب

الخـط، كمـا ينبغـي تخصـيص وقـت كـاف يـتمكن  كرة، وعلـى مـدار عمليـات تطـوير هـذه السياسـة أوإشراكهم في مرحلة مب

  .الخدمات من التشاور مع زبائنهم بشأا من خلاله مقدمو

ينبغـــي أن يضــمن التشـــاور الفعــال أن تتـــاح للزبــائن فرصــة إبـــداء أرائهــم وإشـــعارهم بأنــه قـــد تم : التشــاور الفعلــي -ت

  .م عند اتخاذ القرارات وإعداد الخطط التسويقية للخدمة المقدمة لهمالأخذ بآرائهم واهتماما

  أبعاد معرفة الزبون: ثالثا

  :1أبعاد معرفة الزبون كما يلي (Baker) حدد باكر

تعبـــير عـــن ذلـــك الاختيـــار والتميـــز الواضـــح للســـمات المعرفيـــة ذات العلاقـــة بالإســـتراتيجية  وهـــو :المحتـــوى-

تركيـــز الـــدقيق في المعلومـــات المـــؤثرة بالهـــدف المقصـــود، وتجنـــب مـــا يفـــيض عـــن ذلـــك، وهنـــا التســـويقية، القائمـــة علـــى ال

الشـيء الأكثــر أهميـة، ومـا تحتاجــه  تـدخل مسـألة التـدقيق المعــرفي التسـويقي لإقـرار مـا تريــد المنظمـة أن تعرفـه، ومــا هـو

 السوق؛ فعلا المعرفة التسويقية في تحقيق برامجها مع المستهلك أو

تمثل البعد الأكثر تأثيرا في نجـاح إدارة المعرفـة التسـويقية علـى مسـتوى مؤسسـة الأعمـال، ولكـن بـذات  :الثقافة-

وذلـك عنـدما يمتلـك الخـوف هـذه الإدارات، في مواجهـة . الوقت تمثل العنصر الأكثر إهمالا من قبل إدارات المنظمات

 ويقية؛التغيير وما تتطلبه من حالات مختلفة في نقل وإدارة المعرفة التس

تحديـد الجـوهر المعـرفي للمؤسسـة، وتوظيـف : والمتضـمنة تحديـد أهـداف المعرفـة التسـويقية وتشـمل علـى :العملية-

الحاجة المستقبلية للمؤسسة من المعرفة، والتميز في المعرفة التسويقية المتاحة للمؤسسة قياسا بالآخرين، والحفاظ عليها 

 ونشرها واستخدامها؛

تمثلة في القاعـدة الذهبيـة لـدعم إدارة المعرفـة، الـتي تسـتوجب أن تكـون متكيفـة مـع حاجـات الم :البنية التحتية-

لـــذلك مـــن الضـــروري أن تكـــون مرنــة وســـهلة الوصـــول ومحدثـــة في المعلومـــات وبمـــا يتوافـــق مـــع . المنظمــة ولـــيس العكـــس

 .المعرفياستراتيجية المنظمة، وأن يتم التأكد من كل ذلك من خلال اعتماد التدقيق التسويقي 

  بناء معرفة الزبون: رابعا

  :تمر عملية بناء معرفة واضحة عن الزبون بعدة مراحل كما يلي    

  خلق قاعدة بيانات -1

                                           
1 Baker Michal, Op-cit, 2000, p:  20.    
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،  1"أن نقطـــة البدايـــة المنطقيـــة لأي برنـــامج إدارة علاقـــات زبـــائن هـــي خلـــق قاعـــدة بيانـــات) "Winer(يقـــول وينـــر 

 .2ي يتم فيه تخزين، وجمع وتكديس المعلومات حـول الزبـون بشـكل فـرديويمكن القول إن قواعد البيانات هي المكان الذ

يعتبر هذا الأساس لإدارة أي نشاط للعلاقة مع الزبون، وتحتوي قواعد البيانات على التبادلات الشـرائية والمنتجـات الـتي تم 

نمـاط الحيـاة والمعلومـات الديمغرافيـة حـول شراؤها والترويج لهذه المنتجات ووسائل الإعـلام والمعلومـات الديمغرافيـة الجغرافيـة وأ

إن عملية تجميع البيانات من أجل الوصول لفهم أفضل للزبون مصدر محتمل وجيد للوصول للميزة التنافسية لأنه .3الزبائن

إنـه يمكـن ترحيـل هـذه المـوارد مـن أجـل ) Jackson(من الصعب تقليـد المـوارد الـتي يتميـز ـا المنافسـون، يقـول جاكسـون 

  :4صول على فهم أفضل حول السوق، وخاصة في االات الآتيةالح

  زيادة المعرفة حول الزبائن؛ -1

  زيادة قدرة المنظمة على استهداف الأشخاص الذين يتمون بما تقدمه المنظمة؛ -2

  توفير فرصة خلق علاقات طويلة مع الزبائن؛ -3

  توفير الوسائل لتقديم طرق مختلفة بتن الزبائن؛-4

  .رؤى واضحة حول توزيع المنتجتقديم -5

بتقســيم الاتجاهــات المؤسســية للزبــون والمنافســين نحــو المشــاركة في ) Stone, Condron(وقــام ســتون وكونــدرون 

البيانــات في سلاســل القيمــة مــن أجــل الوصــول إلى قــرار حــول اســتثمار المزيــد مــن المــال في الحصــول بيانــات الزبــون، وقــد  

  :5شيوعا ذات الأهمية في سلسلة القيمة هيكانت أنواع البيانات الأكثر 

 البيانات الديمغرافية وبيانات أنماط الحياة، وهذا يتضمن اهتمامات الزبون؛-

 تفضيلات المنتج؛ -

 سلوك الشراء ماهية التبادل وأين يحصل وتكرار الشراء؛-

 الشكاوي وعوائد البضاعة والإدعاءات وإدارة المخاطرة؛-

 أسلوب الدفع؛-

 مخطط الولاء؛استخدام -

                                           
1   Winer Russel, Framework for Customer Relationship Management, California 
Management Review, Vol 43, No 4, p: 93, p:89. 
2   M. L. Agrawal, Custemer Relationship Management (CRM) & Corporate 
renaissance, Journal of services Research, Vol 3, No 2, 2003, p: 155. 
3 Jagdish N Sheth, Atul Parvatiyar, G Sheth, Customer Relationship Management 
Emerging concepts, Tools and application, Tata Mc Caw Hill Publishing Company 
limited, New DELHI, 2008, p: 15.   
4 Jagdish N Sheth, Atul Parvatiyar, G Sheth, Ibid. 
5 Stone  Merlin,  Condron  Kevin, sharing customer data in the value chain, journal of 
data base marketing, Vol 9, Issue 2, 2002, p: 119. 
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 بيانات المنتج، الاستبيانات الشخصية وطلبات الزبائن؛-

 حركة المنتج ضمن المنظمة؛-

 مخرجات حركات الترويج ونسبة المبيعات؛-

 خطط الترويج  والأهداف والأداء والتواريخ، ما الذي ينجح وما مدى هذا النجاح؛-

  .العوائد والأرباح من العلاقات الزبون -

قون أن مـن الصــعب جمـع البيانــات عـن الزبــائن، مـع هــذا فـإن المنظمــات قـادرة علــى تحديـد مجموعــات وقـد وجـد المســو 

  .من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات، مما يؤدي إلى  تخفيض كلفة الوصول إلى الزبائن من الزبائن المتجانسين

لزبون علــــى المســــتوى الفــــردي، ويمكــــن أن تكنولوجيــــا المعلومــــات تــــوفر أداء لتنظــــيم جميــــع المعلومــــات ذات الصــــلة بــــا

  .1  استخدام هذه المعلومات من أجل تقديم كم واسع من المنتجات والخدمات للزبون

أن اسـتخدام وإدارة تكنولوجيـا المعلومـات  تـؤثر بشـكل إيجـابي علـى قـدرة المنظمـة ) croteau, li(وجد كـروت ولي 

طلح الاســتعداد التكنولــوجي وباســتخدام الأســئلة الــتي تعمــل علــى في إدارة المعرفــة ويطلــق علــى تكنولوجيــا المعلومــات مصــ

تقســيم البنيــة التحتيــة المعلوماتيــة وتزيــد قــدرة المنظمــة في الحصــول علــى بيانــات الزبــائن مــن نقــاط التفاعــل مــع الزبــون وقــدرة 

  .2المنظمة على تحويل هذه البيانات إلى قاعدة بيانات مركزية

حـالات  لم تجمع معلومات وافية عن الزبائن عليها أن تعمـل بالبحـث عـن سـجلات أوالمنظمات الموجودة الآن والتي 

الاتصال التي يتم الاتصال فيها مع الزبون من المصادر الداخلية للحصـول علـى هـذه البيانـات والـتي يـتم فيهـا تقيـيم الزبـون 

  .وتقديم الخدمات إليه

 :3يجب أن تضم قاعدة البيانات المعلومات الآتية

ملات التجاريـــة يجـــب أن تضـــم حـــالات البيـــع الكاملـــة مـــع تفاصـــيل ملحقـــة ـــا مـــثلا الســـعر المـــدفوع، تـــاريخ التعـــا-

  ....التسليم

الاتصالات مع الزبون، يوجـد العديـد مـن القنـوات والسياسـات للاتصـالات مـع الزبـون ، إن هـذه القنـوات يجـب أن -

  .اتصال قام به الزبون أو المنظمةلا تضم فقط طلبات البيع وطلبات الخدمة بل يجب أن تضم كل 

 .المعلومات الوصفية يمكن أن تستخدم للتجزئة أو لأغراض  تحليل البيانات الأخرى-

                                           
1  rajendra S Sisodia, david B wolfe , information technology Its role in building 
maintainig and enhancing relationships, in handbook of relationship marketing, 
Jagdish N, Sheth and Atul Parvatiyar, Sage Publications, 2000,  p: 526.  
2 Anne-Marie Croteau, Peter Li, Critical Success Factors of CRM Technological 
Initiatives, Canadian Journal of Administrative Sciences, Vol 1, No 1, 2003, p: 23.  
3 Rashi Glazer, Winning in Smart Markets, Sloan Management Review, Vol 40, No 4, 
1999, p: 59 .  
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الاســـتجابة إلى المســـتجدات التســـويقية، هـــذا النـــوع مـــن المعلومـــات يجـــب أن يضـــم كـــل رد فعـــل مـــن قبـــل الزبـــون إلى -

 .اتصال مباشر آخرمبادرات التسويق المباشرة مثل اتصالات البيع، أو أي 

 .البيانات يجب أن تكون على مدار الساعة-

  تحليل البيانات-2

عملية معالجة البيانات واستخلاص المعلومات  تسمح بجعل المعلومات متاحة لكل المستخدمين، كما تسمح    

بنشـر  ى فيمـا يسـمحببناء أفعال تنفيذية بناء على المعلومات التي أصبحت ذات قيمـة بعـد معالجتهـا، ولهـذا أهميـة كـبر 

النتـائج بسـرعة حالمــا يـتم تحليــل البيانـات معطيــة اـال لتقاسمهــا بـين كافـة عناصــر المنظمـة الــذين هـم علــى اتصـال مــع 

  .1الزبون ضمن كافة أقسام المنظمة

المبنيـة  تظهر الأهمية الحقيقية للبيانات عندما يتم تحويلهـا إلى معلومـات حيـث يسـتطيع موظفـو المنظمـة اتخـاذ القـرارات

علــى معلومــات مؤكــدة حــول كيفيــة التفاعــل مــع الزبــائن، وــذا  فــإن الخطــوة التاليــة في برنــامج إدارة علاقــات الزبــائن هــي 

  .2تحليل البيانات المخزنة في قاعدة البيانات

 :3إن عملية تحليل البيانات الخام إلى معلومات باستخدام التكنولوجيا تتضمن النشاطات الآتية

 بيانات لملفات حاسوبية؛إدخال ال-

 البحث عن الأخطاء في البيانات؛-

  اتخاذ العديد من الإجراءات التحليل الإحصائي؛-

وتتــوفر لــدى المنظمــة العديــد مــن آليــات تحليــل البيانــات مــن أجــل تحويــل البيانــات إلى معلومــات ذات قيمــة، ويمكــن 

  :تقسيم طرق التحليل هذه إلى مجموعتين

 تحليل أحادي التغاير؛ -1

  .تحليل متعدد التغاير -2

في التحليــل أحـــادي التغـــاير، يـــتم حســاب الإحصـــائيات الوصـــفية مثـــل المتوســطات الحســـابية والوســـيط والانحـــراف    

المعياري والتكرارات وقد تم أيضا استخدام طرق أكثر تقدما مثل تحليـل التغـاير وتحليـل التمييـز والانحـدار اللوجسـتي وتحليـل 

  .أجل عمل نماذج تنبؤية لسلوك الزبون التفاعل الأوتوماتيكي من

بالإضافة إلى التحاليل السابقة هناك أنواع أخـرى مـن التحاليـل البيانيـة تكـون مناسـبة لإدارة علاقـات الزبـائن، كمـا    

يهتم المسوقون بنوع المنتجـات الـتي يمكـن أن يـتم شـراءها معـا، والـتي عـادة يشـار إليهـا بتحليـل سـلة السـوق، أمـا المنتجـات 

                                           
1 Andreas Meier, Op-cit, 2008,  p: 10. 
2  Winer Russel, Op-cit, p: 93. 
3  Burns Alvin C, Ronald F Bush , Marketing Research, 3 edition prentice Hall. Upper 
Saddle River, 2000,  New Jersey. 
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الصـفحة الافتراضــية علـى موقــع  المكملـة يمكــن أن تعـرض علـى نفــس صـفحة المــواد المفهرسـة بطريقــة جيـدة أو لملحقـة أوا

  .الشبكة

في هـذا النـوع .لقد تم إيجاد نوع جديد من التحاليل من اسـتخدامات الانترنـت وهـي النقـرات المتسلسـلة للتحلـيلات  

  .لنقراتاختيار أنماط ا من تحليل البيانات يتم فحص أو

مـن المهــم أن تعــرف المنظمـة أن القــدرة علــى ترجمــة وتفسـير معلومــات الزبــون وتحويــل هـذه البيانــات إلى ذكــاء حقيقــي  

) Jackson, Wang(جاكســـون وونـــغ  لـــدى الزبـــون يتطلـــب التحليـــل والتعبـــير والإبداعيـــة، وإضـــافة لـــذلك يحـــذر

ويضــيف أن الأدوات الإحصــائية والرياضــية هــي الوســـائل .  في عمليـــة التحليــل المســتخدمين مــن عــدم إغفــال أي بيانــات

الرئيســـة للوصـــول إلى الاســـتهداف الجيـــد للزبـــون، ويجـــب ألا تكـــون هـــذه الوســـائل بـــديلا عـــن الأحكـــام المنطقيـــة والتفكـــير 

 .الإبداعي للمسوق

  .1على اتخاذ قرارات إدارية استراتيجية  نجاح العلاقة مع الزبائن يعتمد على جمع وتحليل المعلومات، والتي تساعد

  اختيار الزبون -3

فــور جمــع وتخــزين وتحليــل البيانــات إلى معلومــات مــن أجــل تحليــل ســلوكات الزبــون، تكــون المنظمــات قــد عملــت علــى 

  .سويقيةتجزئة قاعدة الزبائن، وبالتالي العمل على تقسيم الزبائن إلى مجموعات متجانسة من أجل زيادة تركيز جهودها الت

  :2يمكن تجزئة قاعدة الزبائن باستخدام أربع طرق رئيسة

 بناءا على عائد العلاقة؛-

 بناءا على دمج دخل وعائد العلاقة مع كلفة هذه العلاقة؛-

 بناءا على ربحية الزبون؛-

 .بناء على دمج عائد العلاقة وربحية علاقة الزبون-

.... عتمــد مثــل نســب الشــراء العاليــة ودرجــة الــولاء للعلامــة التجاريــةويــتم اختيــار الزبــون وفقــا لأســلوب التجزئــة الم    

اســتخدام الأدوات التســويقية، أن مثــل هــذه الاختلافــات يمكــن تطابقهــا مــن  ووفقـا لهــذه العوامــل والمعلومــات يــتم نشــر أو

تجـد زبـائن إضـافيين يكـون  ناحية التعـاملات التجاريـة إذا مـا تـوفر مثـل هـذه القاعـدة مـن البيانـات الـتي تتعلـق بالأسمـاء كـي

  .سجل معلومام يتطابق مع هؤلاء الزبائن

التحلـيلات المشـاة، أن المهمـة الـتي  كمـا يمكـن الوصـول إلى الربحيـة عـن كـل زبـون مـن خـلال دورة حيـاة الزبـون أو     

ويق أن يسـتخدم عـددا يمكن من خلالها تحديد أي نوع من الزبائن يجب التركيز عليهم ليست سـهلة لهـذا يمكـن لمـدير التسـ

                                           
1 Richards K.A, Jones E, Customer relationship management: finding value drivers, 
Industrial Marketing Management, 2008, Vol 37, No2, p: 125. 
2  Frederick F. Reichheld, W. Earl Sasser, Jr, Zero defections: quality corners to 
services, Harvard business review, Vol 69, No 1, 1990, p: 107. 
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بعدين آخرين مهمين في ربحية الزبون والتي يجب أن تأخذها المنظمات بعين ) Storbacka(من المعايير، ويحدد سترباك 

   :1الاعتبار

يجـب اســتخدام الزبــائن كمرجعيــة مـن قبــل الزبــائن الآخــرين المحتملــين ومـن الضــروري الإشــارة إلى أن الكــلام اللفظــي  -

  لبي من الفم يؤثر على الزبائن ويجب أخذ هذا الأثر بعين الاعتبار من قبل؛الإيجابي أو الس

يمكــــن أن يختصــــر الزبــــائن العديــــد مــــن الكفــــاءات المهمــــة علــــى المنظمــــة، وهــــم بــــذلك يــــوفرون فرصــــة تعلــــم مهمــــة  -

 ضـــرورة مراقبــــة أنمــــاط أجــــرة الزبــــائن لأن) Reicheld, Sasser(إضــــافة لــــذلك يقــــترح ريشـــلد وساســــر . للمؤسســـة

  .2مجموعات الزبائن تتصف بالديناميكية، ويجب أن تركز المنظمة على مؤشرات بحث الزبائن عن منتجين آخرين

ومــع التقــدم في مجــال التكنولوجيــا المعلومــات أصــبحت المنظمــات أكثــر قــدرة علــى النظــر إلى الزبــائن كمــورد اقتصــادي 

راحل حيام، وهذا يوفر لمؤسسة معلومات حول آلية توجيه وأكثر قدرة على تقسيم الزبائن المربحين للمؤسسة عبر جميع م

  .جهود التسويق، وخاص باتجاه الزبائن المربحين

والقيمة الحياتية للزبون هي القيمة الحالية لجميع الدخول والكلفة المستقبلية المرتبطـة بعمليـة تقـديم الخـبرة للزبـون وتحـدد 

دة الزمنية لحصول الزبون على البضاعة من نفـس المنظمـة، ومـن تم حسـاب القيمة الحياتية للزبون من خلال عمل تقدير الم

وهناك ضرورة أيضـا للحصـول علـى معلومـات أخـرى مـن أجـل إجـراء هـذا الحسـاب لمسـاهمة كـل . التدفق النقدي المخصوم

  . 3زبون ضمن فترة زمنية مفترضة، ثم خصم الضريبة

ياتيــة للزبــون وقــد يكــون لهــا فائــدة كبــيرة في إدمــاج عمليــات الشــراء مــن الممكــن أن يــتم اختيــار الزبــائن وفــق القيمــة الح

لأنه في هذه الحالة قد نضيف أعدادا كبيرة من الزبائن الذين لا يتم . المحتملة، ولكن من الصعب القيام بذلك أو التنبؤ ا

الممكــن أن يقــوم هــذا الزبــون  لأنــه في حالــة أبعــاد أو تجاهــل أي زبــون مــن. الاســتفادة مــنهم ضــمن هــذه اموعــة المختــارة

  .بنشر أكاذيب وإشاعات غير صحيحة وخاصة نحن اليوم نعيش في عصر الانترنت أكثر وسائل الاتصال سرعة

  استهداف الزبون -4

بعــد أن تقــوم المنظمــة بغربلــة الزبـــائن وتحــدد الأفضــل لهــا تتحـــول جهــود المنظمــة نحــو خلـــق حــوار مــع الزبــائن الحـــاليين 

أن على المنظمة استخدام ملفات وحقائب من أدوات التواصل من أجل التفاعـل مـع ) Book(يرى بوك و . والمستقبليين

                                           
1  Storbacka K , customer relationship profitability in retail banking, research rep. No 
29 Helsinki, Finland Swedish school of economics and business administration, 1993. 
2  Frederick F. Reichheld, Op-cit, p: 108. 
3  Jain. Dipak, Siddhartha S.Singh, Customer life time value research in marketing, A 
review and future directions journal of interactive marketing, Vol 16, No 2, 2002,  p: 
40. 
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الزبون بحيث تستخدم المنظمة مجموعة منسقة ومنسجمة بين قنوات التواصل المباشرة وغير المباشـرة ويمكـن أن تتـأثر قنـوات 

  :1التواصل هذه بالعديد من العوامل وتتضمن هذه العوامل

 تسويق؛هدف ال -

 وعي الزبون؛ -

 جذب الزبون؛-

 استرجاع الزبون؛-

 تطور الزبون؛-

 ).غير مباشرة/مباشرة(قنوات التسويق المستخدمة -

  التغذية العكسية-5

أخــيرا فــإن الزبــون يحصــل علــى خــبرات عديــدة عنــدما يســتخدم المنتجــات والخــدمات، وهــذه المعرفــة متــوفرة ويمكــن أن 

ويطلـق علـى هـذا النـوع مـن المعرفـة مـن الزبـون، ومـن المفـترض عمـل تغذيـة راجعـة . ماتتستخدم لتحسـين المنتجـات والخـد

إن هـذه التغذيـة العكسـية تسـاعد المنظمـات علـى من أجل تحويل هذه المعرفة إلى المنظمة لتحقيـق مسـتويات أداء مرتفعـة، 

  .عمل ناجحة وخلق منتجات جديدةتحسين منتجاا باستمرار، وتقسم أسواقها بشكل أكثر فعالية وتطور استراتيجيات 

  واقع تطبيق معرفة الزبون و أثرها على التميز في مؤسسة كوندور  : خامسا

لقـــد تم إعـــداد استقصـــاء باللغـــة العربيـــة موجـــه لعمـــال مؤسســـة كونـــدور بولايـــة بـــرج بـــوعريريج، لمعرفـــة درجـــة      

عامـل مـن مصـلحة التسـويق والمبيعـات،  50لعينـة الاهتمام بمعرفة الزبون في هذه المؤسسـة ومـدى تميزهـا، وقـد شملـت ا

عشـرون، علمـا انـه تم الاعتمـاد في طريقـة الإجابـة علـى الاختيـار مـن السـلم الخماســي  spssوقـد تم اسـتخدام برنـامج 

  .  اتفق بشدة؛ اتفق؛ نوعا ما؛ لا اتفق؛ ولا اتفق بشدة: وذلك كما يلي (Likert Scale)على نمط ليكرت 

  زبون في مؤسسة كوندور  واقع معرفة ال-1  

المتوســـطات والانحرافـــات المعياريـــة لواقـــع اهتمـــام مؤسســـة كونـــدور بمعرفـــة الزبـــائن مـــن وجهـــة نظـــر ): 01(الجـــدول

  .العاملين فيها

المتوسط   الفقرات

  الحسابي

  الانحراف المعياري

  500,  4,54  تعمل مؤسسة كوندور على جمع البيانات من مصادر مختلفة

  370,  3,84  البيانات عن زبائنها من استمارات الشراء لمنتوجاا تحصل المؤسسة على

                                           
1 Book  joel, Harnessing the power of multi channel marketing for customer 
development and relationship management, defying the limits setting a course for 
CRM Success, vol 2 Montgomery Inc, San Francisco, C.A, 2001, p: 260. 
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تحصـــل المؤسســـة علـــى بيانـــات الزبـــائن مـــن البيانـــات الـــتي يصـــرحون ـــا عنـــد الحصـــول علـــى 

  منتوجات المؤسسة

3,72  ,750  

  580,  3,84  تجمع المؤسسة بيانات كافية عن فئات الزبائن المختلفة

  710,  4,18  قاعدة بيانات محوسبة خاصةتضع المؤسسة بيانات الزبائن في 

  640,  3,70  تعتبر ادارة المؤسسة قاعدة بيانات زبائنها كأحد اصول المؤسسة

  770,  3,74  تقوم المؤسسة بتحديث بيانات الزبائن بشكل دوري

  700,  3,70  لا تستعمل المؤسسة بيانات زبائنها لأي غرض دون اذن من الزبائن

  580,  3,90  اية متطورة لمنع الوصول غير المرخص لبيانات الزبائن المحوسبةتستخدم المؤسسة تقنيات حم

  240,  3,90  الدرجة الكلية

 .spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر

يوضــح الجــدول الســابق المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لأبعــاد معرفــة الزبــون في مؤسســة كونــدور،     

تـلاه  0.50وانحـراف معيـاري  4.45في مقدمتها جمع البيانات مـن مصـادر مختلفـة بمتوسـط حسـابي مرتفـع وقد جاء 

تضع المؤسسة بيانات الزبائن في قاعدة بيانات محوسـبة خاصـة، وتسـتخدم تقنيـات متطـورة لمنـع الوصـول غـير مـرخص 

المختلفـة تحصـل المؤسسـة علـى البيانـات عـن لبيانات الزبائن المحوسـبة، تجمـع المؤسسـة بيانـات كافيـة عـن فئـات الزبـائن 

زبائنهــا مــن اســتمارات الشــراء لمنتوجاــا وتقــوم المؤسســة بتحــديث بيانــات زبائنهــا بشــكل دوري، كمــا تجمــع المؤسســة 

بيانات كافيـة عـن زبائنهـا، وتحصـل علـى بيانـات الزبـائن مـن البيانـات الـتي يصـرحون ـا عنـد الحصـول علـى منتوجـات 

إدارة المؤسســة قاعــدة بيانــات زبائنهــا كأحــد أصــول المؤسســة، ولا تســتعمل المؤسســة بيانــات زبائنهــا  المؤسســة، وتعتــبر

   .لأي غرض دون إذن من الزبائن

كمــا يلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن المتوســط الحســابي لمعرفــة الزبــون في مؤسســة كونــدور علــى الدرجــة الكليــة     

ممــا يــدل علــى اهتمــام المؤسســة بمعرفــة الزبــون واعتبارهــا  0.24ري وبــانحراف معيــا 3.90للمقيــاس جــاء مرتفــع بقيمــة 

 .احد مقومات حصولها على ميزة تنافسية

  واقع تميز مؤسسة كوندور-2

  .ملين فيهااالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمظاهر تميز مؤسسة كوندور من وجهة نظر الع): 02(الجدول 

  راف المعياريالانح  المتوسط الحسابي  الفقرات 

  0.60  3,09  تعد مؤسسة كوندور مؤسسة متميزة في السوق

  0.51  2,84  تتميز منتوجات كوندور من حيث جودا

  0.71  3,18  تتميز منتوجات كوندور من حيث سعرها

  0.54  3,39  تتميز منتوجات كوندور من حيث التحسين المستمر

  0.56  2,71  تتميز مؤسسة كوندور من حيث التعامل مع الزبائن

  0.62  3.04  الدرجة الكلية



                                 أثر معرفة الزبون على تميز منظمات الاعمال

 2017-01المجلد  –16 :العدد                   82            قتصاد الجديد                        مجلة ا�
 

  .spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

أعـلاه أن مؤسسـة كونـدور تتمتـع بدرجـة مقبولـة مـن التميـز في السـوق وهـذا مـا ) 02(يلاحظ من الجـدول       

، وقـــد جـــاءت مظـــاهر 0.62وبـــانحراف معيـــاري يقـــدر ب 3.04يؤكـــده المتوســـط الحســـابي لدرجـــة التميـــز الكليـــة ب

التميـــز في حـــدود المقبولـــة في مقـــدمتها تتميـــز مؤسســـة كونـــدور بالتحســـين المســـتمر، ثم تتميـــز بالســـعر المناســـب تلاهـــا 

  .التميز من حيث الجودة وفي الأخير جاء التميز من حيث التعامل مع الزبائن

 العلاقة بين معرفة الزبون وتميز منظمات الأعمال -3

اط بين معرفة الزبون وتميز المؤسسات فقد تم الاعتماد على معامل بيرسون عند مستوى الدلالة لمعرفة درجة الارتب

  : الموالي كما يلي) 03(وقد جاءت النتائج في الجدول ) α ≥  0.05(الإحصائية 

  .قيمة الارتباط بين معرفة الزبون ومستوى التميز لمؤسسة كوندور): 03(الجدول 

  ى الدلالة الإحصائيةمستو  الارتباط    المتغيرات

  0.001  0.79  معرفة الزبون ومستوى تميز المؤسسة من وجهة نظر العمال الدرجة الكلية

  .spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على نتائج : المصدر

   

أعــــلاه وجــــود علاقــــة طرديــــة  قويــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين معرفــــة الزبــــون وتميــــز ) 03(يلاحــــظ مــــن الجــــدول  

لمــا ازداد الاهتمــام بمعرفــة الزبــون ازداد مســتوى تميــز المؤسســة والعكــس صــحيح، وبــذلك تكــون الفرضــية المؤسســة، فك

 . الصفرية قد رفضت وقبلت الفرضية البديلة التي تنص على وجود علاقة بين معرفة الزبون وتميز المؤسسة

  

  الخاتمة

  :لقد تم استخلاص مجموعة من النتائج أهمها   

لمنظمات في وضع استراتيجية تسويقية لكسب وجذب زبائن جدد من اجـل تقويـة العلاقـة من المهم أن تفكر ا-

معهـم وتحســينها، وتفيــد في التعــرف علــى الزبـائن وكــل مــا يحــيط ــم لان معرفـة الزبــون هــي محــور ارتكــاز المنظمــات ولا 

كـبر قـدر مـن المعلومـات يمكن تحقيق النجاح دون معرفة الزبائن لـذلك يجـب علـى المؤسسـة ان تسـعى للحصـول علـى ا 

  حتى تتمكن من تقديم منتوجات تتوافق مع رغبات الزبائن؛

معرفـــة الزبـــائن تســـاهم في تســـيير شـــكاوي الزبـــائن، وتبـــادر لمعرفـــة أفكـــار الزبـــائن واستكشـــاف الطـــرق الممكنـــة -

  للتحسين عن طرق فتح مجال حقيقي للحوار معهم؛
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مـا يريـد فهـو احـد مصـادر المعرفـة بالمؤسسـة، ومعرفـة الزبـون  إن الزبون هو الذي يعرف ما يريد ويـدفع مـن اجـل-

تســاهم في التعــرف علــى الزبــائن وتجــزئتهم و الإصــغاء لهــم، ومتابعــة معــدلات الرضــا لــديهم والاســتجابة لهــم، وتحويــل 

  أفكارهم إلى منتوجات وخدمات مناسبة؛    

  نها من مصادر مختلفة؛تم مؤسسة كوندور بمعرفة الزبون، وتجمع كل المعلومات عن زبائ-

  لقد جاء مستوى تميز مؤسسة كوندور مقبول نظرا للمنافسة الشديدة في القطاع الذي تعمل فيه؛-

 . هناك اثر لتطبيق معرفة الزبون وتميز المؤسسة بحيث كلما زاد هذا التطبيق زاد تميز المؤسسة-

  :المراجع

، تفوق التنافسي دراسة مقارنة بين عينة مـن المصـارف العراقيـةأثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق الالجناني أميرة، 1-

  .2006رسالة ماجيستر غير منشورة، جامعة الكوفة، العراق، 

، دار وائل للنشـر والتوزيـع، عمـان، الأردن، الطبعـة )مدخل تحليلي(أصول التسويق  ،ناجي رانف معلا توفيق-2

  .2003الثانية، 

، بحــث غــير منشــور، جامعــة معرفــة الزبــون والتوجهــات الســوقية للمنظمــات العلاقــة بــين إدارةدرمــان صــادق ، -3

  .2008دهوك، العراق، 

  .2005، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، إدارة المعرفة المفاهيم والإستراتيجية والعملياتعبور نجم نجم ،  -4

لة العربية للإعـلام العلمـي، ، اخلاصات كتب المدير ورجل الأعمال إدارة علاقات الزبائنسويفت رونالد، -5

  2002،أيار ،  225العدد  9الد

تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المنظمـات تجربـة بنـك الشيخ الداوي، بنشوري عيسى،  -6
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