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 : الملخص
علاقــة ســعر طبيعــة تهــدف هــلد الدراســة ل تحقيــ   ــي 

الــن،ط، رف الحقيقــي  ــي الجزائــر بتأيــرا   ســعار الصــ
ولأجل هلا الأرض تم اسـتخدام نمـولم مـل المعـادلا  
الآنيــــة وللــــا بالاعتمــــاد ع ــــغ بيانــــا  ســــنوية تأطــــي 

. وقـــد  ســـ،ر  2017إلـــغ  1980ال،تـــرة الممتـــدة مـــل 
يـة عـل وجـود  سـر سـ بي ومعنـوي نتائج الدراسـة التجريب

ي الإجمـــــالي لكـــــل مـــــل  ســـــعار الـــــن،ط والنـــــاتج المح ـــــ
كي النهــائي ل حكومــة ع ــغ الحقيقــي والإن،ــا  الاســتهلا

ســـعر الصـــرف الحقيقـــي، كمـــا تبـــيل  ي ـــا وجـــود  ســـر 
إيجــــابي ومعنــــوي لكــــل مــــل درجــــة الان،تــــا  التجــــاري 
ومعــــــدلا  التبــــــادل التجــــــاري ع ــــــغ ســــــعر الصـــــــرف 

 الحقيقي. 
 ســــعار الــــن،ط، ســــعر الصــــرف ات المفتاحيــــة: الكلمــــ

 عادلا  آنية.الحقيقي، جلر الوحدة، م
 .JEL:Q43  ،F31 ،C30 تصنيف

 
 
 
 

 ك ما  5الكلمات المفتاحية: 

Abstract:   

  Regarding to the changes that take place in 

business environment nowadays,  the 

different companies must take care of 

knowledge and effectively managing it. The 

most important kind of knowledge is the 

customer one, which is the most important 

companies keys  that  is  used to  give 

competitive products and services. that’s why 

this research to highlight the theoretical 

background of CKM by determining the 

given  concepts ,  a l so  i l lus t ra t in g  i t s 

dimensions and challenges, in addition to 

explaining the loyalty customer. The study 

came to the truth that CKM is the beneficial 

those sides the customer and company as 

well .  Also i t  increase his loyalty by 

observing his expectations and embodying it 

in products and services that satisfied him 

a n d  d e c r e a s e  h i s  c o m p l a i n t s. 

Key words : knowledge, knowledge 

management, customer knowledge 

management, customer loyalty.   

Classification JEL: M31,M19 
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 مقدمـــــــة 

تمسل المعر ة إحدى الموارد الجديدة والمهمة بالنسبة ل مؤسسة خاصة  ي ظل     
الاقتصاد الجديد القائم ع غ المعر ة والسورة المع وماتية التي   ح  تميزد،  صار التنا س 

مة م ا ة  و منتجا  ما بيل المؤسسا  قائما ع غ  ساس ما تقدمه مل منتجا  لا  قي
ساس المعر ة، لهلا نجد  نها  صبح  تهتم وبشكل كبير بمو وع إدارة المعر ة قائمة ع غ  

واللي يتم مل خلاله التعامل مع المعارف المحص ة مل داخل  و خارم المؤسسة بالتركيز 
ع غ جم ة مل العم يا  والمتمس ة  ي تشخيص، توليد، تخزيل، توزيع وتطبي  ت ا 

الزبول جزء مل المعر ة التي تحوزها المؤسسة  رف، و ي هلا الاطار تعتبر معر ةالمعا
والتي ت قغ اهتماما واسعا وكبيرا مل قبل المؤسسا  الرائدة خاصة ت ا المتوجهة نحو 
الزبول وللا مل خلال رصد كل التأيرا   ي  لواقه وتوقعاته ومحاولة تجسيدها  ي س ع 

م جديد يتمسل  ي إدارة لاءد، وع غ هلا الأساس ظهر م،هو وخدما  تزيد مل ر اد وتحق  و 
 معر ة الزبول ت ا الإدارة التي تحاول جعل الزبائل ايجابييل و ي ت،اعل دائم مع المؤسسة.

 التساؤل الرئيس التالي: بناء ع غ ما سب  يمكل طر اشكالية البحث: 
 كيف تساهم إدارة معر ة الزبول  ي زيادة ولاءد؟

 ال،رعية التالية:رئيس جم ة الأسئ ة لا السؤال الويندرم تح  ه
  يما تتمسل عم يا  إدارة المعر ة؟ -
 ماهي  بعاد إدارة معر ة الزبول؟ -

  يما تكمل العلاقة بيل إدارة معر ة الزبول وولائه؟ -

تبرز  همية هلا البحث  ي  نه يعالج  حد الموا يع الجديدة  ي مجال إدارة أهمية البحث: 
مو وع إدارة معر ة الزبول، إ ا ة إلغ ل،  ل  بعاد المعر ة التسويقية وهو المعر ة وبعد م

انتباد المؤسسا  إلغ  رورة تبني وتطبي  هلا الم،هوم  ملا  ي تحقي  نجا  م موس  ي 
 عمالها. كما وتبرز  همية البحث  ي الندرة الوا حة  ي الدراسا  الإدارية  ي المكتبا  

 اختلاف  نواعها.ول وتطبيقاتها  ي المؤسسا  ع غ حول مو وع إدارة معر ة الزب
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 تهدف هلد الورقة البحسية إلغ تس يط ال وء ع غ ما ي ي: أهداف البحث:
دارة المعر ة. -  تقديم إطار م،اهيمي حول المعر ة وا 
 تو يح  بعاد إدارة معر ة الزبول. -

 ابراز العلاقة بيل إدارة معر ة الزبول وولاءد. -

 محتوى الدراسة .1
دارة المعرفة .1.2  المعرفة وا 

 المعرفة .أ
 نلكر منها ما يأتي:"المعرفة"  ورد الكسير مل الم،كريل والباحسيل عدة تعاريف لمصط ح   

 ل المعر ة هي "الاستخدام الكامل ل مع وما   Sudhir Warier))يرى "شودير وارير"   
تخدام لغ الاس ا ة إوالبيانا  الممزوجة بمهارا  الأ راد وك،اءتهم و  كارهم وحدسهم، بالإ

 .(Sudhir; 2003: 87 ) الجيد لموارد المؤسسة"
كما تعرف  ي ا ع غ  نها "مزيج مل الم،اهيم والأ كار والقواعد والإجراءا  التي تهدي   

 الأ عال والقرارا ،  ي  ل المعر ة مع وما  ممتزجة بالتجربة والحقائ  والأحكام والقيم"
 .(11:سعد غالب، دون سنة نشر)
ري،يل يتبل  ل المعر ة هي ن،سها المع وما ، لكل ما يميزها عنها  نها يل التعمل هل  

 ممزوجة بخبرة الأ راد وقدرتهم ع غ استخدام الحقائ   ي القيام بالأ عال واتخال القرارا .
مما سب  يمكل القول بأل المعر ة هي عم ية الاستخدام الجيد ل مع وما  الراسخة  ي   

 وما  الموجودة داخل المؤسسة والمحيطة بها مل جهة ة، والمعاد مل جه لهال الأ ر 
  خرى، ومزجها بخبراتهم بما يرشد القرارا  ويحق  الميزة التنا سية ل مؤسسة.

وقد  صبح  المعر ة مل  برز اهتماما  المؤسسة هلد الأخيرة التي تقع ع غ عاتقها   
مصادرها المخت ،ة، اسب ومل وق  المنمسؤولية الحصول ع غ المعر ة المناسبة، و ي ال

وكللا العمل ع غ تجديدها  ي كل مرة حتغ لا تتقادم، لأل تقادم المعر ة يؤدي إلغ 
 إ عاف القدرة التنا سية لها الأمر اللي يؤدي إلغ خروجها مل السو .

mailto:sihemmagister@gmail.com
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بيل وقد قدم  ل معر ة ع غ مستوى المؤسسا  العديد مل التصني،ا  لكل  كسرها شيوعا   
رة المعر ة، للا التصنيف اللي تعود جلورد إلغ العالم وال،ي سوف حقل إدا احسيل  يالب

واللي  شار إلغ هلا التقسيم مل خلال ( Michael Polony)الهنڤاري "ميشال بولاني" 
 مقولته "إننا نعرف  كسر مما نستطيع  ل نقول للآخريل" وبهلا نجد نوعيل ل معر ة هما:

ها  صحابها  ي عقولهم ولم يعبروا تي يمت كمعر ة الوهي الالمعرفة الضمنية:  .1.أ
(، ومل سم  هي 203: 2002السلمي، عنها بأي صيأة مل الصيغ، إلا بحدود  يقة )

غير م موسة وليس مل السهل تخزينها ونق ها للآخريل إلا عل طري  الت،اعل الاجتماعي، 
(، وتعد Sudhir; 2003: 91وهي تشمل القيم والمعتقدا  والأ كار والخبرا  والمهارا  )

المعر ة ال منية المعر ة الأكسر  همية بالمؤسسة، وللا استنادا إلغ ما قاله "نوناكا" 
(Nonaka)  "إل الم،تا  والسبيل لخ   معر ة بالمؤسسة هو تعبئة وتحويل المعر ة ال منية"
(March; 2001: 814).  
جع، ها المراتي تحتويوهي المعر ة المكتوبة  و المرمزة ال المعرفة الصريحة: .2.أ

الكتب، الوسائ ، المدونا  والتقارير، و وساط تخزيل المع وما  الرقمية، وبالتالي  هي ت ا 
المعر ة المعبر عنها ب أة محددة، ويمكل للأ راد تقاسمها وتداولها  يما بينهم مل خلال 

ع جاعها ادة استر الندوا  وال قاءا ، وبالتالي  إنه مل السهل وص،ها وتحديدها وتخزينها وا 
ويمكل ملاحظة هلا النوع مل المعر ة بالمؤسسة  .(38: 2008نجم عبود؛ )  ي وق   ي

المتع قة بالسياسا  والإجراءا  والبرامج والموازنا ، بالإ ا ة إلغ  ي البيانا  والمع وما  
  سس التقويم والتشأيل وكل المستندا  الخاصة بالمؤسسة. 

ال منية منها  ي نجا  المؤسسا  كال لابد مل  صةخاونظرا ل دور اللي ت عبه المعر ة   
وجود إدارة تقع ع غ عاتقها مسؤولية تح،يز الأ راد لوي الخبرا  لنقل خبراتهم إلغ الأ راد 

 الآخريل والاست،ادة منها، هلد الإدارة تسمغ بإدارة المعر ة.
 إدارة المعرفة .ب
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اها بنوعيها ال منية تو مسقصد تعظيم است،ادة المؤسسة مل المعر ة الموجودة ع غ   
والصريحة ينبأي ع يها تبني برنامج لإدارة ت ا المعارف وع غ هلا الأساس يتم  يما يأتي 

 تو يح لمو وع إدارة المعر ة.
تعرف إدارة المعر ة بأنها " س وب استراتيجي منظم وجد مل  جل تحقي   هداف  حيث  

لموجودة  ي المؤسسة" ا  ةمحددة عل طري  الاستألال والاستخدام الجيد ل معر 
(Laurent; 2005; 03.) 

كما تعرف  ي ا ع غ  نها "جم ة عل العم يا  التي تساعد المؤسسا  ع غ توليد 
والحصول ع غ المعر ة، اختيارها، تنظيمها، استخدامها ونشرها وتحويل المع وما  الهامة 

ية المخت ،ة كاتخال ار دوالخبرا  التي تمت كها المؤسسة والتي تعتبر  رورية للأنشطة الإ

( بملاحظة 23: 2007مطر؛ )" القرارا ، حل المشكلا ، التع م والتخطيط الاستراتيجي
 التعري،يل السابقيل نجد  ل التعريف الأخير هو التعريف الأكسر شمولية. 

إل إدارة المعر ة  ي الممارسة العم ية تسعغ إلغ الحصول ع غ المعر ة وتنظيمها    
ل الوصول إليها، و ي هلا الصدد  شار الباحسول إلغ العديد مل العم يا  م ادوتمكيل الأ ر 

بدءًا بالحصول ع غ المعر ة مل مصادرها المخت ،ة  تخزينها وتوزيعها سم محاولة الاست،ادة 
 ، وع يه يمكل تسبي  خمس عم يا  لإدارة المعر ة:منها

مج العم يا  راوبع غ  ساس هلد العم ية يتم و ع سياسا  تشخيص المعرفة:  .1.ب
الأخرى، لأل مل نتائج عم ية التشخيص يمكل التعرف ع غ نوع المعر ة المتوا رة ومل 
خلال مقارنتها بما هو مط وب يتم تحديد ال،جوة المعر ية، إلل تمكل هلد العم ية مل 
اكتشاف معر ة المؤسسة، تحديد الأشخاص الحام يل لها ومواقعهم، كما تحدد مكال هلد 

لا  راد  المؤسسة  ل ترصد ما لديها مل معارف ينبأي لها  ل ا  يالمعر ة  لقواعد. وا 
 تتحرا ع غ محوريل:
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داخ ية: هلد المعارف التي تتجسد  ي ما لدى الأ راد  ل تحدد ما لديها مل معارف  -
مل مع وما  وخبرا  لا   ائدة، مستودعا  المعر ة والبيانا  الأساسية ل مؤسسة 

 قتصادية...كالبيانا  المالية والا

، مسل  ل ترصد المعر ة مل مصادرها الخارجية: بمعنغ البيئة المعر ية المحيطة بها -
و  ال،كر واستخدام شبكة الانترني ، وكلا استخدام مراكز الاتصال بمراكز الخبرة وبي

الاستماع وهي شبيهة بالمؤتمرا  عبر الشبكة عل بعد تعقد بيل مديري وخبراء 
 ول المشاكل المشتركة.المؤسسا  المخت ،ة لح 

مو وع توليد المعر ة واستخدامها مل المصادر الأكسر  يعتبرتوليد المعرفة:  .2.ب
لتنا سية المستدامة ل مؤسسة،  العلاقة بيل المعر ة والميزة التنا سية  همية لتحقي  الميزة ا

حقي  تكمل  ي إمكانية توليد المعر ة لتقود إلغ الإبداع اللي يعتبر مل الأسس المهمة لت
إلغ  ل الأ راد  قط هم  (Nonaka & Tackeuchi)ميزة تنا سية. حيث يشير كل مل 

ة تح،يز ودعم نشاطا  التوليد التي يقوم بها الأ راد الليل يولدول المعر ة للا ع غ المؤسس
هلد العم ية التي تتم حسب ر يهما بأربع طر  مل خلال الت،اعل  (.82، 81: 2005حجازي؛ )

 ":SECI"ل منية والمعر ة الصريحة  ط   ع يها اسم بيل المعر ة ا

تتولد مل خلال تحويل المعر ة ال منية إلغ : والتي  Socializationالمعر ة المشتركة -
معر ة  منية عل طري  التشارا بيل الأ راد ومل خلال الملاحظة  و التق يد  و 

 الممارسة.
خلال تحويل المعر ة ي تتم مل : وهي التExternalizationالمعر ة الخارجية المجسدة  -

 ل يبيل  و ي ،ظ  ال منية إلغ معر ة صريحة، وتحدث عندما يكول ال،رد قادرا ع غ
 (83، 2005حجازي؛ بو و  ما يمت كه مل معر ة. )

: والتي تتم مل خلال تحويل المعر ة الصريحة إلغ Combinationالمعر ة التركيبية  -
 الاتصال بيل الجماعا   و نشـــــــر المعر ـــــــــةي  معر ـــة صريحــــة، وللا يحدث عل طر 

 كعم ية يمكل تخزينها و هرستها.
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هلد المعر ة  تتشكل عندما يتم تحويل المعر ة  : Internalizationالمعر ة الداخ ية -
خلال تجربة توليد منتج جديد  إل ال،رد  و  ري  العمل  الصريحة إلغ معر ة  منية،

 (197: 2008عليان، ة ال منية التي يمت كها كل  رد منهم.)لمعر راء ايعم ول ع غ إس

بعد  ل قام  المؤسسة بتشخيص وتوليد المعر ة التي تحتاجها،  خزن المعرفة: .4.ب
تعمل  ي هلد المرح ة ع غ تخزيل ت ا المعر ة لحيل استخدامها، وتت مل عم ية التخزيل 

مؤسسا  التي تعاني مل معدلا   ا البة لتح،ظ المعر ة التي يمت كها الأ راد، خاصة بالنس
عالية لدورال العمل، وح،ظ المعر ة بأشكالها المخت ،ة  ي الوسائ  والسجلا  وكلا قواعد 
البيانا  الالكترونية، و ي هلا الصدد يعد التوسي  طريقة جيدة ل ح،اظ ع غ المعر ة 

تشكل اللاكرة كلا تة، وهالصريحة، والتدريب والحوار ملائمال للاحت،اظ بالمعر ة ال مني
 (99: 2009الزيادات، التنظيمية. )

مما سب  يمكل القول  ل عم ية تخزيل المعر ة تعتبر إحدى العم يا  المهمة لإدارة   
الموجودا  بقوله  ل "إقامة نظام لإدامة السيطرة ع غ  (lev)المعر ة وهلا ما يدعمه "لاف" 

 رة المعر ة".المعر ية والمادية يعد الم،تا  المؤدي إلغ إدا
تنمو وتزداد مل خلال الاستخدام والمشاركة، وتبادل  إل المعر ةتوزيع المعرفة:  .5.ب

الخبرا  والمهارا  بيل الأشخاص،  إل لم تقم المؤسسة بتوزيع المعر ة بشكل ك،ؤ   ل 
، ويبقغ التحدي الأكبر  ي كي،ية توزيع المعر ة تولد عائدا مقابل التك ،ة التي تحم تها

ائل التكنولوجية لموجودة  ي عقول العام يل وخبراتهم، ويساعد ع غ للا الوسال منية ا
لكل ما تجدر الإشارة إليه هو  التي  صبح  مل ال روريا  لتسهيل عمل المؤسسة،

ت ر بمصالح المؤسسة  رورة إدراا المؤسسة لعدم توزيع المعر ة لا  الحساسية التي قد 
 .إلا  تيح  لجها  منا سة لها

إل العم يا  السابقة اللكر لا تعد كا ية لتحسيل الأداء : لمعرفةتطبيق ا .5.ب
،  هلد العم ية تسمح (78: 2005الكبيسي؛ المنظمي بقدر ما تقوم به عم ية التطبي  )

هي التي تسمح  بعم يا  التع م ال،ردي والجماعي الجديدة،  الإدارة الناجحة ل معر ة
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نجا   ية مؤسسة  ي برامج إدارة المعر ة سب، و باستخدام واستسمار المعر ة  ي الوق  المنا
 يعتمد بص،ة مباشرة ع غ حجم المعر ة المن،لة قياسا بما هو متو ر لديها.

إلل  عم يا  إدارة المعر ة هي جوهر إدارة المعر ة  ي حد لاتها،  بإدراا المؤسسة   
اخل المؤسسة  و جودة واكتساب المعر ة المط وبة إما عل طري  توليدها مل دل معر ة المو 

سعغ إلغ تخزينها  ي وسائل متعددة لتشكل بللا اكتسابها مل الخارم )البيئة الخارجية(، ت
قاعدة معر ية يسهل الوصول إليها مل قبل الأ راد الليل هم بحاجة إليها ليعم وا ع غ 

خراجها  ي شكل س   ع  و خدما  لإر اء زبائنها.تطبيقها وا 

 إدارة معرفة الزبون .2.2
 ة الزبونارة معرفمفهوم إد .أ
إل تحول اهتمام المؤسسا  المعاصرة  ي سبيل تحقي  تميز وت،و  ع غ المؤسسا    

المنا سة، مل الاهتمام بالعم يا  الداخ ية الغ الاهتمام بما هو محيط بها وخاصة مل يقوم 
ه بشراء منتجاتها والمتمسل  ي الزبول ورغبة منها  ي رصد كا ة التأيرا  الحاص ة  ي الواق

وس وكياته، حتّم ع يها التعرف ع غ معار ه ومحاولة الاست،ادة منها قدر الامكال وللا عل 
تبني توجه و  س،ة جديدة تتمسل  ي إدارة معر ة الزبول، هلد ال، س،ة التي  عطي  طري  

 لها العديد مل التعاريف نلكر  همها  يما يأتي:
مؤسسة مل نها "احدى مهارا  تع م الإدارة معر ة الزبول ع غ   (Baker)باكر"يعرف "   

عل مناق ة ت ا المعر ة  ي  الزبول والاكتساب والخ   والتحويل والاحت،اظ بالمعر ة،   لا
 (84، 83: 2009طالب والجنابي، سبيل تطوير الابداع  ي المنتجا ". )

ع غ  نها "العم ية  وآخرون (Michael Gibbertميشال جيبرت" )كما عر ها "  
مؤسسة ع غ تحرير زبائنها مل الاستلام الس بي يجية التي مل خلالها تعمل الالاسترات

 (Gibber & all; 2002: 460عزيزهم كشركاء  ي المعر ة". )ل منتجا  والخدما  وت
بملاحظة التعري،يل السابقيل نجد  ل التعريف الأول حاول تعريف إدارة معر ة الزبول مل   

ت ،ة مل خ   وتحويل واحت،اظ بالمعر ة، وجعل ت ا خلال التركيز ع غ عم ياتها المخ
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ا  جديدة وتطوير المنتجا  الحالية، المعر ة المحص ة مل الزبول الأساس  ي خ   منتج
 ي حيل  شار التعريف الساني الغ  همية التألية العكسية ل زبائل، والتي تمسل مصدرا مل 

 لها. مصادر المعر ة بالنسبة ل مؤسسة والتي تجعل منه شريكا
لإدارة معر ة الزبول  إنه ينظر إلغ هلا الم،هوم   ف الغ ما سب  و ي سيا  تقديم تعريف

 نه تركيبة  و تولي،ة لسلاث عناصر هي: )إدارة معر ة( الزبول، إدارة )معر ة الزبول(  ع غ
 :Vasireddy; 2016و)إدارة معر ة الزبول( ونأتي  يما ي ي إلغ تو يح كل واحدة: )

30, 33) 
 ل )إدارة معر ة( الزبول  (Zang)زانك" يرى " :C(KM)رة معرفة( الزبون دا)إ .1.أ

تشير إلغ عم يا  وتطبيقا  إدارة المعر ة الموجهة إلغ الزبول،  هي لا تعني  قط ت ا 
التي تكول بيل المؤسسة وزبائنها، بل تتعداد إلغ العم يا  التي تسهل مل تشارا المعر ة 

 بيل الزبائل  ن،سهم.
 غ معر ة الزبول، هلد دارة التي تركز عوهي الإ:  M(CK)لزبون(معرفة اإدارة ) .2.أ

المعر ة التي لها سما  تخت ف عل المعر ة التنظيمية مل حيث إمكانية نشرها وبشكل 
واسع بيل الأقسام الوظي،ية ل مؤسسة، كما  ل لها الأسر البالغ ع غ  داء الأعمال.  هي 

والطر  التي تدير معر ة الزبول.  مسلا مشاركة تعبر عل مجموعة الأساليب والعم يا  
 معر ة الزبول بيل إدارتيل داخل المؤسسة يدخل  مل م،هوم إدارة )معر ة الزبول(.

تشير إلغ عم يا  إدارة المعر ة لمعر ة الزبول، : (CKM) )إدارة معرفة الزبون( .3.أ
و ساليب الت،اعل  وتتشكل مل التداخل والت،اعل بيل الصيأتيل السابقتيل، كما تت مل طر 

 الهدف مل إدارة معر ة الزبول هو اكتساب،  معر ة الزبول. بيل الزبائل، تبادل واستعمال
 نشر، مشاركة واستعمال معر ة الزبول والتي تكول م،يدة ل مؤسسة والزبول. 

وقد حدد الباحسول  ي حقل إدارة معر ة الزبول العديد مل الأهداف نجم ها  يما ي ي   
 (:279: 2014 ؛الربيعي)
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 ل لإدارة معر ة الزبول نتائج جوهرية  ي دعم القدرة  (Gronsossغرونسوس" )يرى "  −
الاستراتيجية ل مؤسسة، وبناء مركز تنا سي  هي تعمل ع غ رصد المعر ة الموجودة 
لدى زبائنها وبناء علاقا  طوي ة الأمد معهم، والمحا ظة ع غ الزبائل القدامغ بتقديم 

 متميزة لهم. منتجا  وخدما 
 ل الت،اعل اللي يحدث بيل الزبول ( Kok Vanzyl)كوك فانزيل" يرى " بينما  −

والمؤسسة مل خلال اصأاء هلد الأخيرة له يعكس حتما المعر ة التي يقدمها الزبول 
 سناء تعام ه معها، وكللا يؤدي إلغ تد   المعر ة  ي الاتجاد العكسي مل المؤسسة 

 ومبادرا  تقدمها المؤسسة.إلغ الزبول  ي شكل  راء 
( إلغ  ل إدارة معر ة الزبول تسهم Murill & Annabi)وعنابي"  "موريل يما  شار   −

 ي تحسيل جودة المنتجا  والخدما  المقدمة ل زبول، تحقي  ر اد ومعر ة حاجاته 
 المتجددة، وزيادة المبيعا .

 عمليات إدارة معرفة الزبون .ب
إدارة معر ة الزبول  ي سلاث عم يا  رئيسية هي:  سر   عم يا (Dalkir) "دالكير" حدد  

 معر ة الزبول، تقاسم معر ة الزبول وتطبي  معر ة الزبول وهو ما يو حه الشكل التالي:
 
 
 
 
 
 
 
 

 

    

Source: Nehal El-Helaly, Ahmed Ebeid, Azza El-Menbawi (2015), customer 

knowledge management in service recovery performance, International 

Journal of Management and Applied Research, Vol.2, No.1, PP(4,5). 

 

 (: عمليات إدارة معرفة الزبون حسب "دالكير"01الشكل رقم)
 

 تكويـن

 
 تحديـث

 

 تقييــم

 

 

 أسر معرفة الزبون

 

 

 تطبيق معرفة الزبون

 

 

 تقاسم معرفة الزبون
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 علاد يتبيل  ل هناا تتابع لعم يا  إدارة معر ة الزبول  بعد  ل يتم مل خلال الشكل   

مها مل  جل تقاسمها وتشاركها بيل العام يل داخل  سر المعر ة مل الزبول يتم تقيي
ل المنتجا  والخدما  بعدها يتم المؤسسة ليتم تطبيقها واستخدامها  ي ابتكار  و تحسي

ا، و يما يأتي تو يح لكل عم ية مل العم يا  تحيينها مل خلال اسر معارف جديدة وهكل
(El-helaly; 2015: 04 :) 
تجميع المعر ة مل داخل المؤسسة لعم ية إلغ وتشير هلد اأسر معرفة الزبون:  .1.ب

ومل خارجها )بيئة المؤسسة(، وتتع   هلد المعر ة  ساسا بنوعي المعر ة: المعر ة حول 
بطريقة مباشرة  و غير مباشرة مل خلال الزبول والمعر ة مل الزبول، ويتم تجميعهما 

 التنقيب عل البيانا   و اكتشاف المعر ة.
العم ية يتم تقاسم المعر ة ونشرها بيل  مل خلال هلدتقاسم معرفة الزبون:  .2.ب

 العام يل وكل متخلي القرار،  المهم هنا هو تشجيع الأ راد ع غ تقاسم معار هم.
قوم العام ول ب،هم معر ة الزبول  ي عم ية التطبي  يتطبيق معرفة الزبون:  .3.ب

 بإمكال المؤسسا   وتطبيقها لتدعيم وتعديل الخدما  الحالية  و تطوير الخدما  الجديدة.
تدعيم قاعدة البيانا  الخاصة بمعارف الزبول بالمع وما  المحص ة مل خلال حل 

 كل والتي ت،يد  ي تو ير خدما     ل وبناء علاقا  وسيقة مع الزبائل.المشا
إلل يمكل القول  ل عم يا  إدارة معر ة الزبول هي عم يا  متتابعة  كل واحدة تمسل   

ي ت يها  بعد الحصول ع غ البيانا  المتع قة بالزبول يتم معالجتها مل مدخلا ل عم ية الت
وبمساعدة البنية التحتية ل مؤسسة يتم تخزينها لتشكل ما   جل توليد معر ة الزبول، بعدها

ة التنظيمية وحتغ تحق  الاستخدام ال،عال لها يتم اتاحتها لجميع العام يل يسمغ باللاكر 
الأخير يتم ترجمتها إلغ منتجا  وقرارا  تسهم  ي بناء وخاصة متخلي القرارا  و ي 

 علاقا  طوي ة المدى مع الزبائل.
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 ي: المعر ة لإدارة معر ة الزبول  ربعة  بعاد  ساسية تتمسل  ساسا  :أبعاد إدارة معرفة الزبون .ج
مل الزبول، المعر ة حول الزبول، المعر ة ل زبول والخ   المشترا ل معر ة و ي المجمل تشكل 
الأبعاد الأربعة السال،ة اللكر الإطار النظري اللي يتم مل خلاله  هم وتن،يل إدارة معر ة الزبول 

 الزبول:و يما يأتي شر  لكل بعد مل الأبعاد الأربعة لإدارة معر ة  مؤسسة، ي ال
يدخل هلا النوع مل (: knowledge of customerالمعرفـة حول الزبـون ) .1.ج

البيانا   هي اما  إدارة العلاقة مع الزبول والتنقيب عل المعر ة  ي الأصل  مل اهتم
المعر ة التي تحاول  هم دوا ع الزبائل وترجمتها بطريقة شخصية 

(Daneshgar&Bosanquet; 2010: 23  ولا تبحث هلد المعر ة  قط ع غ البيانا ،)
نما تحتوي  ي ا ع غ سجل تع املاته مع والمع وما  الأساسية ل زبول كالاسم والعنوال.. وا 

تم استعمالها مل قب ه، وبعض الت، يلا  الشخصية  المؤسسة والمنتجا  والخدما  التي
كال أة التي يتم التعامل بها معه، طريقة الاتصال... وتقوم المؤسسا  عادة بخ   
مستودعا  بيانا  وتكويل م ،ا  عل الزبائل كما تستخدم  ي ا التنقيب عل البيانا  مل 

مهم إلغ  قسام مخت ،ة، ومل ة الديمأرا ية وحتغ الس وكية ل زبائل وتقسي جل  هم التركيب
 جل خ   معر ة صحيحة وم،يدة حول الزبائل ينبأي ع غ المؤسسا   ل لا تعتمد  قط 
ع غ البيانا  المحص ة مل خلال تعاملاتها مع الزبائل، بل يجب ع يها دمجها  ي 

 عم ياتها و ي تكنولوجياتها. 
ع مل معر ة يت مل هلا النو  (:knowledge for customer) المعرفة للزبون .2.ج

الزبول كل ما تقدمه المؤسسة لزبائنها،  ي كل ما يرغب  ي معر ته عنها وللا بتزويدد 
بالمع وما  والمعارف التي تساعدد  ي تحديد الس عة  و الخدمة التي يريد شرائها وكي،ية 

شركة البيع بالإيجار ل شاحنا   ي شمال  ""رايدراستخدامها ب،عالية و ي هلا الصدد قام  
بعد انخ،اض رقم  عمالها  ي التسعينا  بو ع خطة ل نهوض مل خلال تقديم  ريكا م

بروشورا  ل تعريف بخدماتها وتوزيع كتب مجانية لتحقي  ن،س الأرض وقد حقق  لها هلد 
ي الساب  (.  بينما ركز  المعر ة ل زبول  Lamp; 2001: 03الخطة نتائج إيجابية )



 هإدارة معرفة الزبون كأداة لزيادة ولائ               ط. د/ بوصبـع سهام     أ.د/  نصيب رجم  

 sihemmagister@gmail.comيميل: ، الإوصبع سهامالمؤلف المرسل: ب

430 

ور  مل قبل قسم التسوي  وقسم البحث والتطوير،  ي توم التي طع غ مع وما  وخبرة المن
الوق  الحالي وبعد دخول الأعمال الإلكترونية مجال عمل المؤسسا   صبح بإمكال 
الزبائل الاست،ادة  كسر مل معارف المؤسسة المصممة لهم. وكمسال ع غ ت ا المؤسسا  

هلد المؤسسا  كل واحدة مل  "e-Bay"و"Google" ،"Amazon.com" نجد
استخدم  المعر ة لجعل منتجاتها معرو ة وسه ة الاستخدام وهلا ما  سر مباشرة  ي زيادة 

 المبيعا  وساهم  ي الاحت،اظ بالزبائل الحالييل.
يعد الزبائل  رصة  (:Knowledge from customers)المعرفة من الزبون  .3.ج

 ي الأالب  مل مجال عمل   م، ويقع هلا النوع مل المعر ة مام المؤسسة مل  جل التع
 ،هم ما يعر ه الزبائل، تجاربهم مع المؤسسة، حاجاتهم  خدمة الزبول  و قسم التسوي .

والدوا ع الكامنة وراء علاقتهم معها،  مر جيد بالنسبة لها  هو يساعدها ع غ تحسيل 
طوير ة الأسوا  بشكل  كسر  عالية وتخدماتها ومنتجاتها بشكل مستمر بالإ ا ة إلغ تجزئ

استراتيجية اعمال ناجحة وخ   منتجا  وخدما  جديدة ومبتكرة.  ع غ الزبائل مقاسمة 
ومشاركة المؤسسة تجاربهم الجيدة منها والسيئة، وقد اشار  العديد مل الدراسا  إلغ  ل 

 ئهم لها.استماع المؤسسا  ل زبائل واخل تع يقاتهم بعيل الاعتبار سيزيد مل ولا
رابع بعد لإدارة معر ة (: Knowlege co-creation)فة الخلق المشترك للمعر  .4.ج

الزبول يأتي مل علاقة لا  اتجاهيل وللا بتسهيل الت،اعل بيل الزبائل والمؤسسة مل  جل 
تشارا  "Microsoft" تطوير معر ة جديدة يتم تجسيدها  ي منتج  و خدمة،  مسلا شركة

ؤسسا  ب رورة الاستماع لاحتياجا  لمع م منهم، وتؤمل العديد مل ازبائنها الأساسييل ل ت
الزبائل والاهتمام بها،  بينما يستطيع الزبائل ايصال خبراتهم واقترا  تحسينا  متزايدة، إلا 

  نهم لا يعر ول ما لا يعر ول.
ا الاختلاف بيل ما ينط  به الزبائل وبيل مإلل  مل المهم بالنسبة ل مؤسسة  ل تميز   

مل المؤسسا   ل ما يقوله الزبائل  ي الأالب  يحاولول تحقيقه  علا، إل لاحظ  الكسير
ليس ما يريدونه  علا، لهلا  إل التعاول بيل المؤسسة والزبول مهم جدا،  هلا يعد مل  كبر 
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كيد  ل المؤسسا  التي تركز التحديا  التي تواجه مديري المعر ة  ي المستقبل. لكل الأ
خل بعيل الاعتبار القيمة التي تحققها وع مل المعر ة  ي إدارة معر ة الزبول تأع غ هلا الن

ل زبائل مل تحسيل ل ر ا، تقديم س ع وخدما  حسب الط ب وحتغ الحصول ع غ 
 .)Smith&Mckeen; 2005: 751( تعوي ا  مالية...

ل ال،هم بالنظر إلغ الأبعاد السال،ة اللكر نجد  ل ل مؤسسة مصادر مخت ،ة تمكنها م  
 مؤسستهم مل عروض ومنتجا  الجيد لزبائنها وتمكنهم هم  ي ا مل معر ــــة كل ما تقدمـــــه 

 وخدما  جديدة وحتغ كي،ية استخدام ت ا المنتجا .  
 تحديات إدارة معرفة الزبون .د
ة جيدة لمعر ة الزبول لا بد  ل يتم الأخل بالحسبال جم ة مل مل  جل تحقي  إدار   

 تي يمكل تصني،ها إلغ تنظيمية، بشرية و خرى تكنولوجية:التحديا  وال
 ويدخل  منها التحديا  الهيك ية والتحديا  السقا ية. التحديات التنظيمية: .1.د

دارة معر ة مل التحديا  التنظيمية التي مل الممكل  ل تدعم إ :التحديات الهيكلية ➢
مؤسسا  ع غ التحول  ي الزبول التحديا  الهيك ية،  نجا  إدارة معر ة الزبول يجبر ال

 :بعض الم،اهيم والممارسا  مل بينها
التحول مل التركيز ع غ المنتجا  إلغ التركيز ع غ الزبول، لكل تحقي  هلا التحول  −

عدم القدرة ع غ  يصاد ه جم ة مل الصعوبا  منها الق   المتع   بالربح، وكللا
 نظر الزبول. الوصول إلغ تحقي  التوازل بيل الأهداف والحوا ز مل وجهة

التحول مل الهيكل العمودي إلغ الهيكل الشبكي:  الهيكل الشبكي يساعد ع غ التواصل  −
مع العديد مل الجها  والأطراف الخارجية والتي تسمح بالحصول ع غ معارف جديدة 

 ومل مخت ف المناط .
ة ل مل العمل ال،ردي إلغ العمل الجماعي: للا  ل العمل الجماعي يتيح إمكانيالتحو  −

 تقاسم المعارف الموجودة لدى الأ راد والتي تهم وتهتم بالزبول.
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مل  هم التحديا  السقا ية المتع قة بإدارة معر ة الزبول هو  ل  :التحديات الثقافية ➢
ها ع غ الزبائل.  المؤسسا  التي المؤسسا  تركز ع غ الجانب الداخ ي  كسر مل تركيز 

 بعض المؤسسا   لها هلا التوجه تعتبر الزبول مصدرا ل عوائد وليس مصدرا ل معر ة.
تتميز بسقتها الكبيرة بن،سها وهلا انطلاقا مل الشعار " نحل نعرف  كسر مما يعر ه 

عل هلا زبائننا"،  ع غ المؤسسا  التي تسعغ إلغ تطبي  إدارة معر ة الزبول  ل تتخ غ 
الشعار وتدرا  ل معر ة الزبول لا  قيمة عالية وتعتبرها المكوّل الأساسي لعم يا  

 (Khosravi & Hussin; 2016: 266, 267الابتكار. )
التحديا  البشرية الك،اءة  ي إدارة معر ة يدخل  مل التحديات البشرية:  .2.د

 ح،يز:الزبول، السرية  ي المعارف والمع وما ، السقة وكللا مسألة الت
: مل  جل الوصول إلغ الك،اءة  ي إدارة معر ة الزبول لا بد  ل يتم تحديات الكفاءة ➢

ادخال المع وما  والمعر ة حول الزبول  ي كل العم يا  اليومية،  لابد لت ا 
ؤسسا   ل تقوم بتطوير ك،اءاتها لاستيعاب و هم كل الأبعاد والم،اهيم المتع قة الم

الك،اءا  يمكل تقسيمها إلغ سلاسة  نواع مل الك،اءا  وهي بإدارة معر ة الزبول، هلد 
 اكتساب، نشر واستخدام معر ة الزبول.

علاقة : إل  ساس إدارة معر ة الزبول هو كي،ية تطوير وتوطيد الخصوصية )السرية( ➢
السقة مع الزبول،  المؤسسا  يجب  ل تأخل بعد الخصوصية بعيل الاعتبار ليس  ي 

نما  ي ا معر ة شعور كي،ية تأميل الحماية  ل مع وما  التي يقدمها زبائنها  حسب، وا 
 الزبائل حول ما ت،ع ه المؤسسة بمع وماتهم. 

لزبول تحتام إلغ ت،اعلا  : والتي تعد مل  برز التحديا  البشرية،  إدارة معر ة االثقة ➢
ع غ  ل تكول هناا  (Lin) "لين"اجتماعية  كسر بيل  ر  العمل والزبائل، حيث يصر 

علاقة سقة متبادلة بيل المؤسسة والزبول، حتغ تبتعد المؤسسا  عل الس وا الانتهازي 
 ي استخدام معر ة الزبول مل  جل تحسيل صورتها وسمعتها، وتمكل مل تقاسم معر ة 

 سة مع الأطراف الأخرى كالزبائل  و العكس.المؤس
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نساني، تصبح عم ية : طالما  ل إدارة المعر ة بص،ة عامة  ساسها النشاط الإالتحفيز ➢
تح،يز الأ راد مل التحديا  التي تواجه إدارة معر ة الزبول، وهلا مل  جل زيادة الرغبة 

المؤسسة  و ما بيل  ي تقاسم المعر ة الصريحة  و ال منية ما بيل العام يل داخل 
 ز العام يل والزبائل، ويتم هلا التح،يز عل طري  تعريف الأ راد والزبائل بحقوقهم والحوا

التي مل الممكل  ل تقدم لهم.   تح،يز الأ راد ع غ تقاسم ومشاركة معر ة الزبول  وائد 
ة متمس ة  ساسا  ي  وائد تع يمية تتحق  مل خلال امكانية الحصول ع غ معارف كسير 

تمكّل مل  هم البيئة المحيطة، و وائد اجتماعية متع قة بزيادة التواصل والاتصال بيل 
 و خرى شخصية تتع   بتقوية وتنمية سقة الزبائل بأن،سهم. الزبائل والآخريل،

 التحديات التكنولوجية .3.د
وهنا تشكل تكنولوجيا المع وما   هم ت ا التحديا ، حيث  ل  نظمة إدارة علاقا    

ل،  نظمة التشارا، الخريطة التكنولوجية ل معر ة و نظمة التواصل الاجتماعي تشكل الزبائ
ارة معر ة الزبول.  هي تسمح بتو ير كميا  كبيرة مل المع وما  ك ها البنية التحتية لإد

 ي وع غ تقويـــــة التعاول بيــــــل الإدارة و ر  العمل والزبائـــــل، لكل يبقغ التحدي الأكبـــر هو  
اختيار التكنولوجيا المناسبة. وتبقغ التكنولوجيا مجرد وسي ة مساعدة وتسهل مل إدارة 

لحقيقة  ل الأ راد هم المسؤولول عل نشر المعارف والمع وما ،  المورد معر ة الزبول،  ا
 Khosravi) الأساسي لمعارف المؤسسة يتمسل  ي ر سمالها ال،كري وقواعد المعر ة لديها.

& Hussin; 2016: 268, 269) 
 ولاء الزبــون .3.2
شرا  إل الحصول ع غ قاعدة كبيرة مل الزبائل والعمل ع غ إر ائهم يعد مل المؤ    

الهامة ع غ نجا  المؤسسا ، لكل هلا لا يك،ي،  مل  جل  مال استمرارها ونموها لا بد 
و ع لها مل الوصول إلغ تحقي  ولائهم والمحا ظة ع يهم قدر الإمكال، وللا مل خلال 

 برنامج تسويقي ك،يل بتقديم كل ما هو متميز ل زبول.
 لاء الزبول نلكر  همها  يما يأتي:ورد  العديد مل التعاريف لو   مفهوم ولاء الزبون: .أ
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ولاء الزبول هو مصط ح يرتبط وبعم  بإعادة الشراء لمنتج  ل " (Oliverأوليفر ) يرى  
 و خدمة م،  ة  ي المستقبل، وهلا رغم الجهود التسويقية الرامية إلغ تأيير س وكيا  

  (East & all; 2005: 11) الزبول مل طرف المؤسسا  المنا سة".
م عمي  بالشراء وآخرول الولاء ع غ  نه: "التزا (F.Kotler)فيليب كوتلر ل يعرف  ي حي  

وتكرار الشراء مل جديد وتسعغ المؤسسة لتقوية العوامل المناسبة والجهود التسويقية القادرة 
   )Kotler & all; 2006: 185(ع غ استسارة التأير الإيجابي  ي الس وا الشرائي".

مل تعاريف لولاء الزبائل يت ح  ل ك ها تركز ع غ جانب مهم إلل مما سب  تقديمه   
وهو  رورة تكرار الشراء مل طرف الزبائل  ي المستقبل كسبيل ل حكم ع غ ولائهم 
و رورة قيام المؤسسا  عل طري   نشطتها التسويقية باستسارة الس وا الإيجابي لدى 

  المنا سة، للا  هي تسعغ تي تقوم بها المؤسساهؤلاء الزبائل  ي مواجهة الجهود ال
وبشكل كبير إلغ المحا ظة ع غ هؤلاء الزبائل لأنهم يمس ول  صولا وموجودا  بالنسبة لها 

 وكما يط   ع يه بعض الباحسيل بر س المال الزبوني.
يعتبر ولاء الزبول مصدرا مهما لتحقي  الربحية، وللا لأل الزبائل المواليل يحققول ما 

 (Lefébure & Venturi; 2005: 147)أتي: ي
: لأل الزبائل المواليل يمي ول بص،ة  كسر إلغ الشراء وللا لتعودهم حجم مبيعات أكثر -

 ع غ ما هو معروض.
:  هؤلاء الزبائل يق  ول مل تكاليف تقديم الخدما  لأنهم يعر ول تقليل تكاليف التشغيل -

 والاستسمار  يها.وبشكل جيد منتوجا  المؤسسة كتكاليف الإعلال 
:  الزبائل عادة ما يعطول  همية كبيرة ل علامة التجارية والخدما  امش ربح أكبرهو  -

 المقدمة لللا  هم يتقب ول  ي الأالب  ي زيادا   ي الأسعار.
:  الزبول الرا ي عل المؤسسة سيزكيها ويزكي منتوجاتها يعطي للمؤسسة صدى أكبر -

ما يمكنها مل الحصول ع غ  س،يرا ل علامة وهلا  مام الزبائل الآخريل،  يصبح بللا
 .زبائل لوو جودة عالية وبأقل تكاليف ممكنة
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لو الولاء إما قدم الباحسول تصني،يل هاميل لولاء الزبول،  الزبول  :أنواع ولاء الزبون .ب
 ل يكول و يا ل منتوم )العلامة(  و  ل يكول و يا ل محل التجاري اللي يتعامل معه 

 يل ل ولاء هما:وع غ هلا الأساس نجد نوعيل  ساسي
إل مداومة الزبول ع غ شراء علامة تجارية معينة دليل الولاء للعلامة التجارية:  .1.ب

الارتيا  والاطمئنال عند اقتنائها، كما ال ع غ  ل هلد العلامة تحق  له توقعاته، وتشعرد ب
(. وهلا النوع 63: 2000سليمان، ) صورة هلد العلامة قوية  ي لهنه وتمسل له قيمة كبيرة

 (Morgat; 2005: 93, 95يمكل الوصول إليه بأحد العناصر التالية: )
 بعض العلاما  التجارية القديمة والمشهورة قادرة ع غ ربط الزبول لمدة : الولاء الموروث -

زمنية طوي ة، ويمكل  ل تنتقل مل جيل لآخر عل طري  الوراسة،  قد تجد مسلا امر ة 
 ها.تقتني العطر اللي كان  تستعم ه والدت

وهو الولاء اللي ينشأ مل تق يد بعض الأشخاص لأشخاص آخريل : الولاء بالتقليد -
هوريل خاصة ع غ مستوى ال باس.  قد تجد مسلا مجموعة مل المراهقيل ي بسول مسل مش

 صدقائهم، كما نجد كللا  ل بعض العلاما  التجارية المعرو ة والمشهورة تستخدم مل 
 طرف طبقة معرو ة مل المجتمع.

جارية وينشأ هلا النوع مل الولاء عادة مل تعود الزبول ع غ شراء علامة ت :الولاء بالعادة -
معينة،  الزبول هنا يستخدم علاما  تجارية محدودة لت بية نوع محدد مل الحاجا .  قد 
نجد مسلا  ل بعض العلاما  التجارية العالمية الرائدة تعتبر مل العلاما  المرجعية و ي 

 العلاما  الوحيدة التي يتم تبادلها. بعض الأحيال
 لو حساسيــــة كبيـــــرة، و كســـــر تأسرا بسقا ــــــــة  الزبول يمكل  ل يكول :الولاء كرد فعل ثقافي -

 منطقته وب دد وعاداته وتقاليدد خاصة  يما يتع   بالمأكولا ، الأغلية والألبسة.
علامة تجارية معينة يقود  ي  حيال إل الزبول لو الولاء لالولاء للمحل التجاري:  .2.ب

اقتناء هلد العلامة منه، وقد يبقغ الزبول  كسيرة إلغ الولاء ل محل التجاري اللي اعتاد ع غ
و يا ل محل التجاري اللي يتعامل معه ل،ترة زمنية طوي ة نتيجة ل صورة اللهنية التي 
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زبول،  سمعة المحل تنشأ يعكسها والتي تت،  حتما مع الصورة اللهنية المكونة  ي لهل ال
 (151: 2015/2016بن حمو؛ بسبب خصائصه المادية ومعام ة صاحبه وكلا هيئته. )

 ل ولاء الزبول ل محل التجاري يمكل ( Pierre Morgat) بيير مورغاهلا وي يف   
زاويتيل مل زاوية العلامة التجارية الموزعة ومل زاوية الموزع، وع غ هلا النظر إليه مل 

 إل كسرة وتنوع قنوا  التوزيع خاصة بالنسبة ل منتجا  واسعة الاستهلاا يجعل  الأساس
(، للا ينبأي ع غ Morgat; 2005: 95, 96) مل ولاء الزبول ل محل التجاري  مرا معقدا

 راستها حتغ تسهل ع يها عم ية مراقبتهم.المؤسسة معر ة قنوا  توزيعها ود
غ مستويا  عالية مل ولاء الزبائل يتط ب إل الوصول إل  ن:وسائل بناء ولاء الزبو .ج

 مل المؤسسا  استخدام مجموعة مل الوسائل والتي مل بينها ما يأتي:
وهو عبارة عل تجمع تخ قه المؤسسة ي م مجموعة مل الزبائل : نادي الزبائن .1.ج

(، ويرجع سبب تأسيس مسل هلد 152: 2015/2016بن حمو؛ ) سريلالمهميل والمؤ 
 ة مل الأهداف تتمسل  ساسا  ي تحسيل القدرا  التجارية ل زبائل النوادي إلغ تحقي  جم

الأ  ل والمميزيل، تقوية صورة العلامة التجارية، تحديد  سباب الر ا وعدم الر ا، 
بالتالي  إل نادي الزبائل يعتبر (، و Morgat; 2005: 146تحسيل معر ة الزبول... )

المنتجا  الجديدة سواء ع غ المستوى  اللي يتم مل خلاله تجربة جميع "المخبر"بمسابة 
 التسويقي  و التجاري.

المبد  الأساسي لهلد البطاقة هو معر ة درجة ولاء الزبول مل  :بطاقات الولاء .2.ج
تحصل ع غ الامتيازا  التي خلال عم يا  الشراء المتكررة، وع غ  ساس هلد العم يا  ي

مة.  هلد البطاقة تمكل الزبول مل يقدمها المحل التجاري اللي اشترى منه الس عة  و الخد
معر ة النقاط المجمعة، وع غ  ساسها يتم اختيار الهدية  و الميزة المقدمة مل طرف 

 المؤسسة كالحصول ع غ التخ،ي ا  عند الشراء اللاح .
ص هلد الخدما  كل ما يتع   بالمنتوم مل صيانة، وتخ: خدمات ما بعد البيع .3.ج

التي تقدم مسل هلد الخدما  لها حظوظ  و ر  ي  تركيب، تشأيل ...إلخ،  المؤسسا 
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ل سيارا  تركز بص،ة  كبر ع غ جودة الخدما   "رونو"كسب ولاء الزبائل،  مسلا شركة 
ي  استمارا  ت م المقدمة، كما  نها تقوم بجمع المع وما  مل ورشا  الإصلا  عل طر 
 لخ.مع وما  عل الزبول كتاريخ الإصلا ، مخت ف عم يا  الإصلا  ...إ

وهو رقم ت عه المؤسسة تح  تصرف الزبائل مل  جل الحصول : الرقم الأخضر .4.ج
ع غ مع وما  عل المنتجا  التي تقدمها، وهي بدورها تعمل ع غ تقديم مع وما  عنها 

دائم معهم، شرط  ل يتم اختيار مستقب ي ل زبائل بتأسيس خ ية تكول ع غ اتصال 
 تعامل مع الزبائل وجلبهم.المكالما  بعناية وتدريبهم حول كي،ية ال

تعظيم إل تحقي  ولاء الزبائل يعد هد ا مهما جدا بالنسبة ل مؤسسا  التي تسعغ إلغ  
ربحيتها و مال بقائها  ي السو ، لكل الأهم مل كل للا هو المحا ظة ع غ هلا الولاء 

 والر ع مل مستواد.
 دور إدارة معرفة الزبون في زيادة ولاءه .4.2
زيادة ( يؤدي إلغ %5التي توص   إلغ  ل زيادة ولاء الزبول بنسبة ) بناء ع غ الدراسا   

(، يظهر ج يا  همية الاهتمام بالزبول وتكسيف جهود المؤسسة %95-25الأربا  بنسبة )
وخاصة التسويقية منها  ي سبيل الوصول إلغ ولائه والر ع مل مستواد، وتعتبر إدارة معر ة 

 هي تعد مل العم يا  الجوهرية التي تستخدم  ي الزبول إحدى ت ا المداخل الجديدة، 
ل وتعزيز العلاقا  معهم، وحتغ تكول هلد الإدارة  عالة  ي اجتلاب الزبائل اجتلاب الزبائ

: 2009الطائي وآخرون؛ وزيادة ولائهم  إنها مطالبة بالاهتمام بمهمتيل  ساسيتيل هما: )
368) 

ة مل  وليا   ي منظمة  عمال، وهي :  حسب "دراكر" تعتبر هلد المهمانشاء الزبائن -
 ي البحث عل الأسوا  والشرائح السوقية الجديدة ع غ الأسس  ترتبط مباشرة بدور الإدارة

التق يدية المتعارف ع يها )جأرا ية، سكانية، اجتماعية...(  و ع غ  ساس الحاجا  
 الجديدة والتي ت ط ع إدارة معر ة الزبول بالبحث عنها وتطويرها.
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ل منظمة ومعتاديل : وهم الزبائل الليل يكونول مواليل ز على الزبائن الملائمينالتركي -
ع غ التعامل معها، والليل يمكل التعامل معهم مل خلال الهرم اللي يقسم الزبائل إلغ 
  ربع  ئا  مل حيث الربحية ) ئة البلاتيل، ال،ئة اللهبية،  ئة الحديد وال،ئة الرصاصية(.

م الجيد ع يه  ل الوصول إلغ ولاء الزبول لل يتحق  إلا مل خلال ال،ه وما ينبأي التأكيد  
لللا الزبول وحصــــر جميــع توقعاتـــــه والتنبؤ بس وكياتـــه، وهلا ما تحاول إدارة معر ــة 

 الزبول

 الوصول إليه، ويمكل تو يح للا مل خلال الشكل التالي:
 

 

 
 

 

 
  
الزبول  ي مكل مل خلالها ت،عيل دور إدارة معر ة يو ح الشكل  علاد الخطوا  التي ي  

الوصول إلغ ر ا الزبول وزيادة ولائه،  إدارة معر ة الزبول بأبعادها الأربعة تشكل  ي 
والمتمس تال  ي المعر ة الصريحة  "ميشال بولاني"مجم ها نوعي المعر ة ال تيل  شار إليهما 

م استخدامهما  ي التنبؤ بس وا الزبول والمعر ة ال منية المتع قة بالزبائل، والتي يت
والتحديد الدقي  لتوقعاته، ولا ينتهي الأمر عند هلا الحد إل ينبأي ع غ المؤسسة تكييف 
وتكسيف كامل الجهود والاستراتيجيا  التسويقية وكلا سياسا  المزيج التسويقي مل  جل 

كسير مل الأحيال إلغ الو اء بت ا التوقعا ، و ي النهاية تحقي  ر اد واللي يؤدي  ي 
   ل العلاقة بيل ر ا الزبول وولاءد علاقة جد قوية.تحقي  ولاءد للا 

 (: دور إدارة معرفة الزبون في التنبؤ بسلوك الزبون02شكل رقم )ال

 

 

 ،إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون((، 2009علاء  رحال طالب،  ميرة الجنابي ) :المصدر
 .83الطبعة الأولغ، دار ص،اء ل نشر والتوزيع، عمال، الأردل، ص

 

 معرفة ضمنية
 

 معرفة صريحة
 

التنبؤ بسلوك 
ــــــــــــــون الزبــــ

 وتوقعاتــــــــــــه
 

 رضا الزبون وولائه
 

إدارة معرفة 
 الزبــــــــــــون 

 

تكييف الاستراتيجيات 
التسويقيــة والمزيـــج 

 التسويقــــي
 

mailto:sihemmagister@gmail.com


 هإدارة معرفة الزبون كأداة لزيادة ولائ               ط. د/ بوصبـع سهام     أ.د/  نصيب رجم  

2018 ديسمبر                    سكيكدة  الجزائر   5195اوت  20جامعة   439 
 

إ ا ة إلغ ما سب  تسعغ إدارة معر ة الزبول مل خلال  بعادها الأربعة، إلغ تحقي  ميزة   
تنا سية ل مؤسسة وهلا لل يتم إلا مل خلال جم ة مل الأليا  والعم يا  التي تتم داخ ها إل 

  تتع   بالمؤسسة وبيانا  تتع   بالزبائل أي تشكيل مستودعا  بيانا  تت مل بياناينب
باستخدام التنقيب ع غ البيانا ، ومحاولة الاست،ادة منها بعد تحوي ها إلغ مع وما  
ومعارف وتطبي  العم يا  المخت ،ة لإدارة المعر ة ع يها،  الدمج بيل المعارف الموجودة 

  الداخ ية ل مؤسسة زبول ومحاولة إدخالها  ي كا ة العم يا ي المؤسسة ومعارف ال
واتاحتها بشكل واسع  مام العام يل يساهم  ي تقديم خدما  مناسبة وبأسعار مناسبة 
وبسرعة وجودة عاليتيل، الأمر اللي يزيد مل ر ا الزبائل ويخ،ض مل شكاويهم، وبالتالي 

 معها. الزيادة  ي مستوى ولائهم ل مؤسسة التي يتعام ول
 ارة معر ة الزبول تساعد ع غ:وعموما يمكل  ل نستخ ص  ل إد  

 تشخيص توقعا  الزبول. -
 ترجمة ت ا التوقعا  إلغ س ع وخدما . -

تحسيل علاقا  الزبول المنشئة ل قيمة مل خلال اشباع حاجاته، وهلا ما ينعكس  -
 ع غ معاودة الزبول ل شراء الأمر اللي يؤدي إلغ ولاءد لها.

  .خاتمـــة
مل خلال الورقة البحسية التي حاول  تح يل العلاقة بيل إدارة معر ة الزبول وولاءد تم   

  التوصل إلغ جم ة النتائج التالية:
 صبح  معر ة الزبول مل  هم المعارف التي تسعغ المؤسسا  ل حصول ع يها مل   −

ل  ي عماالبيئة الخارجية، وللا  ي ظل المنا سة الشديدة التي   ح  تميز عالم الأ
 الوق  الحا ر.

إل اهتمام المؤسسة بالأنواع الأربعة لمعر ة الزبول والتي تشكل  بعاد إدارة معر ة   −
الزبول، سوف يصب  ي مص حتها ومص حته ويحق  ل طر يل قيمة م ا ة وللا مل 
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خلال تقوية سقة الزبائل بأن،سهم نتيجة لإصأاء المؤسسة لمتط باتهم، كما يساعد 
 ة ردود   عال زبائنها حول ما تقدمه مل منتجا  وخدما .معر المؤسسة ع غ 

زيادة مستوى ولاء الزبول هو  حد الأهداف التي تسعغ المؤسسا  إلغ تحقيقها، و ي   −
سبيل للا  هي تتبنغ جم ة مل الأساليب الإدارية والتسويقية، مل بينها إدارة معر ة 

سر مل الزبائل وال،هم الجيد لهم ب  كالزبول هلد الأخيرة التي تمكل المؤسسا  مل التقر 
وبناء علاقا  طوي ة الأمد معهم، وتصنيع منتجا  وتقديم خدما  ت،ي بتوقعاتهم 

 وتط عاتهم.

 مل خلال النتائج التي تم التوصل إليها يمكل اقترا  التوصيا  التالية:

ينبأي ع غ المؤسسا  النظر إلغ الزبائل ع غ  نهم مصدر ل معر ة وليس مصدرا   −
 ائد  قط.ل عو 

جعل إدارة معر ة الزبول واحدة مل ال، س،ا  الإدارية التي ترتكز ع يها جهود   −
المؤسسة، وللا مل خلال محاولة التدليل مل التحديا  المخت ،ة التي تحول دول 

 وتدعيم هيك ها التنظيمي بوحدا  تهتم بهلد الإدارة. الاست،ادة منها

مستواد، لا يتأتغ إلا مل خلال تكسيف اهتمام  ة ملإل الوصول إلغ ولاء الزبول والزياد  −
المعر ة مل الزبول، المعر ة حول -المؤسسا  بالأبعاد الأربعة لإدارة معر ة الزبول

 الزبول، المعر ة ل زبول والخ   المشترا ل معر ة مجتمعة.    
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