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  المستخلص 
رض  إدارةقابلیـــات (بـــین القابلیـــات التســـویقیة مـــن خـــلال أبعادهـــا یهـــدف البحـــث إلـــى الكشـــف عـــن العلاقـــة والأثـــر : الغ

جمــع (والتوجــه نحــو الســوق مــن خــلال أبعــاده ) العلامــة التجاریــة إدارةعلاقــات الزبــون، قابلیــات إدراك الســوق، قابلیــات 
  ).سوقواستخدام المعلومات التسویقیة، تطویر إستراتیجیة التوجه نحو السوق، تنفیذ إستراتیجیة التوجه نحو ال

ث ة البح حــددت مشــكلة البحــث فــي عــدة تســاؤلات تمحــورت حــول طبیعــة علاقــة التــأثیر بــین متغیــرات البحــث،  :منھجی
ولأجل ذلـك وضـع مخطـط فرضـي للبحـث یعبـر عـن فرضـیة واحـدة رئیسـة وتفرعـت عنهـا ثـلاث فرضـیات فرعیـة، ولأجـل 

اســـتعمل البحـــث المـــنهج . مـــدى صـــحتها التأكــد مـــن صـــحة الفرضـــیات خضـــعت جمیعهـــا لاختبـــارات متعــددة للتأكـــد مـــن
اذ مجتمــع البحــث كــان ،الوصـفي التحلیلــي كمــنهج للبحــث وقــد اسـتعمل البحــث الاســتبانة وســیلة للحصــول علـى البیانــات

شــركة اســمنت الجنــوب الجدیــدة امــا العینــة فقــد اختصــرت علــى العــاملین فــي قســمین فقــط وهمــا قســم التســویق والتجهیــر 
موظـف وقـد تـم ) ٤٣(لأنشطة التسـویقیة اكثـر مـن غیـرهم اذ كـان عـدد المـوظفین فـي القسـمین وذلك لخبرتهم ودرایتهم با

اسـتبانة كاملـة للتحلیـل الاحصـائي وقـد جـرى تحلیـل البیانـات باسـتعمال ) ٣٦(توزیع الاستبانة على جمـیعهم واسـترجعت 
) ؤویــة والانحــدار البســیط والمتعــددالانحــراف المعیــاري والنســبة الم،الوســط الحســابي(مجموعــة مــن الأســالیب الإحصــائیة 

  .)SPSS v.17(واستخرجت النتائج باستخدام البرنامج الحاسوبي 
علاقـات الزبــون وادراك  إدارةتوصـل البحــث الـى عـدة اسـتنتاجات كـان اهمهــا وجـود تـاثیر للقابلیـات : اسـتنتاجات البحـث

العلامـة التجاریـة لا تـؤثر فـي اسـتراتیجیة التوجـه نحـو  إدارةالسوق في استراتیجیة نحو السوق الا ان القابلیات المتعلقة بـ
  .السوق للشركة موقع تطبیق البحث

Abstract 
Purpose: The paper aims to reveal the relationship and impact between marketing 
capabilities through its dimensions (CRM capabilities, perception market capabilities and 
brand management capabilities) and market orientation through nominally (collection and 
use of market information, develop strategic market orientation and implementation of 
strategy market orientation)  
Paper Methodology: defined research problem in several questions focused on nature of 
effect relationship between the variables of paper, and for that a design hypothetically to 
paper expresses the hypothesis of one Main and branched out by the three hypotheses 
subset, but in order to ensure the validity of assumptions undergone all of multiple tests to 
ensure their validity. Use the paper descriptive analytical method as a method has been 
used to search and search -resolution way to get data, as the research community the 
company Southern Cement new either sample was cut short on workers in two parts only 
two marketing department and Processing because their experience and expertise 
marketing activities more than others, as was the number of employees in department (43) 
employees have been distributed the questionnaire to all of them and recovered (36) The 
identification of a complete statistical analysis The data were analyzed using a 
combination of statistical methods (mean, standard deviation, and the percentage and 
simple and multiple regression) and extracted results using the computer program  ) SPSS 
v.17.( 
conclusion paper: Search to reach several conclusions was the most important effect of 
the presence of the customer relationship management capabilities and grasp the market 
in the strategy towards the market, but the capabilities of running on the brand strategy 
does not affect the market orientation of the company site search application. 
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  المقدمة
ن القــدرة التنافســیة للمنظمــات وأذواق وتفضــیلات الزبــائن المتغیــرة باســتمرار قــد تضــع المنظمــات فــي إ

الاستقرار، الأمـر الـذي یتطلـب مــن تلـك المنظمـات تطـویر واعتمـاد بعـض الآلیـات التـي مـن  حالة من عدم
شــأنها ان تمكنهــا مــن الحصــول علــى وتولیــد المعلومــات عــن الأســواق وتحلیلهــا لاحقــا واختیــار اســتجابتها 

لـذا فـأن . واستباقیتها والتي مـن شـأنها أن تسـاعد المنظمـات علـى التكیـف بشـكل اسـتباقي لمتطلبـات السـوق
مواجهــــة هــــذه  المنظمــــات علــــىالقــــدرات التســــویقیة تعــــد أحــــدى العوامــــل الرئیســــة التــــي یمكــــن أن تســــاعد 

  . الدینامیكیة في تلك البیئة تنافسیة
المنظمــات علــى فهــم المزیــد عــن ســلوك  مـن جهــة أخــرى أن التوجــه نحــو الســوق مــن شــأنه أن یســاعد

مــن خــلال اســتخدام شــبكة مــع  ف مــع البیئــة الخارجیــةالزبــائن والمنافســین الأمــر الــذي یمكنهــا مــن التكیــ
   .لاحتیاجات الزبائن لتولید المعلومات السوقیة من أجل الاستجابة موردیها

  :حیث جرى تقسیم البحث إلى أربع مباحث هي
  .البنیة الإجرائیة للبحث :المبحث الأول :أولا
  .الإطار النظري لمتغیرات البحث :المبحث الثاني :ثانیا
  .الجانب العملي للبحث :المبحث الثالث :ثالثا
   .الاستنتاجات والتوصیات :المبحث الرابع :رابعا

  
  المبحث الأول

  البنية الإجرائية للبحث
  :یتناول هذا المبحث التعرف على مشكلة البحث وأهمیته وهدفه والمخطط الفرضي والفرضیات وهي

  : مشكلة البحث -
لـذا  ،التـي تعوقـه نـواح كثیـرة لوجـود عـدد مـن الحـواجز فـي غیـر معـروف لا یـزال التوجـه نحـو السـوق 

 نفوذهـا مـن خـلال لتعزیـز .التغیـرات البیئیـة مواكبـة بالجوانـب والتركیـز علـى ینبغي علـى المنظمـات الاهتمـام

میـزة  العـالي ویكسـب المنظمـة والأداء المـالي رضـا الزبـائن والمـوظفین، یـؤدي إلـى لأنـه التوجـه نحـو السـوق
كمـا هنـاك  .)(Tomaskova,2008السـوق  فـي المنظمـة موقـف ووجـود ملحـوظ علـى تـأثیرلهـا  تنافسـیة

فجوة حقیقیة وتوسیع بین مطالـب الأسـواق وقـدرة المنظمـات علـى التعامـل مـع تعقیـدات وسـرعة التغییـر فـي 
لـــك ولســـد تلـــك الفجـــوة علـــى المنظمـــات الاهتمـــام بالقابلیـــات التســـویقیة وتوســـیعها لزیـــادة امكانیـــة ت. أســـواقها

فضــلا عـن قیـام الباحــث بزیـارة معمـل اســمنت George) .(2011،المنظمـات فـي مواجهــة التغیـرات البیئیـة
أشـهر ) ٦(اذ تبـین ان هنـاك خـزین كبیـر مـن مـادة الاسـمنت وهـي ل،كوفة الجدیـد والاطـلاع علـى مشـاكلهم

هـــل مـــادة  ســـابقة قـــد أخفقـــت الشـــركة فـــي بیعیـــه وتـــم التحـــري عـــن هـــذه المشـــكلة فـــي بعـــض الأســـئلة منهـــا
الاسـمنت التـي تصـنع فـي معملكـم هــي اقـل جـودة اذا مـا قورنـت مــع اسـمنت المسـتورد ؟ فأجـابوا بـان فریــق 
ـــة هـــي  ـــین ان مـــادة اســـمنت الكوف ـــم فحصـــة وتب ـــات مـــن اســـمنت المســـتورد وت ـــام بجمـــع عین مـــن المعمـــل ق

ـــه ســـؤال وهـــو هـــل أســـعاركم مرتفعـــة ؟ أجـــابوا كـــلا لان ،الأفضـــل ـــة هـــو ســـعر اســـمنت  كمـــا تـــم توجی الكوف
وان  ةلــذلك اســتنتجا بــان الســبب الرئیســي بعــدم اهتمــام معمــل اســمنت الكوفــة بالوظیفــة التســویقی. الأرخــص
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المعمـل لـم یقــم بـأي إعـلان مرئــي او مسـموع ولا زالـوا یفكــرون بـان التسـویق هــو البیـع وان كـل مــا ینـتج هــو 
  .قیة أیماناً منا بحل هذه المشكلةومن هذا المنطلق قام الباحث باختیار متغیرات البحث التسوی.یباع

   :تساؤل الرئیس للبحثفي الإجابة على  مشكلة البحثلذا تكمن  
هـــل هنالـــك دور للقابلیـــات التســـویقیة فـــي التوجـــه نحـــو الســـوق؟ وتتفـــرع عـــن هـــذا التســـاؤل التســـاؤلات 

  :الفرعیة الآتیة
  ق؟علاقات الزبون في التوجه نحو السو  إدارةقابلیات ل دور هل هنالك -١
  قابلیات إدراك السوق في التوجه نحو السوق؟ل دور هل هنالك -٢
  العلامة التجاریة في التوجه نحو السوق؟ إدارةقابلیات ل دور هل هنالك -٣
  : أهمیة البحث -

 )التوجـه نحـو السـوق ،القابلیـات التسـویقیة(تتأتى أهمیة البحث الحالي من أهمیة المتغیرات المبحوثة  
رضـاء رغبـات الزبـائن وذلـكإلى نجاح وهذا سیؤدي حتما  بتلبیـة  المنظمات فـي تقـدیم أفضـل قیمـة للزبـون وإ

وتعمــل المنظمــة علــى  ،وكــذلك تحقیــق میــزة تنافسـیة فــي الســوق المســتهدفة ،احتیاجـاتهم الحالیــة والمســتقبلیة
یـة متطلبــات تلبفـي  همالتـي بـدورها تسـتنسـیق كافـة القابلیـات الوظیفیـة مـن اجـل تحقیـق الریــادة فـي السـوق و 

ویحفــزه  الزبـائن حیــث یشــعر الزبــون انـه تمكــن مــن الوصــول إلـى المقاصــد التــي یرغبهــا فـي تحقیــق حاجاتــه
العلیــا  دارةكمــا تعــد الإ ،نحــو الســلوكیات والقــیم الجوهریــة الجدیــدة التــي ترافــق الخــدمات المقدمــة فــي الســوق

 اذلــك مــن خــلال اســتخدام التكنولوجیــالمســاعد الــرئیس فــي تقــدیم أفضــل الخــدمات وفــي أعلــى المســتویات و 
الحدیثـــة والمتطـــورة التـــي تواكـــب الخـــدمات الموجـــودة فـــي الســـوق المســـتهدفة بـــدلا مـــن الإبقـــاء علـــى الواقـــع 

وان للقابلیــات التســویقیة أهمیــة فــي جوانــب وقطاعــات مختلفــة فــي المنظمــة  .الكلاسـیكي فــي تقــدیم خــدماتها
یـــق المیـــزة التنافســـیة المســـتدامة والقـــدرة علـــى التوجـــه نحـــو مـــن خـــلال تطـــویر المهـــارات والابتكـــار فـــي تحق

  .السوق بكفاءة وفاعلیة
  :أهداف البحث -

القابلیــات یـأتي هــذا الإســهام العلمــي المتواضـع تناغمــا مــع الاهتمامــات التـي أظهرتهــا الأدبیــات بــدور  
 سـعى البحــثد بشـكل خـاص وتحدیــدا فقـ منظمـات الأعمــالبشــكل عـام و  التوجــه نحـو السـوقفـي  التسـویقیة

  :إلى تحقیق أهداف عدة أهمها
لغـرض  القابلیـات التسـویقیة والتوجـه نحـو السـوقعرض ومناقشة الأطر المفاهیمیة والمعرفیة لموضوع  .١

   .الاستفادة منه من قبل الباحثین والعینة
  .تحدید مستوى واهمیة القابلیات التسویقیة والتوجه نحو السوق في الشركة المبحوثة .٢
فــي التوجــه نحــو الســوق لتحســین المنظمــة مــن ناحیــة تقــدیم خــدماتها  لقابلیــات التســویقیةتحلیــل دور ا .٣

  .وتحقیق الأداء العالي
  . لأجل تحقیق الریادة والإبداع المنظمةداخل  العاملینبین  القابلیات التسویقیةثقافة  نشر .٤
قابلیـات  ،علاقـات الزبـون دارةإقابلیـات (والمتمثلـة  القابلیـات التسـویقیةإعطاء الأولویـة والأهمیـة لأبعـاد  .٥

   .منظمات الأعمالفي  )العلامة التجاریة إدارةقابلیات  ،إدراك السوق
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   مخطط البحث -
 ،ضــیا علـى وفــق مشـكلة البحــث وأهمیتهـا وأهــدافها ومنهجهــار صـمم مخطــط البحـث بوصــفه مخططـا ف

المتغیـرات واتجاهـات  بتولیف مخطط مطور فرضي للبحـث یجسـد مخططـا للعلاقـات بـین هـذه الباحثین قام
 Merrilees et( نمــوذج بالاسـتناد إلـى القابلیــات التسـویقیةقیـاس  یجـري .)١(أنظـر شــكل  ،التـأثیر فیهـا

al.,2011:369(  قابلیــات إدراك  ،علاقـات الزبـون إدارةقابلیـات  :وهـي القابلیـات التســویقیةفـي تحدیـد أبعـاد
مــن خــلال أبعــاده بالاســتناد  التوجــه نحــو الســوققیــاس  كمــا ســیتم .العلامــة التجاریــة إدارةوقابلیــات  الســوق

   :وهي التوجه نحو السوقفي تحدید أبعاد  )Erdil,2011:3( نموذج إلى

  
  بحثالمخطط الفرضي لل )١(الشكل 

  من إعداد الباحث بالاستناد إلى الأدبیات الواردة: المصدر
   فرضیات البحث -

حـث فـي ضـوء مخطـط البحـث الفرضـي وهـدف البحـث والتـي ستخضـع للاختبـار صیغت فرضیات الب
  .وعندها سوف تثبت صحتها من خلافها

ة  یة الرئیس ثالفرض فــي التوجــه  معنویــة موجبــة للقابلیــات التســویقیةتوجــد علاقــة تــأثیر ذات دلالــة  :للبح
  :وهي وقد تفرعت عن هذه الفرضیة ثلاث فرضیات فرعیةعلى المستوى الكلي  نحو السوق

 علاقــات الزبــون إدارةمعنویـة موجبــة للقابلیـات توجـد علاقــة تـأثیر ذات دلالــة  :الفرضـیة الفرعیــة الأولــى.١
  .على المستوى الكلي في إبعاد التوجه نحو السوق

ــة  .٢ ــةالفرضــیة الفرعی فــي  للقابلیــات إدراك الســوق معنویــة موجبــةتوجــد علاقــة تــأثیر ذات دلالــة  :الثانی
  .على المستوى الكلي السوق إبعاد التوجه نحو

 العلامـة التجاریـة إدارةمعنویـة موجبـة للقابلیـات توجد علاقة تأثیر ذات دلالـة  :الثالثةالفرضیة الفرعیة  .٣
  .على المستوى الكلي في إبعاد التوجه نحو السوق

التوجه 
نحو 

 السوق

  القابليات

 التسويقية

جمع 
واستخدام 
معلومات 

 السوق

تطویر 
إستراتیجیة 
التوجھ نحو 

  السوق

تنفیذ 
إستراتیجیة 
التوجھ نحو 

  السوق

 إدارةقابلیات 
علاقات 
 الزبون

 

قابلیات 
إدراك 
  السوق

قابلیات 
 إدارة

العلامة 
  التجاریة
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  :حدود البحث -
  .الجنوبیة تشمل البحث الشركة العامة للأسمن :الحدود المكانیة - ١
 .٢٠١٣-١٠-١٢الى  ٢٠١٣-٧-١٢المدة التي قضاها البحث ثلاثة أشهر من  :نیةالحدود الزم - ٢
 .اقتصر البحث بمتغیرات القابلیات التسویقیة وأبعاد التوجه نحو السوق :الحدود البحثیة - ٣
  الموظفون في قسم التسویق والتجهیز :الحدود البشریة - ٤
   أدوات جمع البیانات -
 یــة هــذا الجانــب مــن البحــث بمــا هــو متــوافر مــن المصــادرفــي تغط ن الباحــثاســتعا :الجانــب النظــري - ١

شبكة الانترنـت إذ شـكلت شـبكة الإنترنـت جانبـاً أساسـیاً على متوافرة الالدراسات والبحوث  منالأجنبیة 
  .على أحدث البحوث والدراسات التي غطت الجانب النظري للبحث الباحثفي حصول 

رئـــیس فـــي الحصـــول علـــى البیانـــات الخاصـــة اســـتعمل البحـــث الاســـتبانة كمصـــدر :الجانـــب العملـــي - ٢
ـــهبمتغی ل یخـــتص،رات ـــا الجـــزء الثـــاني مـــن بالقابلیـــات التســـویقیة  وتتكون الاســـتبانة مـــن جـــزأین، الأوّ أمّ

فقــرة موزّعــة علــى ) ٣١(وتضــمنت عــدد فقــرات الاســتبانة ،مــن التوجــه نحــو الســوقالاســتبانة فیتكــون 
ــــة  ،متغیــــرات البحــــث ــــى المتغیــــرات الفرعی ــــر ) ١٨(بواقــــع  قابلیــــات التســــویقیةللتوزعــــت عل ــــر ل ةفق متغی
 .متغیر التوجه نحو السوقل رةفق )١٣(و  ،القابلیات التسویقیة

ا - دق الأداة وثباتھ صـــمم البحـــث الاســـتبانه بشـــكل أولـــي بعـــد الاطـــلاع علـــى العدیـــد مـــن الدراســـات : ص
الصـــدق الظــاهري وصـــدق وتــم التأكـــد مــن  ،الأجنبیــة فــي مجـــال القابلیــات التســـویقیة والتوجــه نحـــو الســوق

أشــخاص )٥(المحتــوى للاســتبانة باســتخدام أســلوب التحكــیم لمتخصصــین فــي العلــوم الإداریــة بلــغ عــددهم 
  .وقد أخذت ملاحظات المحكمین بنظر الاعتبار وبعدها تم تطویر الاستبانة بشكلها النهائي. وخبراء
بوســـاطة ) Corhbach Alpha(أمـــا الصـــدق الإحصـــائي للاســـتبانة فقـــد اســـتعمل البحـــث معامـــل  

و ) ٠.٨٩( للقابلیــات التســـویقیة) Corhbach Alpha(وقــد حقـــق معامــل ) SPSS(البرنــامج الإحصــائي 
امــا علــى المســتوى الكلــي  .)٠.٨٣(لاســتراتیجیة التوجــه نحــو الســوق ) Corhbach Alpha(كــان معامــل 

تبانه علــى المبحــوثین مــره أخــرى وهــذه النتیجــة مقبولــة لــو تــم أعــادة توزیــع الاســ .)٠.٨٦(للاســتبانة فقــد بلــغ
   .وبمدة معقولة

  :البحث وعینة مجتمع-
مــن المــوظفین فــي قســم التســویق والتجهیــز فــي الشــركة اســمنت الجنــوب  )٤٣(بلــغ مجتمــع البحــث  

إذ إن الموظفـون فـي هـذه الاقسـام یكونـوا اكثـر درایـه  ،الجدیدة واختار البحث العینة وفقا لمقتضـیات البحـث
 ،بــة علــى فقــرات الاســتبانة المتعلقــة بالقابلیــات التســویقیة واســتراتیجیة التوجــه نحــو الســوقوخبــرة فــي الاجا

موظــف وهــم ) ٣٦(إذ بلــغ حجــم العینــة  ،ومــن هنــا جــاء اختیــار عینــة واحــدة للبحــث متكونــة مــن المــوظفین
  .موظفا) ٤٣(من مجموعهم البالغ %) ٨٤(یشكلون نسبة 
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  بحث الثانيالم
  أدبيات البحث

  ت التسويقية والتوجه نحو السوقلقابلياا
  :Concept of Marketing capabilitiesمفهوم القابلیات التسویقیة: أولا

القابلیـات التســویقیة منــذ زمـن طویــل عــدت واحــدة مـن أهــم القابلیــات التــي تعتمـد علیهــا المنظمــات فــي 
ى القابلیـات التسـویقیة هـي یمكـن النظـر الـ). Wu,2013: 34(تفوقهـا التنافسـي وتقـدیم قیمـة متفوقـة لزبائنهـا

ومــوارد ملموســة معــاً تــؤدي  )المــوارد المســتندة إلــى المعرفــة(عملیــة مشــتركة لجلــب المــوارد غیــر الملموســة 
وهـذه القابلیـات هـي قـدرات فریـدة كـالأفراد والحصـول علـى معـرفتهم بشـكل ، إلى مخرجات ذات قیمة للزبـون

ع وتطــویر منتجــات جدیــدة والتوزیــع ونتیجــة لــذلك جمعــي والمهــارات مــن خــلال تجــاربهم الماضــیة مثــل بیــ
 Griffith(القابلیـات لا یمكـن تقلیــدها بسـهولة مــن قبـل المنافســین ویمكـن إن تــوفر میـزة تنافســیة مسـتدامة 

et al.,2010:219.( وتقترح أدبیات التسویق بان المنظمة تسـتعمل قابلیاتهـا لتحویـل المـوارد الـى مخرجـات
لمزیج التسویقي والقابلیات التسویقیة هـي تـربط هـذه الاسـتراتیجیات بـأداء أعمالهـا مستندة الى استراتیجیات ا

)Merrilees et al.,2011:320(.  ویــــذكر)Ocass and Weerdena,2010 ( إن القابلیــــات
تكامـل العملیـات الرامیــة إلـى تطبیـق المعرفــة الجماعیـة والمهــارات  التسـویقیة هـي الأنشــطة التـي تهـدف إلــى

ضــافة قیمــة للمنتجــات وتلبیــة متطلبــات  ومــوارد التــي تمتلكهــا المنظمــة لســد احتیاجــات المتعلقــة بالســوق وإ
هــي قــدرة المنظمــة علــى تكامــل  ةإن القابلیــات التســویقی) Griffith et al.,2010:219(ویــرى . المنافســة

ـــرة بفاعلیـــة ومواجهـــة ،المعرفـــة الجماعیـــة الضـــغوط  المهـــارات ومواردهـــا للاســـتجابة لحاجـــات الســـوق المتغی
كمــا إنهــا تكامــل العملیــات التــي تســتعملها المنظمــة لمواردهــا المادیــة وغیــر المادیــة لفهــم حاجــات  .التنافســیة

ضــافة تمیــز للمنتـوج والعلامــة التجاریـة اذا مــا تــم مقارنتهـا بالمنافســین   Nath(الزبـون الخاصــة والمعقـدة وإ

et al.,2010:320 .( ي ان نبــدأ بتحدیــد القابلیــات فــي المنظمــةولفهــم القابلیــات التســویقیة مــن الضــرور. 
وان النظریــة المســتندة الــى المــوارد تشــیر الــى امــتلاك المنظمــة مجموعــة مــن المــوارد والقابلیــات التــي تقــود 

ـــز للمنظمـــة ـــى أداء متمی ـــي تســـتخدمها ،ال ـــر مادیـــة الت ـــى مادیـــة وأخـــرى غی بینمـــا المـــوارد یمكـــن تقســـیمها ال
قابلیـات تشــیر الــى النمـاذج المتكــررة فــي المنظمـة كــالإجراءات الأساســیة أمــا ال،المنظمـة فــي تحقیـق أهــدافها

  ).Chang et al.,2010: 850(والمهارات في تنفیذ الأنشطة المختلفة بفاعلیة 
  أبعاد القابليات التسويقية :ثانياً 
إن القابلیـات التسـویقیة تركـز علـى قابلیـات ادارك السـوق ) Merrilees et al.,2011:369(یـذكر  

دراك الزبون وتم ربط القابلیات التسویقیة بإستراتیجیة المنظمة وأدائهاو    .إ
ــات : ١ ــون إدارةقابلی ــات الزب  Customer Relationship Management(CRM) Capabilities:علاق

علاقـــات الزبـــون قضـــیة مهمـــة فـــي التســـویق مـــن اجـــل كســـب ولاء الزبـــون وزیـــادة معـــدلات  إدارةأصـــبحت 
علاقـات الزبـون مـدخل إداري یسـعى إلـى خلـق وتطـویر وتعزیـز العلاقـات بعنایـة  إدارةلـذا فـان ،الاحتفاظ بـه

إن  .)Shang and Shan,2012: 64(واسـتهداف زبـائن مـن اجـل تعظـیم قیمـة الزبـون وربحیـة المنظمـة 
اء علاقـات الزبـون لأنهـا تحـاول الـربط بـین أد إدارةالنظریة المسـتندة الـى المـوارد اثبـت إنهـا مناسـبة لتطبیـق 

علاقـات الزبـون  إدارةلـذا فـان قابلیـات  ،المنظمة المستقر والمتفوق ومـا تمتلكـه المنظمـة مـن مـوارد وقابلیـات
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تمثـــل اســـتثمارات مدروســـة ومســـتمرة فـــي مـــزج القابلیـــات ذات الصـــلة بالعنصـــر البشـــري والتقنـــي والأعمـــال 
غضــون نظــام تنظیمــي معقــد  وهــذه القابلیــات علــى الــرغم مــن صــعوبة قیاســها بســبب تــدخلها فــي ،التجاریــة

ــــات المترابطــــة والمتشــــابكة ــــا ،مــــن العملی ــــب مــــن المــــدراء أن ینســــقوا ویمزجــــوا مهــــارات تكنولوجی وهــــذا یتطل
 إدارةتــــدار ). Coltman,2007: 4(المعلومـــات والبنیــــة التحتیـــة البشــــریة والهیاكــــل التنظیمیـــة والحــــوافز 

اك ثـــلاث أجـــزاء مرتبطـــة أو مكملـــة بعضـــا علاقـــات الزبـــون مـــن قبـــل المســـوقین الجیـــدین عنـــدما تكـــون هنـــ
. خدمـة الزبـون ورضـا الزبـون ،معرفـة الزبـون: وهـي هالبعض والتي تؤدي إلى اكتساب الزبـون والاحتفـاظ بیـ

أمــا ،فــان معرفــة الزبــون هــي النشــاطات التــي تزیــد مــن الاستبصــار حــول رغبــات الزبــون وحاجــاتهم الناشــئة
أمــا  ،زبــائن بشــكل دقیــق كجــزء مهــم فــي صــون علاقــات الزبــونشــكاوى أو تــذمر ال إدارةخدمــة الزبــون فهــي 

رضــا الزبــون هــو بعــد مهــم لأداء الاقتصــادي للمنظمــة مــن خــلال زیــادة ولاء الزبــون وفــي حالــة انخفــاض 
ویـذكر ). Akdeniz et al.,2010:154(ولائه فانه یؤدي إلى عـدم تكـرار الزبـون لشـراء منتجـات المنظمـة 

)Morgan et al.,2009: 2886(  تمیـز ،أولا :علاقـات الزبـون وهـي إدارةهنالـك عنصـرین رئیسـیین فـي
علاقات الزبون بأكثر جدیة بالتعاملات مع الزبائن إذ تبدأ مستوى العلاقـة احتمـال أكثـر عنـد خلـق حصـیلة 

إن قابلیـات ) Akdeniz et al, 2010(كمـا یـرى . مربحة عند إشباع رغبـات الزبـون وتعظـیم رضـا حاجاتـه
الزبـــــون تهـــــدف إلـــــى الاحتفـــــاظ بالزبـــــائن الحـــــالیین وتحدیـــــد رضـــــاهم مـــــن خـــــلال دراســـــات  علاقـــــات إدارة

الزبـون یسـمح للمنظمـات الـى توجیـه منتجاتهـا طبقـا  وان التركیـز علـى. الاستقصائیة وأشكال انجـاز المهمـة
ـــ ت لتفضـــیلاتهم الزبـــائن وهـــذا البعـــد مهمـــاً فـــي الأســـواق الحالیـــة وتـــأثیرات العولمـــة علـــى الســـوق التـــي جعل

  ).Banterle et al.,2009: 42(المستهلكین یجدون المنتجات متنوعة وواسعة تشبع حاجاتهم 
إن مفهــوم إدراك الســـوق هـــو عملیـــة : Market-Sensing Capabilites قابلیـــات إدراك الســـوق: ٢

ـــون كمرشـــدین فـــي اتخـــاذ القـــرارات ـــد المعرفـــة عـــن الأســـواق وان العـــاملین فـــي المنظمـــة یكون فـــإدراك  ،لتولی
ــینا ــتعلم مــن الزبــائن والمنافســین الحــالین والمحتمل فــإدراك الســوق یمكــن المنظمــة فــي  .لســوق هــو عملیــة ال

ــدیل وتحـــدیث وتحســــین أفكـــار المنظمـــة عـــن الســــوق وكیفیتـــه التعامـــل معـــه واتخــــا  ذصـــیاغة واختیـــار وتعـ
وافتراضــات  كمــا یســاهم إدراك الســوق إلــى حــد كبیــر فــي المعرفــة بالســوق مــن خــلال تــوفر الطــرق،قراراتهــا

والمـوارد والقابلیـات التـي تمتلكهـا المنظمـة فـي اغلـب الأحیـان هـي ضـمنیة الـى ،المتعلقة بالزبائن والمنافسین
حــد كبیــر كرصــد اســتراتیجیات المنافســین وتقیــیم الزبــائن لقیمــة المنتــوج والحصــول علــى تغذیــة عكســیة مــن 

ـــــــدرة المنظمـــــــة.)Lankinen et al.,2004: 435(الزبـــــــائن  ـــــــق بق ـــــــتعلم حـــــــول  تتعل ـــــــى ال إل
كمــا هنــاك أســباب عدیــدة .قنــوات التوزیــع وبیئــة التســویقیة الواســعة وأي شــيء یــؤثر علیهــا،المنافســین،الزبـائن

  متوقعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
ـــــــربح   مـــــــن إن قابلیـــــــات إدراك الســـــــوق مـــــــن الممكـــــــن إن تـــــــرتبط مـــــــع ربـــــــح المنظمـــــــة ونســـــــبة هـــــــامش ال

)Morgan et al.,2009:285 .( كمـا یضـیف)Lankinen et al.,2007: 5(  فـي بحـث آخـر لـه بـان
الانفتــاح الــذهني ،توجــه الـتعلم مــع الالتــزام بـالتعلم) ١( قابلیـات ادارك الســوق تتـألف مــن أربــع عناصـر وهــي

ضــفاء الطــابع الرســمي ) ٢(،فــي الــتعلم ورؤیــة المشــتركة أنظمــة تنظیمیــة مــع اللامركزیــة فــي اتخــاذ القــرار وإ
) ٣(،فـــآت والمقارنـــة المرجعیـــة للأنشـــطة التنظیمیــــةواســــتعمال نظـــم المكا ،فـــي قواعـــد عملیـــة اتخـــاذ القـــرار

الاتصـال التنظیمـي مـع القـیم ووضـع معـایر اتخـاذ ) ٤(،معلومـات السـوق مـع وضـع نظـام معلومـات السـوق



  

 ٢٤٨

وان هــذه عناصــر القابلیــات إدراك الســوق المتنوعــة تهــدف الــى تعزیــز توجــه الســوقي كمــا  .القــرار الواضــحة
  .)٢(في شكل 

  
  تأثیر عناصر قابلیات إدراك السوق في توجه السوق) ٢(شكل 

 Source:Lankinen J. & Hannu K. & Maija R. & Pekka T. (2007) Market-Sensing Capability 
And Market Orientation In Food Industry: Empirical Evidence From Finland, Conference Of 
The 19th Nordic Academy Of Management.p:6. 

تشـیر الـى فاعلیـة لـیس  :Brand Management Capabilitiesقابلیـات إدارة العلامـة التجاریـة : ٣
فقــط خلــق واحتفــاظ بمســتویات عالیــة فــي تطبیــق مبــادئ العلامــة التجاریــة لكنهــا كــذلك تعــرض هــذه المــوارد 

تجاریــة المتمیــزة ممكــن إن تحقــق مســتویات فــان مبــادئ العلامــة ال،فــي طریقــة تــتلاءم مــع البیئــة التســویقیة
 Morgan et(عالیة من الوعي بالعلامة التجاریة بتأثیرها الایجابي في مواقـف الزبـائن وسـلوكهم الشـرائي 

al.,2009: 288 .( ویعتمـد تحدیــد الجـودة المدركـة وتمیـز الصـورة الذهنیــة علـى مكونـات العلامـة التجاریــة
 ،علامــة التجاریــة الكثیــر مــن الأهمیــة لمختلــف القطاعــات الصــناعیةالتــي هــي حقــوق ملكیــة للمنظمــات ولل

وقــدرة العلامــة التجاریــة علــى ، ســوقیة مهمــةفضــلا عــن قیــادة الســوق وتحقیــق موقــع ســوقي متمیــز وحصــة 
وأهمیـة الخصـائص غیـر المادیـة التـي تحملهـا العلامـة التجاریـة تؤكـد علـى سـمعة ، جذب سعر عالي للمنتـوج

ومؤلفــات المفكــرین فــي التســویق تســلط الضــوء علــى أهمیــة الاســم والعلامــة التجاریــة . المنظمــة ومصــداقیتها
  .)Altshuler and Tarnovskaya,2009: 4(لإنشاء للمنتج هویة قویة واتساق الصورة الذهنیة له

  :Concept of Marketing Orientationمفهوم التوجه نحو السوق  :ثالثاً 
ـــة بســـبب فقـــر المنظمـــات إن ظهـــور مفهـــوم التوجـــه نحـــو الســـوق  ـــة لـــه أهمی فـــي الاقتصـــادیات الحدیث

لصفقات السوق وبذلك فان مفهوم التوجه نحو السوق هو الدرجـة التـي تمكـن المنظمـة مـن تفهـم احتیاجـات 
الســوقیة وان تكــون أكثــر مرونــة  ةالزبــائن والتفاعــل معهــا والاســتجابة لهــا بســرعة مــع أي تغییــرات فــي البیئــ

عمـــل علـــى كســـب ثقـــة الزبـــائن وتركیـــز الجهـــود المبذولـــة فـــي المحافظـــة علـــى الثقـــة للتغییـــر فـــي الســـوق وال
وثقافـة التوجــه نحــو السـوق تشــجع الســلوكیات  .(Zeng et.al,2013:57)المتبادلـة بــین المنظمـة وزبائنهــا 
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 ٢٤٩

ت اللازمة للعاملین علـى تنفیـذ متطلبـات الزبـائن علـى انـه الثقافـة التنظیمیـة التـي تعمـل علـى خلـق السـلوكیا
والعمـل علـى إعاقـة  ،الضروریة من اجل تقدیم أفضـل قیمـة للزبـائن مـن خـلال التركیـز علـى فهـم متطلبـاتهم

المواقــف والســلوكیات الســلبیة مــن قبـــل المنافســین الآخــرین الــذین یعملـــون علــى تحقیــق مكاســب شخصـــیة 
لمرتبطـة باكتسـاب والتركیـز علـى السـلوكیات الایجابیـة مـن خـلال مجموعـة مـن السـلوكیات ا ،قصیرة المـدى

وقامـت العدیـد مـن  .(Smith,2012:99)وجمع ومعالجة معلومات السوق بهـدف خلـق قیمـة عالیـة للزبـون 
المنظمـــات الصـــغیرة والمتوســـطة الحجـــم فـــي تطـــویر مفهـــوم التوجـــه نحـــو الســـوق فـــي منظمـــاتهم مـــن اجـــل 

ملیـات أو الثقافـة لخلـق قیمـة علـى انـه مجموعـة مـن السـلوكیات والع ،المزامنة مع التغییـر فـي بیئـة الأعمـال
وان تحقیـــق ذلـــك مـــن خـــلال التركیـــز علـــى الأداء وبصـــفة خاصـــة علـــى المرونـــة وســـرعة  ،متفوقـــة للزبـــائن

ویعـد الـتعلم  ،الاستجابة حیث إن التوجه نحو السـوق هـو الخطـوة الأولـى للاسـتجابة لبیئـة الأعمـال المتغیـرة
حیــث إن  ،عــم التوجــه نحــو الســوق وأداء المنظمــاتوالابتكــار مــن أهــم القــدرات لخلــق قیمــة أساســیة فــي د

المنظمات التي تمتلك درجة عالیة مـن الـتعلم یكـون لهـا التـزام قـوي فـي تأسـیس المعرفـة المنظمـة فـي اتخـاذ 
 .(Suliyanto,Rahab,2012:134-135)القـــرارات العملیــــة الناجحــــة فـــي الاســــتجابة لمتطلبــــات الســــوق 

التنافســیة لأنــه یمكــن المنظمــة مــن الــتفهم والاســتجابة لمتطلبــات  ویعــد التوجــه نحــو الســوق مصــدر للمیــزة
والعدیـد مـن الدراسـات توصـي المنظمـات  ،وله تأثیر على مجموعـة واسـعة مـن نتـائج الأداء ،السوق بفعالیة

وان مـن أهـم العوامــل التـي تــؤثر  ،إن تعتمـد علـى التوجــه نحـو السـوق لتحقیــق میـزة تنافسـیة وتحســین الأداء
العلیـا والتـرابط بـین الإدارات ونظـم المكافـآت القائمـة تـؤثر  دارةنحو السوق هو التركیز علـى الإ على التوجه

وان المركزیـة والصـراع بـین الإدارات تعرقـل توجـه المنظمـة  ،بشكل ایجابي على توجه المنظمة نحو السـوق
ـــة بالموضـــوع ان .(Kirca et.al,2011:683)نحـــو الســـوق ـــات المتعلق ـــب الأدبی الهـــدف مـــن  وتشـــیر اغل

والتـي تعتمـد فـي ذلـك علـى الخبـرة المسـتمدة مـن الزبـائن  ،التوجه نحو السوق هو توفیر أفضل قیمة للزبـائن
وتأسـیس  ،والمنافسین والتحلیلات العملیة التي من خلالهـا یـتم اكتسـاب المعرفـة ونشـرها فـي أنحـاء المنظمـة

ن والمنافســـین وتقاســـم هـــذه المعلومـــات منظمـــات متعلمـــة مـــن خـــلال الحصـــول المعلومـــات المتعلقـــة بالزبـــائ
   .(Jones et.al,2011:17)داخل المنظمة

  :أبعاد التوجه نحو السوق:رابعاً 
 ،نحــو الســوق ثلاثــة أبعــاد هــي جمــع واســتخدام معلومــات الســوق للتوجــهإن ) Erdil,2011:3(یــذكر  

وهـذه الأبعـاد تتضـمن جمـع . تطویر إستراتیجیة التوجه نحـو السـوق و تنفیـذ إسـتراتیجیة التوجـه نحـو السـوق
 ،المعلومــات المســـتمرة والمنظمــة بخصـــوص الزبـــائن والمنافســین والتنســـیق بـــین العوامــل الوظیفیـــة المختلفـــة

وســرعة الاســتجابة إلــى تغییــر حاجــات الســوق وســیاق تنظــیم واســع مــن التوجــه نحــو الســوق یوضــح أهمیــة 
  .ة تنافسیةاتخاذ موقف استباقي لممارسة الأعمال التجاریة وتطویر میز 

لقـد تزایــد  :Collected and used Market Informationجمـع واسـتخدام معلومـات الســوق: ١
الاهتمـــام فـــي دور اســـتخدام معلومـــات الســـوق لأغــــراض إســـتراتیجیة والـــذي یعتمـــد علـــى البیئـــة الخارجیــــة 

وق مـن خـلال وعلـى نطـاق واسـع یـتم جمـع واسـتخدام معلومـات السـ ،والداخلیة وكذلك علـى الزبـون ورغباتـه
وعلـــى  ،تمكــین نظـــم المعلومـــات لتكـــون ســلاح تنافســـي للتعامـــل مـــع البیئـــات غیــر المؤكـــدة وغیـــر المســـتقرة

ــــى معالجــــة  ــــدرتها عل ــــد مــــن ق ــــین الزبــــائن والمجهــــزین ممــــا یزی ــــط ب ــــق رواب ــــى خل المنظمــــات إن تعمــــل عل
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اعیـة المحـددة فضـلا عــن وجمـع المعلومـات أساسـه المعرفـة التـي تشـمل المهـارات التقنیـة والإبد ،المعلومـات
إن الحصـــول علـــى المعلومـــات مـــن الســـوق یكـــون مـــن  .)Erdil,2011:3(المهـــارات التكاملیـــة والتنســـیقیة 

خلال كفاءة وقدرة المنظمة من الحفاظ ونشـر بنیـة تحتیـة لتكنولوجیـا المعلومـات لـدعم المنظمـة علـى نطـاق 
والعمــل بشــكل  ،ابة لاحتیاجــات الســوقوان جمــع واســتخدام المعلومــات مــن الســوق غرضــها الاســتج ،واســع

وتعمـــل  ،مبكــر فــي التنــافس الســوقي علــى أســاس التكنولوجیــا المعلوماتیــة وتحقیــق مكاســب وفعالیــة عالیــة
ــــى مصــــداقیة  ــــى اتخــــاذ القــــرارات المناســــبة للاســــتجابة إلــــى احتیاجــــات الســــوق بالاعتمــــاد عل المنظمــــة عل

 .(Davis & Golicic,2010:58-59)احتیاجـات العمـلالمعلومات التي تم جمعها مـن السـوق ومطابقتهـا مـع 
ونظــام جمــع واســتخدام معلومــات الســوق یمثــل وســیلة منتظمــة فــي الحصــول علــى البیانــات بشــكل مســتمر 

العلیـــا الاعتمـــاد علیهــــا فـــي اتخـــاذ القــــرارات  دارةومعالجتهـــا بهـــدف الحصــــول علـــى معلومـــات تســــتطیع الإ
مـن خـلال  ،لقـوى الدافعـة لتطبیقـات اسـتراتیجییه التوجـه نحـو السـوقالتسویقیة وتلبیة الاحتیاجات التي تعد ا

نشـــاء صــلات بـــین المنظمــات وبــین الزبـــائن والمــوردین ومواجهـــة  ـى معالجــة المعلومــات وإ زیــادة قــدرتها علــ
وان اسـتخدام معلومـات السـوق هــي  .(Ihinmoyan & Akinyele,2011:45)التحـدیات التـي تعترضـها

العلیا علـى التخطـیط السـلیم والمناسـب  دارةة للتوجه نحو السوق حیث تساعد الإواحدة من العوامل الأساسی
 ،وكذلك الدقة في اتخاذ القرارات التسویقیة ودراسة البدائل المتاحـة فـي ضـوء مـا متـوفر مـن معلومـات لـدیها

فضـــلا عــــن قــــدرة المنظمــــات فــــي أن تصــــبح أكثـــر إحاطــــة بالمعلومــــات وأكثــــر تطــــورا فــــي أدائهــــا الإداري 
(Kawakami et.al,2012:275).   

  :Development of Market Orientation Strategicتطویر إستراتیجیة التوجه نحو السوق : ٢
إن تطـــویر إســـتراتیجیة التوجـــه نحـــو الســـوق مـــن الاســـتراتیجیات الموجهـــة نحـــو الـــداخل فـــي المنظمـــة مـــن  

افـة العمــل والقـدرة علــى التكیـف مــع خـلال توســیع واسـتغلال المعرفــة ووضـع التشــریعات المحلیـة وتطــویر ثق
والاهتمــام الــلازم لنجــاح المنظمــة فــي الســوق والعمــل علــى دعــم البیئــة المحلیــة وتحقیــق رغبــات  ،التغییــرات

  وان المنظمـــــــات التــــــــي تعمـــــــد إلــــــــى إســـــــتراتیجیة تطویریــــــــة نحـــــــو الســــــــوق فإنهــــــــا ،واحتیاجـــــــات الزبــــــــائن
  لتكنولوجیـــــــا الموجــــــــودة فـــــــي الســــــــوقتزدهـــــــر خاصـــــــة إذا كانــــــــت هـــــــذه الاســــــــتراتیجیات تتناســـــــب مــــــــع ا

(Chudnovsky & Lopez,2005:60).  وتطویر إستراتیجیة التوجه نحـو السـوق تكـون مـن خـلال العمـل
 دارةویقــع تطــویر الإســتراتیجیة علــى عــاتق الإ ،علــى تطــویر كافــة الســلوكیات والأنشــطة المرتبطــة بالســوق

ــالتركیز علــى العوامــل الخا ،العلیــا داخــل المنظمــة رجیــة فــي الســوق والتــي تشــمل لــیس فقــط الزبــائن وذلــك ب
نمـــا كافـــة القـــوى البیئیـــة التـــي تـــؤثر علـــى المنظمـــة والعمـــل علـــى تطـــویر وتنفیـــذ كـــل احتیاجـــات الزبـــائن  ،وإ

وان عملیـــة التطـــویر تحتـــاج إلـــى مزیـــد مـــن التعـــاون بـــین مختلـــف العوامـــل التنظیمیـــة  ،الحالیـــة والمســـتقبلیة
ا فـي تطــویر المنتجـات الجدیــدة مـن خــلال إسـتراتیجیة متوجهــة نحـو الســوق العلیــ دارةوالتركیـز علـى دور الإ

وان وضـع إسـتراتیجیة للتطـور فــي  .(Gresham et.al,2006:45)تسـتجیب لمتطلبـات الزبـائن المختلفـة 
التوجه نحو السوق بحد ذاتها تعطي تنبـؤ عـن القضـایا المتعلقـة بالسـوق والفـرص السـوقیة مـن خـلال تبـادل 

دخالهـا إلـى السـوق تعـد مـن أهـم  ،ن مختلف وظائف المنظمةالمعلومات بی وان تطویر المنتجـات الجدیـدة وإ
الاســتراتیجیات التــي تــدعم الســلوكیات التنظیمیــة للتوجــه الســوقي وتحقیــق الأداء المتفــوق ممــا یعــزز المیــزة 

  .(Langerak et.al,2007:282)التنافسیة للمنظمة في البیئة التسویقیة
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: Implement of Market Orientation Strategicجیة التوجـه نحـو السـوق تنفیـذ إسـتراتی: ٣
معظــم الدراســات المعنیــة فــي تنفیــذ اســتراتیجیات التوجــه النحــو الســوق تــرى إن ثقافــة التوجــه الســوقي هــي 

ویكـــون تنفیـــذ الإســـتراتیجیة مـــن خـــلال التوجـــه نحـــو الزبـــون والتوجـــه نحـــو  ،انعكــاس لثقافـــة المنظمـــة نفســـها
وان تحـافظ المنظمـة علـى  ،وذلك من خـلال التعـاون بـین مختلـف المسـتویات العاملـة فـي المنظمـةالمنافس 

ــــون ــــة الإجــــراءات اللازمــــة لتنفیــــذ اكتســــاب قیمــــة للزب ویــــتم تنفیــــذ  ،مســــتوى عــــالي مــــن الأداء والقیــــام بكاف
تــأثیر المباشــر اســتراتیجیات التوجــه نحــو الســوق باســتخدام كافــة القواعــد والإجــراءات والعوامــل التــي لهــا ال

ــدینامي بــین هــذه العناصــر والثقافــة الموجهــة نحــو الســوق بهــدف  علــى الســوق وذلــك مــن خــلال التفاعــل ال
ــه آثــار ایجابیــة هامــة فــي التوجــه نحــو الســوق  .(Lee et.al,2006:246)خلــق قیمــة أعلــى للزبــون ممــا ل

وبعــد  ،الإداریــة فـي المنظمــةوتنفیـذ إســتراتیجیة التوجـه نحــو السـوق تتطلــب تنســیق بـین مختلــف المسـتویات 
عملیة المسح البیئي ومعرفة كافة نقـاط الضـعف والقـوة والمـؤثرات التـي تعتـرض عملیـة التوجـه نحـو السـوق 
یــتم تنفیــذ إســتراتیجیة التوجـــه الســوقي بمــا یحقـــق رضــا الزبــائن وتطبیــق اســـتراتیجیات فعالــة للتصــدي لكـــل 

وتكمـن قیمــة  ،زبـائن أو أسـعار المنتجـات بالسـوق المنافسـةالتغییـرات التسـویقیة كـالتغییرات فـي احتیاجـات ال
تنفیذ التوجه نحو السوق في القدرة على إعادة تشكیل المـوارد وتجهیـز واسـتخدام التوجـه السـوقي مـن خـلال 

ــــــــوفرة للمنظمــــــــة ــــــــة ،الاعتــــــــراف بقیمــــــــة المعلومــــــــات المت ــــــــات متداخل ــــــــذ الاســــــــتراتیجي طبق   ویــــــــدعم التنفی
وتعـد السـلوكیات الفردیـة بـین الأشـخاص  ،والسلوكیات في جمیع أنحـاء المنظمـة ومتزامنة من القیم والقواعد

  والعملیــــــــات فــــــــي جمیـــــــــع المســــــــتویات التـــــــــي تمكــــــــن مــــــــن تنفیـــــــــذ إســــــــتراتیجیة التوجـــــــــه نحــــــــو الســـــــــوق
(Schlosser & Mcnaughton,2007:309).  وتلعـب إسـتراتیجیة التوجـه نحـو السـوق دورا أساسـیا فـي

إذ یمكـن للمنظمــة أن تعمــل  ،ى مسـتوى المنظمــة لمـا لهــا مـن أهمیــة تتمتـع بهــااتخـاذ القــرارات التسـویقیة علــ
ـــة  ـــع الـــروح المعنوی علـــى إشـــباع احتیاجـــات المســـتهلك مـــن المنتجـــات وتســـاهم فـــي تفعیـــل جهـــود البیـــع ورف
للعــاملین فــي المنظمــة ممــا یجعلهــا تعمــل علــى تحقیــق الأهــداف المطلوبــة بكفــاءة عالیــة وبــذل المزیــد مــن 

وان تنفیــذ إســتراتیجیة  .(Pavicic et.al,2009:192)تقــدیم الخــدمات الموجهــة نحــو الســوق الجهــود فــي 
التوجـــه نحـــو الســـوق یتطلـــب تفاعـــل بـــین الأطـــراف المعنیـــة فـــي الســـوق وتشـــتمل علـــى الجوانـــب التنظیمیـــة 

نظمــة حیــث یجــب علــى كــل الأفــراد العــاملین فــي الم ،والاتجاهــات الاجتماعیــة والثقافیــة والبیئــة الاقتصــادیة
التفاعــل بشــكل رئیســي مـــع الوظــائف التســویقیة ومراقبـــة قــوى العــرض والطلــب والعمـــل علــى تــوفیر الـــدعم 
اللوجســتي للبیئــة التســویقیة ممــا یولــد وظیفــة الاســتجابة لمعلومــات الســوق التــي تكــون مفیــدة وبشــكل فریــد 

  .(Fugate et.al,2008:2)لوظیفة مهمة من وظائف المنظمة التي ترغب في التوجه نحو السوق 
  المبحث الثالث
  الجانب العملي

  .الوصف الإحصائي لمتغيرات البحث:أولا
كمتغیــر  ةالقابلیــات التســویقی(ابعــاد وفقــرات البحــث المتمثلــة ب مســتوىتهــدف هــذه الفقــرة الــى معرفــة 

الانحـراف المعیـاري  ،مـن خـلال اسـتعمال الوسـط الحسـابي) تفسیري والتوجه نحـو السـوق كمتغیـر اسـتجابي
وسـط افتراضـي او نسـبة ) ٣(اذ ان كل فقرة او بعد یحصـل علـى وسـط حسـابي اقـل مـن ،مستوى المعنویةو 

  .الوصف الاحصائي لفقرات الاستبانة) ١(فهو مرفوض ویوضح جدول %) ٦٠(مؤویة اقل من 
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  الوصف الاحصائي لفقرات استبانة البحث) ١(جدول 

الوسط   الإبعاد والفقرات  ت
  الحسابي

الاتحراف 
  اريالمعی

نسبة 
  مؤویة

  القابلیات التسویقة: اولا
  قابلیات إدارة علاقات الزبون. أ

 0.84  ٠.٨٢  ٤.٢٢  .تهدف شركتنا الى تحدید الزبائن وجذبهم ١
 0.79  ١.٢١  ٣.٩٧  .تقیم شركتنا مناقشات وحوارات مع الزبائن المستهدفین ٢
 0.56  ١.٢٩  ٢.٧٨  .تقدم شركتنا عینات مجانیة الى الزبائن لتجریبها ٣
تركــز شــركتنا علــى ارضــاء الزبــائن المســتهدفین لضــمان تكــرار عملیــة شــرائهم  ٤

 0.83  ١.١٢  ٤.١٦  .لمنتجنا

 0.83  ١.٠٦  ٤.١٦  .تحافظ شركتنا على ولاء الزبائن المستهدفین ٥
 0.85  ٠.٧١  ٤.٢٥  .تحسن شركتنا جودة العلاقة مع الزبائن الذین تم جذبهم ٦
نــدما یرحــل الزبــون الــذین م یــتم الاتفــاق تحــافظ شــركتنا علــى علاقــات طیبــة ع ٧

 0.78  ٠.٧٨  ٣.٨٨  .معهم حول المنتج

  0.78 3.92  الوسط الحسابي الكلي
  قابلیات ادارك السوق. ب
 0.73  ٠.٩٩  ٣.٦٣  .تتعلم شركتنا حول متطلبات الزبائن وحاجاتهم ٨
 0.75  ١.٠٩  ٣.٧٥  .تكشف شركتنا تكتیكات المنافسین واستراتیجیاتهم ٩

 0.76  ١.١٤  ٣.٧٨  .كتنا افكار حول قنوات توزیع المنتجتولد شر  ١٠
 0.71  ١.٣٧  ٣.٥٣  .تفهم شركتنا وتمیز اتجاهات السوق ١١
 0.71  ١.٣٩  ٣.٥٦  .تتعلم شركتنا حول بیئة السوق الواسعة ١٢

 0.73 3.65  الوسط الحسابي الكلي
  قابلیات العلامة التجاریة. ج

وموقـــع العلامـــة التجاریـــة مـــن  تســـتعمل شـــركتنا رؤیـــة الزبـــائن فـــي تحدیـــد قیمـــة ١٣
 0.72  ٠.٦٥  ٣.٥٩  المنافسین

 0.74  ٠.٩٥  ٣.٦٩  .تنشئ شركتنا متطلبات العلامة التجاریة وترسیخها في ذهن الزبون ١٤
 0.76  ٠.٧٨  ٣.٧٨  .تحافظ شركتنا على صورة ایجابیة للعلامة التجاریة بالنسبة للمنافسین ١٥
 0.79  ١.٠٥  ٣.٩٧  .مة التجاریة في السوقتحقق شركتنا مستویات عالیة من الوعي بالعلا ١٦
تســتفید شــركتنا مــن تطبیــق مبــادئ العلامــة التجاریــة الجیــدة فــي اختیــار منافــذ  ١٧

 0.76  ١.١٤  ٣.٨٠  .التوزیع المفضلة لزبائنها

 0.89  ١.٠٣  ٤.٤٥  .تتبع شركتنا صورة العلامة التجاریة الذهنیة وتوعیة الزبائن المستهدفین ١٨
 0.78 3.88  الوسط الحسابي الكلي

 0.76  3.82  الوسط الحسابي الكلي للقابلیات التسویقة
  التوجه نحو السوق :ثانیا

  جمع معلومات السوق. أ
 0.73  ١.٢٧  ٣.٦٣  .تستمع شركتنا الى خیارات الزبائن ١٩



  

 ٢٥٣

 0.77  ٠.٩٧  ٣.٨٤  .تستعمل شركتنا معلومات الزبائن لزیادة جودة المنتج ٢٠
 0.81  ٠.٩٣  ٤.٠٦  .الى احتیاجات الزبائناهداف شركتنا تستند بشكل رئیسي  ٢١
 0.78  ١.٠٤  ٣.٩١  .تحصل شركتنا على الافكار من الزبائن لتحسین منتجها ٢٢
 0.77  ٠.٧٩  ٣.٨٤  .یمتلك العملیین في شركتنا معلومات كافیة عن الزبائن والمنافسین ٢٣
 0.61  ١.١٦  ٣.٠٣  .ان قیم وتفضیلات الزبائن تدخل في انتاج منتج جدید  ٢٤

 0.74 3.59  الحسابي الكلي الوسط
  تطویر استراتیجیات توجه السوق. ج

 0.59  ١.١٤  ٢.٩٤  .تهتم شركتنا بالموقع السوقي اكثر من الاداء المالي ٢٥
 0.67  ١.١١  ٣.٣٤  . تحدد شركتنا سعر المنتج حسب ملائمة القیمة المقدمة للزبون وتفضیلاته ٢٦
 0.77  ٠.٨٣  ٣.٨٤  .تنافسیة جیدةتركز شركتنا على الأسواق التي تمتلك فیها قوة  ٢٧
 0.73  ٠.٩٢  ٣.٦٦  .خطط شركتنا تتركز حول الأسواق بدل من المنتجات ٢٨

  0.69 3.45  الوسط الحسابي الكلي
  تنفیذ استراتیجیات توجه السوق. د

 0.76  ٠.٩٨  ٣.٨١  .تحتفظ شركتنا بالوعود التي قطعتها لزبائنها  ٢٩
 0.79  ١.٠٣  ٣.٩٤  .نها إثناء عملیات البیع السابقةتستجیب شركتنا لحاجات الزبائن التي تدو  ٣٠
 0.77  ٠.٩١  ٣.٨٤  .تستجیب شركتنا لحاجات الزبائن في تهیئة شروط التعاملات التجاریة الجیدة ٣١

 0.77 3.86  الوسط الحسابي الكلي
 0.73 3.63  الوسط الحسابي الكلي للتوجه نحو السوق

  SPSS.17اعتماد الباحث على مخرجات برنامج :المصدر
وبنســبة ) ٣(ان جمیــع فقــرات الاســتبانة ســجلت قــیم وســط حســابي اكبــر مــن ) ١(مــن جــدول  ویلاحــظ

الا فقـرة واحـدة تخـص بعـد تطـویر اسـتراتیجیة التوجـه نحـو السـوق أي ان الشــركة %) ٦٠(مؤویـة اكبـر مـن 
   .تهتم بالاداء المالي اكثر من الموقع السوقي

وبنســبة مؤویــة ) ٣.٨٢(لبعــد التفســیري القابلیــات التســویقیة كمــا كانــت قیمــة الوســط الحســابي الكلــي ل 
 .)٠.٧٣(وبنسبة مؤویة ) ٣.٦٣(اما الوسط الحسابي الكلي للتوجه نحو السوق فكانت ،%)٧٦(

  اختبار وتحليل علاقات التاثير لمتغيرات البحث :ثانيا
القابلیـات (ف علـى تـاثیر تحلیل الانحدار البسیط والمتعدد في الاختبارات الخاصـة بـالتعر  استعمالتم  

ـــى معامـــل ،)التوجـــه نحـــو الســـوق(فـــي  )التســـویقة ـــم اعتمـــاد عل ـــع فـــي ) Beta(كمـــا ت ـــة التغیـــر المتوق لمعرف
بســـــبب التغیـــــر الحاصـــــل فــــــي وحـــــدة واحـــــدة مـــــن التغیــــــر ) التوجـــــه نحـــــو الســــــوق(المتغیـــــر الاســـــتجابي 

للتعــرف علــى قــدرة النمــوذج علــى ) 2R(وتــم الاعتمــاد علــى معامــل التحدیــد ،)القابلیــات التســویقیة(التفســیري
كمــا ان مقارنــة بـین قــوة تــاثیر كـل متغیــر مــن ،تفسـیر العلاقــة بــین المتغیـرات التفســیریة والمتغیــر الاسـتجابي

فضـلا عـن اسـتعمال  ،والـذي یشـیر الـى معنویـة النتـائج) t-test(المتغیرات التفسیریة قـد قیسـت مـن خـلال 
للحكـم (٠.٠٥(وقـد اعتمـد البحـث علـى مسـتوى معنویـة  ،علـى معنویـة نمـوذج الانحـدار للتعـرف) f(اختبار 

حیـــث تــــم مقارنـــة مســـتوى معنویــــة المحتســـبة مـــع مســــتوى المعنویـــة المعتمــــدة ،علـــى مـــدى معنویــــة التـــاثیر
وتعد تاثیرات ذات دلالـة معنویـة اذا كـان مسـتوى المعنویـة المحتسـبة اصـغر مـن مسـتوى المعنویـة ) ٠.٠٥(



  

 ٢٥٤

ــاثیر ذات دلالــة . مــدة والعكــس بــالعكسالمعت وقــد وضــعت فرضــیة رئیســة واحــدة التــي نصــت علــى وجــود ت
  .فرضیات فرعیة) ٣(وتفرعت من هذه الفرضیة .معنویة للقابلیات في التوجه السوقي

افــادة هــذه الفرضــیة الـى وجــود علاقــة تــاثیر القابلیــات التســویقیة مــن : اختبـار الفرضــیة الفرعیــة الاولــى: اولا
  :وسیجري اختبارها كالتالي .علاقات الزبون في ابعاد التوجه نحو السوق إدارةل بعد قابلیات خلا

  علاقات الزبون في ابعاد التوجة نحو السوق إدارةمعاملات العلاقة للقابلیات ) ٢(جدول

1x
  

  
  التفاصیل

جمع واستخدام معلومات 
  السوق

1Y 

إستراتیجیة التوجه  تطویر
  نحو السوق

2Y  

تنفیذ إستراتیجیة التوجه 
  نحو السوق

3Y  

ون
الزب

ت 
لاقا

 ع
دارة

ت إ
بلیا

القا
  

 ٢.٤٨٩ ١.٥٦٥  ١.٢٣٠  )a(قیمة 

 ٠.٣٠ ٠.٥٤ ٠.٦٠  معامل 
2R٠.٠٩ ٠.٢٩  ٠.٣٦  معامل التحدید 

R ٠.٣٠ ٠.٥٤ ٠.٦٠  معامل الارتباط 

F ٣.٢٤٢ ١٤.٠١٤ ١٩.٣٧٧  المحسوبة 

T ١.٨٠ ٣.٧٤٤ ٤.٤٠٢  المحسوبة 

  ٠.٠٨١  ٠.٠٠١  ٠.٠٠٠  مستوى المعنویة
  Y1=1.230 +0.60X1 Y2=1.565 +0.54X1  Y3=4.81 +0.47X1  معادلة الانحدار البسیط

 ترفض الفرضیة  لفرضیةلا ترفض ا  لا ترفض الفرضیة  النتیجة

  ,df=35 n=36 من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسوب: المصدر
علاقات الزبون لها علاقـة تـأثیر فـي جمـع واسـتخدام معلومـات السـوق  إدارةیوضح ان قابلیات ) ٢(جدول  

علاقــات الزبــون  إدارةدة فــي القابلیــات وهــذا یعنــي ان زیــادة وحــدة واحــ) ٠.٦٠( اذ بلغــت قیمــة معامــل 
ـــزداد جمـــع واســـتخدام معلومـــات الســـوق بنســـبة  ـــأثیر للقابلیـــات  ،)٠.٦٠(ت ـــة ت  إدارةكمـــا كانـــت هنـــاك علاق

ـــون فـــي تطـــویر إســـتراتیجیة التوجـــه نحـــو الســـوق بلغـــت معامـــل  ـــد مـــن ) ٠.٥٤( علاقـــات الزب وهـــذا یزی
الا ان . علاقــات الزبــون بمقــدار وحــدة واحــدة إدارةحــو الســوق اذا ازدنــا قابلیــات تطــویر إســتراتیجیة التوجــه ن

وحسـب نتــائج . علاقـات الزبـون لــم تـؤثر تـأثیر كبیـر فــي تنفیـذ إسـتراتیجیة التوجـه نحــو السـوق إدارةقابلیـات 
علاقـــات الزبـــون فـــي جمـــع واســـتخدام معلومـــات الســـوق وتطــــویر  إدارة تیوجـــد تـــأثیر للقابلیـــا) ٢(جـــدول 

ــأثیر للقابلیــات  ،إســتراتیجیة التوجــه نحــو الســوق علاقــات الزبــون فــي تنفیــذ إســتراتیجیة  إدارةكمــا لا یوجــد ت
  .التوجه نحو السوق

إفـادة هـذه الفرضــیة الـى وجـود علاقـة تــأثیر القابلیـات التسـویقیة مــن : اختبـار الفرضـیة الفرعیــة الثانیـة: ثانیـا
  :وسیجري اختبارها كالتالي .توجه نحو السوقخلال بعد قابلیات إدراك السوق في إبعاد ال

   



  

 ٢٥٥

  معاملات العلاقة للقابلیات أدراك السوق في ابعاد التوجه نحو السوق) ٣(جدول

2x
  

  
  التفاصیل

جمع واستخدام 
  معلومات السوق

1Y 

تطویر إستراتیجیة 
  التوجھ نحو السوق

2Y  

تنفیذ إستراتیجیة التوجھ 
  نحو السوق

3Y  
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 ٢.٦٣٤ ٢.٠٥٤  ١.٨٨٢  )a(قیمة 
 ٠.٣٨ ٠.٥٧ ٠.٦٤  معامل 

2R٠.١٤ ٠.٣٢ ٠.٤٠  معامل التحدید 
R ٠.٣٨ ٠.٥٧ ٠.٦٤  معامل الارتباط 

F ٥.٦٢٢ ١٦.١٠٩ ٢٣.٠٧١  بةالمحسو 
T ٢.٣٧٢ ٤.٠١٤ ٤.٨٠٣  المحسوبة 

  ٠.٠٠٣  ٠.٠٠٠  ٠.٠٠٠  مستوى المعنویة
 Y1=1.882  معادلة الانحدار البسیط

+0.64X2  
Y2=1.565 
+0.54X2  Y3=4.81 +0.47X2  

 لا ترفض الفرضیة لا ترفض الفرضیة  لا ترفض الفرضیة  النتیجة
  ,df=35 n=36على مخرجات الحاسوب  من اعداد الباحث بالاعتماد: المصدر
یوضح ان قابلیات ادراك السوق لها علاقة تـأثیر فـي جمـع واسـتخدام معلومـات السـوق اذ ) ٣(جدول  

وهــذا یعنــي ان زیــادة وحــدة واحــدة فــي القابلیــات إدراك الســوق تــزداد جمــع ) ٠.٦٤( بلغــت قیمــة معامــل 
ـــة تـــأثیر للقابلیـــات إدراك الســـوق فـــي  ،)٠.٦٤(ســـبة واســـتخدام معلومـــات الســـوق بن كمـــا كانـــت هنـــاك علاق

وهـذا یزیـد مـن تطـویر إسـتراتیجیة التوجـه ) ٠.٥٧( تطویر إستراتیجیة التوجـه نحـو السـوق بلغـت معامـل 
الســـوق لـــم تـــؤثر الا ان قابلیـــات إدراك . نحـــو الســـوق اذا ازدنـــا قابلیـــات إدراك الســـوق بمقـــدار وحـــدة واحـــدة

إدراك  تیوجـد تـأثیر للقابلیـا) ٣(وحسـب نتـائج جـدول . تأثیر كبیر في تنفیذ إسـتراتیجیة التوجـه نحـو السـوق
كمـــا یوجـــد تـــأثیر  ،الســوق فـــي جمـــع واســـتخدام معلومـــات الســـوق وتطـــویر إســـتراتیجیة التوجـــه نحـــو الســـوق

  .للقابلیات إدراك السوق في تنفیذ إستراتیجیة التوجه نحو السوق
افـادة هـذه الفرضــیة الـى وجــود علاقـة تـاثیر القابلیــات التسـویقیة مــن : اختبـار الفرضــیة الفرعیـة الثانیــة: ثالثـا

  :وسیجري اختبارها كالتالي .العلامة التجاریة في ابعاد التوجه نحو السوق إدارةخلال بعد قابلیات 
  عاد التوجه نحو السوقالعلامة التجاریة في اب إدارةمعاملات العلاقة للقابلیات ) ٤(جدول

3x
  

  
  التفاصیل

جمع واستخدام 
  معلومات السوق

1Y 

تطویر إستراتیجیة 
  التوجه نحو السوق

2Y  

تنفیذ إستراتیجیة التوجه 
  نحو السوق

3Y  

ریة
تجا

ة ال
لام

 الع
دارة

ت إ
بلیا

قا
  

 ٣.١٩٠ ٢.٦٢٥  ٣.٠٣٨  )a(مة قی
 ٠.٢٧ ٠.٤٤ ٠.٣١  معامل 

2R٠.٠٧ ٠.١٩ ٠.١٠  معامل التحدید 

R ٠.٢٧ ٠.٤٤ ٠.٣١  معامل الارتباط 
F ٢.٦٣٧ ٧.٩١٨ ٣.٦١٨  المحسوبة 
T ١.٦٢٤ ٢.٨١٤ ١.٩٠  المحسوبة 

  ٠.١١٤  ٠.٠٠٨  ٠.٠٦٦  مستوى المعنویة
 Y1=1.882  معادلة الانحدار البسیط

+0.64X3  
Y2=1.565 
+0.54X3  

Y3=4.81 +0.47X3  

 ترفض الفرضیة  لا ترفض الفرضیة ترفض الفرضیة   النتیجة

  ,df=35 n=36 من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسوب: المصدر
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یر فــي جمــع واســتخدام معلومــات العلامــة التجاریــة لهــا علاقــة تــأث إدارةیوضــح ان قابلیــات ) ٤(جــدول 
العلامـــة  إدارةوهــذا یعنـــي ان زیــادة وحــدة واحــدة فــي القابلیــات ) ٠.٣١( قیمــة معامــل  بلغــتالســوق اذ 

كمــا كانــت هنــاك علاقــة تــأثیر للقابلیــات  ،)٠.٣١(التجاریــة تــزداد جمــع واســتخدام معلومــات الســوق بنســبة 
وهـذا یزیـد مـن ) ٠.٤٤( ي تطویر إسـتراتیجیة التوجـه نحـو السـوق بلغـت معامـل العلامة التجاریة ف إدارة

الا ان . العلامـة التجاریـة بمقـدار وحـدة واحـدة إدارةتطویر إستراتیجیة التوجـه نحـو السـوق اذا ازدنـا قابلیـات 
وحسـب نتـائج . تیجیة التوجـه نحـو السـوقالعلامة التجاریة لم تـؤثر تـأثیر كبیـر فـي تنفیـذ إسـترا إدارةقابلیات 
العلامـة التجاریــة فــي جمــع واسـتخدام معلومــات الســوق ولكــن لهــا  إدارة تلا یوجــد تــأثیر للقابلیــا) ٤(جـدول 

العلامــة التجاریــة  إدارةكمــا لا یوجــد تــأثیر للقابلیــات  ،تــاثیر واضــح لتطــویر إســتراتیجیة التوجــه نحــو الســوق
  .حو السوقفي تنفیذ إستراتیجیة التوجه ن

فـي التوجـه  افادة هذه الفرضیة الـى وجـود علاقـة تـاثیر القابلیـات التسـویقیة: اختبار الفرضیة الرئیسیة: رابعا
  :وسیجري اختبارها كالتالي .نحو السوق

  التوجه نحو السوق معاملات العلاقة للقابلیات التسویقیة في) ٥(جدول
x  یجیة التوجه نحو السوقتنفیذ إسترات  التفاصیل  

Y  

قیة
سوی

 الت
ات

ابلی
الق

  

  ١.٥٨٩  )a(قیمة 
 ٠.٧٧  معامل 

2R٠.٥٩  معامل التحدید 
R ٠.٧٦  معامل الارتباط 

F ٥٠.٧٢٣  المحسوبة 
T ٧.١٢٢  المحسوبة 

  ٠.٠٠٠  مستوى المعنویة
  Y5=1.589 +0.77X  ة الانحدار البسیطمعادل

 لا ترفض الفرضیة  النتیجة

  ,df=35 n=36من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسوب : المصدر
نحـــو الســوق اذ بلغــت قیمـــة  التوجــهیوضــح ان القابلیــات التســـویقیة لهــا علاقــة تـــأثیر فــي ) ٥(جــدول 

نــي ان زیــادة وحــدة واحــدة فــي القابلیــات التســویقیة ســیزداد التوجــه نحــو الســوق وهــذا یع) ٠.٧٧( معامــل 
) ٠.٠٠٠(المحسوبة هي اكبر مـن قیمتهـا الجدولیـة بدلالـة مسـتوى المعنویـة  Tبما ان قیمة .)٠.٧٧(بنسبة 

ة فلا ترفض الفرضیة وهذا یدل على ان هناك علاقـة تـاثیر ذات دلالـة احصـائیة معنویـة للقابلیـات التسـویقب
  .في التوجه نحو السوق على مستوى هذا البحث
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  المبحث الرابع
  الاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات:اولا
تكــرار عملیــة شــرائهم فضــلا عــن الشــركة تحــرص  لأجــل الزبــائن إرضــاءان الشــركة لــدیها تركیــز علــى  .١

لشـركة فـي جمـع ا إمـامعلاقة طیبـة مـع زبائنهـا ممـا ادى بشـكل ایجـابي الـى تسـهیل المهمـة  إقامةعلى 
المعلومــات مـــن زبائنهـــا وتســـتخدمها فـــي تطـــویر توجههـــا الســـوق الا ان الشـــركة قـــادرة علـــى تطبیـــق او 

  .تنفیذ كافة الوعود التي تتعهد بها تستطعوبالتالي لا ، المستندة الى السوق الإستراتیجیةتنفیذ 
درتها علـــى فهـــم البیئـــة متطلبـــات الزبـــائن وتكتیكـــات المنافســـین فضـــلا عـــن قـــ إدراكقـــدرة الشـــركة علـــى  .٢

 اســـتراتیجیهاالتســویقیة ومؤثراتهــا ممــا ادى الـــى زیــادة مــن قـــدرة الشــركة فــي جمـــع المعلومــات وتطــویر 
  .التسویقیة واستخدام هذه المعلومات في تنفیذها

العلامــة التجاریــة الخاصــة بالشــركة الــى كافــة  إیصــالالنتــائج ان الشــركة لــیس لــدیها رؤیــة فــي  أثبتــت .٣
زبائنهــا لان الشـركة لا تطبــق  أذهـانلا تســتطیع الشـركة مـن ترســیخ العلامـة التجاریــة فـي  كمـا ،الزبـائن

فــي  أخفقـتالـى الزبــائن المحتملـین لـذا فهــي  لإیصـالهاعــدة  أسـالیبمبـادئ العلامـة التجاریــة واسـتخدام 
  .جمع المعلومات عن العلامة التجاریة وتنفیذها

ادت مـن قابلیاتهــا التسـویقیة یــزداد فـي المقابــل تحســین توصـلت النتــائج بصـورة عامــة ان الشـركة كلمــا ز  .٤
 .التوجه نحو السوق إستراتیجیة

  التوصيات:ثانيا
ـــون مـــن خـــلال انشـــاء قاعـــدة بیانـــات  .١ ـــى الشـــركة الاســـتمرار بتحســـین علاقـــات الزب مـــن الضـــروري عل

زبــائن والعمـل علــى ربـط هـذه القاعــدة مـع اداء الشـركة والتــي تـؤدي الـى معرفــة رغبـات وحاجـات ال،لهـم
والاحتفــاظ بهــم مــن خــلال معرفــة الزبــون ورضــاهم ممــا تزیــد مــن قــدرة الشــركة علــى المنافســة وجــذب 

  .زبائن جدد
ینبغـي علـى الشـركة الاهتمـام باتخـاذ قراراتهـا بالاعتمـاد علـى معلومـات وخبـرة العـاملین والاسـتماع الــى  .٢

ركة ان تــدعم قراراتهــا مــن كمــا یمكــن الشــ،افكــارهم والتــي یجــب ان تكــون مبنیــة علــى معلومــات الســوق
والتغذیـة العكسـیة التـي یمكـن الحصـول علیهـا نتیجـة تقیـیم الزبـائن ،خلال رصد استراتیجیات المنافسین

  .لمنتجاتها
مـــن الضـــروري جـــدا ان تعلـــن الشـــركة عـــن علامتهـــا التجاریـــة مســـتخدمتا وســـائل الاعـــلان المتعـــددة  .٣

ـــ ـــدعم علامتهـــا التجاری ـــي ت ـــى كافـــة وتخصـــیص نســـبة مـــن ارباحهـــا الت ـــة ال ة لایصـــال العلامـــة التجاری
فضـلا عـن ان العلامـة التجاریـة هـي هویـة الشـركة  الزبائن وتحقیق موقع وحصة سـوقیة متمیـزة وكبیـرة

  .والصورة الذهنیة التي یجب ان تكون راسخة في ذهن الزبون
ن ینبغـــي ان تعمـــل الشـــركةعلى صـــیاغة إســـتراتیجیة تســـویقیة متكاملـــة مـــن جمـــع معلومـــات الســـوق مـــ .٤

الزبــائن والمنافســین ووظــائف الشــركة الاخــرى واســتخدامها فــي صــیاغة اســتراتیجیة مســتندة علــى تفهــم 
حاجـات الزبــون وتكــون قــادرة علــى التفاعــل والاســتجابة الــى التغیــرات الســریعة وبالتــالي تنفیــذها والقیــام 

  .بمراجعتها باستمرار لغرض تعدیلها طبقا لتطورات السوق
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