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 إسهام رأس المال الزبوني في تعزيـز الميـزة التنافسية: 
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أستاذ مساعد
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مدرس مساعد
 قسم إدارة الأعمال  -  كلية الإدارة والاقتصاد

جامعة الموصل - العراق

الملخص 1
يهــدف البحــث إلــى إبـــراز مــدى الإســهام الــذي يمارســه رأس المــال الزبونــي بوصفــة أحــد المكونــات الرئيســة لــرأس المــال 
الفكــري فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية للمنظمــات، وعالــج البحــث مشــكلة ضعــف الاهتمــام بـــرأس المــال الزبونــي فــي شــركات 
الإنتـــرنت، واعتمــد البحــث المنهــج الوصفــي التحليلــي فــي اختبــار فرضياتــه وتوصــل إلــى مجموعــة مــن الاســتنتاجات الميدانيــة 
الزبائــن  ورغبــات  بحاجــات  يتعلــق  مــا  وأهمهــا  الزبائنــي  المــال  بـــرأس  الشــركات  اهتمــام  عــن  البحــث  نتائــج  كشــفت  واهمهــا: 
المســتقبلية، ومــدى رضاهــم وولائهــم للشــركات، وتقديــم مجموعــة مــن المقتـــرحات للمنظمــات المبحوثــة وأهمهــا: إيــاء الشــركات 
المبحوثة اهتمامًا كبيرًا لتعزيـــز رضا زبائنها وكســب ولائهم من خلال تقديمها خدمات تتســم بالجودة المناســبة وبما يتلاءم مع 

حاجــات ورغبــات الزبائــن المتجــددة للاستـــرشاد بهــا فــي محاولاتهــا لاكتســاب الميـــزة التنافســية فــي الســوق.

الكلمات المفتاحية: رأس المال الفكري، شركات الإنتـرنت العراقية، رأس المال الزبوني، الميزة التنافسية.

المقدمة

ســاهمت التحــولات الاقتصاديــة العالميــة فــي زيــادة حــدة المنافســة بيـــن المنظمــات، إذ تتنافــس فيمــا بينهــا علــى الأســواق 
والفــرص والزبائــن. ومــن ثــم أصبحــت التنافســية الوســيلة الأساســية لكــي تجــد المنظمــة مكانــا لهــا فــي الســوق، ولذلــك أصبــح 
بنــاء قــدرة تنافســية مــن خــال تنميــة المزايــا النســبية وتحويلهــا إلــى مزايــا تنافســية هــو ســبيل المنظمــة للبقــاء والنجــاح فــي إطــار 
إرضــاء الزبائن،وقــد كان لتلــك الأحــداث والتغيـــرات العالميــة المتلاحقــة تأثيـــراتها الواضـــحة علــى التســويق، إذ غيـــرت مــن مفهومــه 
عبـــر الحقــب الزمنيــة المختلفــة ليصــل إلــى مــا وصــل إليــه الآن.  فضــا عــن التأثيـــرات التـــي تمارســها الأنشــطة التســويقية علــى 
إستـــراتيجيات المنظمــة وقدرتهــا علــى البقــاء والنمــو. ويختلــف مســتوى هــذا الأثـــر باختــاف الفلســفة التـــي تعتنقهــا المنظمــة. 
وأصبحت المنظمة في عالم اليوم موجهة بالسوق والذي غيـر من طبيعة قراراتها الاستـراتيجية. إضافة إلى ذلك، فإن بـروز دور 
التسويق ومكانته في التخطيط الإستـراتيجـي يقت�ضي بناء قيمة للزبائن واستخلاصها منهم باعتبارهم أساس القوة التنافسية 
للمنظمــة. وقــد ارتبــط ذلــك بتحــول النظــرة إلــى التســويق، إذ بــات ينظــر إليــه علــى أنــه أداة لتلبيــة احتياجــات الزبــون والوصــول 
إلــى الميـــزة التنافســية فــي الأســواق المســتهدفة. ويتــم ذلــك مــن خــال دوره الاستـراتيجـــي والتكتيكــي. ويعتبـــر أحــد المرتكــزات المهمــة 
لامتــاك القــدرات فــي التميـــز واســتدامة المزايــا التنافســية هــو تبنــي رأس المــال الزبونــي كمدخــل حديــث يـرجـــى مــن خلالــه جــذب 

الزبائــن والمحافظــة عليهــم مــن خــال خلــق قيمــة لهــم أفضــل ممــا يحققــه المنافســون.

الإطار النظري ومراجعة الأدبيات السابقة
رأس المال الزبوني

المفهوم  - 1

إن رأس المــال الزبونــي يشــكل أحــد المكونــات الرئيســة لــرأس المــال الفكــري، فهــو يعمــل علــى تحويلــه فــي صــورة علاقــات 
وأداء منظمــي، إذ يتضمــن العلاقــات مــع الزبائــن والمجهزيـــن ممــن يملكــون المعرفــة ويطلــق عليــه رأس المــال الخارجـــي كونــه 

 *  تم استلام البحث في ديسمبـر 2017، وقبل للنشر في أبـريل 2018، وتم نشره في سبتمبـر 2020.

يهــدف البحــث إلــى إبـــراز مــدى الإســهام الــذي يمارســه رأس المــال الزبونــي بوصفــة أحــد المكونــات الرئيســة لــرأس المــال الفكــري 
فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية للمنظمــات، وعالــج البحــث مشــكلة ضعــف الاهتمــام بـــرأس المــال الزبونــي فــي شــركات الإنتـــرنت، واعتمــد 
البحــث المنهــج الوصفــي التحليلــي فــي اختبــار فرضياتــه وتوصــل إلــى مجموعــة مــن الاســتنتاجات الميدانيــة واهمهــا: كشــفت نتائــج البحــث 
عــن اهتمــام الشــركات بـــرأس المــال الزبائنــي وأهمهــا مــا يتعلــق بحاجــات ورغبــات الزبائــن المســتقبلية، ومــدى رضاهــم وولائهــم للشــركات، 
وتقديــم مجموعــة مــن المقتـــرحات للمنظمــات المبحوثــة واهمهــا: إيــاء الشــركات المبحوثــة اهتمامًــا كبيـــرًا لتعزيـــز رضــا زبائنهــا وكســب 
ولائهــم مــن خــال تقديمهــا خدمــات تتســم بالجــودة المناســبة وبمــا يتــاءم مــع حاجــات ورغبــات الزبائــن المتجــددة للاستـــرشاد بهــا فــي 

محاولاتهــا لاكتســاب الميـــزة التنافســية فــي الســوق.
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يعكــس علاقــات المنظمــة وتفاعلاتهــا مــع العالــم الخارجـــي وعلاقــات التنظيــم الخارجيــة وشــبكات المعلومــات لذلــك فإنــه يمثــل 
كل العلاقــات التـــي تكــون خــارج حــدود المنظمــة، وإن رأس المــال الزبائنــي يهتــم بكســب رضــا الزبائــن وتعميــق ولائهــم للمنظمــة 
وتعظيــم منتجهــا )Johansen et.al., 2001: 2( كمــا أشــار )Manasco, 2000: 1( إلــى رأس المــال الزبونــي علــى انــه مــدى قــوة 
علاقــات المنظمــة مــع الزبائــن. وهنــاك مــن يـــرى أن رأس المــال الزبونــي هــو ناتــج عــن تفاعــل العلاقــات بيـــن رأس المــال البشــري 
ورأس المــال الهيكلــي ويولــد هــذا التفاعــل طــرق ووســائل تنشــا مــن خلالهــا العلاقــات مــع الزبائــن )ســلمان، 2005: 105(، 
وينظــر )صالــح، 2009: 14( إلــى رأس المــال الزبونــي بوصفــه احــد المكونــات الأساســية لــرأس المــال الفكــري إذ انــه يبـــرزه ويحولــه 
في صورة قيمة ســوقية وأداء منظمي وهناك عدة مؤشــرات لقياس ذلك الأداء منها القدرات التســويقية، الحصة الســوقية، 
ولاء الزبــون، ويضيــف أيضــا أن المنظمــة لا تســتطيع أن تملــك الزبائــن، لكنهــا تحقــق قيمــة تضــاف إليهــا كــرأس مــال زبونــي مــن 
خــال علاقتهــا بهــؤلاء الزبائــن، والقــدرة علــى كســب زبائــن جــدد، والقــدرة علــى الاحتفــاظ بالزبائــن الحالييـــن وحجــم الحصــة 
الســوقية قياســا بالمنافسيـــن ومعــدلات النمــو الســوقي ومعــدلات الصناعــة. أمــا )Chang & Tseng, 2005:253 -254( فقــد 
أشــار إلــى أن رأس المــال الزبونــي هــو القيمــة التـــي يفرزهــا مســتوى رضــا الزبائــن وولائهــم ومــا بنتــه المنظمــة مــن علاقــات متميـــزة 

معهــم، وأن هــذه العلاقــات بيـــن المنظمــة وزبائنهــا تعــد ذات أهميــة كبيـــرة للأســباب الآتيــة:

أ أن الزبائــن هــم الذيـــن يدفعــون ثمــن منتــج المنظمــة وبذلــك فــإن مهمــة المنظمــة الأولــى هــي بنــاء علاقــات متميـــزة مــع 	-
الزبائــن وتـــرسيخها بـــركائز قويــة. 

ب أن الــولاء الــذي تكتســبه المنظمــة بالعلاقــات الجيــدة مــع زبائنهــا يحقــق لهــا زيــادة فــي العائــد، إذ أشــارت عــدة دراســات 	-
إلى أن معاودة الزبون على شــراء منتجات المنظمة بنســبة 5% يـــزيد من أرباحها بنســبة لا تقل عن %25. 

كمــا ذكــر )Bermejo & Monroy, 2010: 143( إن مفهــوم رأس المــال الزبونــي يـــربط بيـــن المنظــور التســويقي والمنظــور 
ــز رأس المــال الزبونــي وانعــكاس ذلــك علــى ربحيــة  ــي تعمــل علــى تعزيـ المالــي، وذلــك مــن خــال الآليــات والأدوات التســويقية التـ
المنظمــة بكســب زبائــن جــدد والحفــاظ علــى الزبائــن الحالييـــن وذلــك يضمــن للمنظمــة تحقيــق ميـــزة تنافســية مســتدامة. كمــا 
أوضـــح )Burad&Tumdo, 2004: 55( إن قــدرة العامليـــن علــى الارتبــاط بالآخـريـــن، فضــا عــن قدرتهــم علــى الولــوج إلــى شــبكة 

الاتصــالات والعلاقــات، وإحــداث التعــاون داخــل وخــارج المنظمــة ذلــك يعنــي رأس المــال الزبونــي. 
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يعــد رأس المــال الزبونــي مــن أثمــن الأصــول غيـــر الملموســة فــي المنظمــة ولذلــك تســعى المنظمــات إلــى رفــع قيمتــه بمــا يســهم 
فــي كفــاءة عمليــات المنظمــة وفاعليتهــا واســتمراريتها ويعظــم ربحيتهــا إن كانــت تهــدف إلــى الربــح، وتحقــق المنظمــة مزايــا عديــدة 

)Zerenler et.al., 2008: 33( :مــن خــال اســتثمارها لــرأس المــال الزبونــي ومنهــا

-	 إن رأس المــال الزبونــي يُعــد ميـــزة تنافســية للمنظمــة فــي ظــل أســواق كثيفــة المنافســة، إذ يســاعدها علــى تجــاوز 
تحديــات المنافســة لحــد مــا وتجنــب الحـــروب الســعريه. 

-	 من بيـن كل مكونات رأس المال الفكري فإن لرأس المال الزبوني القيمة الأعلى. 

-	 يمكــن عــد رأس المــال الزبونــي حلقــة تجمــع مكونــات رأس المــال الفكــري فيمــا بينهــا مــن جهــة وبيـــن أصـــحاب المصالــح 
.)Martinez, 2007: 617( مــن جهــة أخـــرى ولهــذه الحلقــة تأثيـــر إيجابـــي علــى هيكليتــه

-	 إن رأس المــال الزبونــي يمكــن المنظمــة مــن تحقيــق ولاء الزبائــن، وذلــك مــن خــال فهــم حاجاتهــم وتحقيقهــا بانســجام  
.)Navarro & Moya, 2003: 1470(
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يعــد رأس المــال رأس المــال الزبونــي أحــد مكونــات رأس المــال الفكــري ويشيـــر إلــى القيمــة المتضمنــة مــن علاقــات المنظمــة 
مــع زبائنهــا ورضاهــم وولائهــم لهــا، ويســمى أيضــا رأس المــال العلاقاتـــي أو رأس المــال الخارجـــي، وقــد قــدم الباحثــون مكونــات رأس 
المــال رأس المــال الزبونــي كل وفــق رؤيتــه وهــم يتشــابهون فــي تناولهــم لبعــض الأبعــاد ويختلفــون فــي أخـــرى.  وبالاعتمــاد علــى مــا ورد 
ــا لتوجهــات الباحثيـــن فمنهــم مــن ركــز علــى مكونيـــن اثنيـــن فقــط 

ً
بجــدول )1( نـــرى إن هنــاك تفــاوت فــي عــدد هــذه المكونــات وفق

ومنهــم مــن ركــز علــى أكثـــر مــن ذلــك، وان اغلــب المكونــات الــواردة فــي الجــدول تنصــب حــول مكونيـــن رئيسييـــن همــا )علاقــات 
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الزبائــن، ورضــا الزبائــن( وبنــاءً علــى ذلــك 
فــي  المكونيـــن  هذيـــن  اعتمــاد  يتــم  ســوف 
مــع  يتوافقــان  بوصفهــم  الحالــي  البحــث 

المبحــوث.  الميــدان 

أ علاقات الزبائن  -

تعــد  لــم  الزبائــن  علاقــات  إن 
جديــدة  بلغــة  عنــه  يعبـــر  قديمــا  مفهومــا 
أدركــت  أن  فبعــد   )Palmer, 2001: 79(
أســواق  فــي  المتواجــدة  الأعمــال  منظمــات 
جــذب  عمليــة  إن  شــديدة  منافســة  ذات 
تكلفــة  أكثـــر  منافســيها  مــن  جــدد  زبائــن 
الزبائــن  علــى  المحافظــة  عمليــة  مــن 

الحالييـــن الذيـــن يمثلون أساس مفهوم علاقات الزبائن )Mirza Mohammad & Fard, 2012: 55( ومن هنا تحولت معظم 
المنظمــات مــن التســويق التقليــدي المرتكــز علــى بيــع المنتجــات إلــى مفهــوم علاقــات الزبائــن الــذي يـــركز علــى العلاقــات طويلــة 
الأمــد المســتمرة والمربحــة مــع الزبــون، وذلــك بإنتــاج وتســويق المنتجــات التـــي تنســجم ومتطلباتــه وتوقعاتــه مســتهدفة تحقيــق 

.)497  :2009 وأمستـــرونج،  )كوتلــر  الــدوام  علــى  ولائــه  وتعزيـــز  بــه  الاحتفــاظ  عبـــر  رضــاه 

  )Bermejo & Monroy, 2010: 145( :إن مفهوم علاقات الزبائن عادة تؤخذ من وجهتـي نظر هما

وجهة نظر استـراتيجية، وتعني فلسفة أداء الأعمال الذي يضع علاقة البائع والمشتـري في مركز التفكيـر الاستـراتيجـي. 
أمــا وجهــة النظــر الأخـــرى، فهــي وجهــة النظــر العملياتيــة ويقصــد بهــا عمليــة منظمــة لإدارة بدايــة العلاقــة مــع الزبائــن وصيانــة 
 )Sin et.al., 2006: 409( تلــك العلاقــة عبـــر كل نقــاط الاتصــال مــع الزبائــن لكــي يتــم زيــادة قيمــة تلــك العلاقــة. وقــد طــور

مجموعــة مــن المؤشــرات التـــي يمكــن مــن خلالهــا قيــاس علاقــات الزبائــن ومنهــا: 

 مهمًــا فــي 
ً
عــد الثقــة عامــا

ُ
 - الثقــة: وتمتــاز بالحـــركية أي أنهــا ليســت ثابتــة حيــث يتغيـــر مســتوى الثقــة مــن وقــت لأخـــر، وت

ً
أولا

 )Hung & Kwon, 2009: 557( جميــع التعامــات بمــا فيهــا التعامــل مــع المنظمــة، لأنهــا تؤثـــر علــى مواقــف الزبائــن تجــاه المنظمــة
وقــد عُرفــت الثقــة بأنهــا الرغبــة فــي اعتمــاد شــريك التبــادل الــذي تثــق بــه المنظمــة ويمكــن تـــرسيخ الثقــة مــع الزبائــن عــن 

)Damm & Monroy, 2011: 264( :طريــق

-	 شعور الزبائن بأن المنظمة تهتم بهم. 

-	 الثقة بقدرة المنظمة على وفائها باحتياجات الزبائن. 

-	 مصداقية المنظمة في التعامل مع الزبائن. 

ثانيًــا - الروابــط: ويُقصــد بهــا اتفــاق المنظمــة والزبــون علــى �شــيء معيـــن. وهــذه الروابــط العلائقيــة مــا بيـــن المنظمــة والزبــون تــؤدي 
 .)Sin et al., 2006: 40( إلى استدامة العلاقة بينهما مما يؤدي إلى التـــزام اكبـــر بينهما

  )Wang et al., 2006: 3( :وان المنظمات يمكن إن تتبنى العلاقات مع الزبائن من خلال ثلاثة روابط وهي

-	 روابط مالية: الجوائز المالية التـي تقدمها المنظمة للزبائن كخصم السعر. 

-	 روابط اجتماعية: درجة الرابط بيـن مقدم الخدمة والزبون سوية بعلاقات شخصية. 

-	 روابــط هيكليــة: الروابــط التـــي تتعلــق بالعلاقــات الرســمية، وذلــك مــن خــال قواعــد وسياســات وإجـــراءات تعــزز 
العلاقــات الرســمية بيـــن مقــدم الخدمــة والزبــون. 

الجدول )1(
ا لوجهات نظر بعض الباحثيـن

ً
مكونات رأس المال الزبوني وفق

المكوناتالسنةالباحث
1Mouritsen et.al.2001 – امتيازات المنظمة – علاقات الزبائن – رضا الزبائن

نسبة الاحتفاظ والارتداد للزبائن.
2Tsan & Chang2003 علاقات الزبائن – رضا الزبائن – علاقات أصـحاب

الأسهم والشركاء الاستـراتيجييـن. 
3Yu et al,.2004 قنوات التوزيع – العلاقات التجارية – منح التـراخيص

– علاقات الزبائن. 
4Burud & Tumdo2004 – علاقات الزبائن – تخصيص الموارد – رضا الزبائن

التعاون داخل المنظمة وخارجها.
5Rothbery & Erickson2005 علاقات الزبائن – علاقات المجهزيـن – علاقات المورديـن
6Kok2007 .المكانة الذهنية – رضا الزبائن – علاقات الزبائن
7Zerenler& et.al.2008 علاقات الزبائن – رضا الزبائن
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ب رضا الزبائن  -

يعــد رضــا الزبائــن مــن أكثـــر العوامــل أهميــة لنجــاح المنظمــات فــي الوقــت الحاضــر، إذ تواجــه هــذه المنظمــات منافســة 
قويــة فــي الســوق، لــذا أصبــح لزامــا عليهــا الاهتمــام بمســالة رضــا زبائنهــا عنهــا وولائهــم لعلامتهــا التجاريــة والــذي يمنحهــا مبـــررا قويــا 
لنجاحهــا وتفوقهــا علــى الآخـريـــن. وقــد عــرف )Kotler, 2003: 40( رضــا الزبائــن بأنــه شــعور الزبــون بالســرور أو بخيبــة الأمــل 
ناتــج عــن مقارنــة أداء المنتــج أو إيـــراده مــع توقعــات الزبــون عنــه، كمــا عرفــت معاييـــر ISO 9000 لســنة 2000 رضــا الزبائــن بأنــه 

)رأي الزبــون حــول درجــة تلبيــة حاجاتــه وتوقعاتــه مــن خــال أداء المنتجــات والخدمــات المســتلمة( 

أمــا فيمــا يخــص قيــاس رضــا الزبائــن فقــد عرفــت المؤسســة الأمريكيــة للتنميــة قيــاس رضــا الزبائــن بأنــه الجهــود المنهجيــة 
التـــي تقــوم بهــا المنظمــة للوقــوف علــى مــدى رضــا زبائنهــا عمــا تقدمــه لهــم مــن خدمــات وبـــرامج بهــدف إجـــراء التعديــات المنظميــة 

والبـــرمجية اللازمــة بحيــث تصبــح أكثـــر اســتجابة لاحتياجــات وتطلعــات الزبائــن.   

كما ذكر )Boone & Kurtz, 2004: 173( إن هناك ثلاث مراحل لإيجاد رضا الزبائن وهي: 

-	 فهــم حاجــات الزبــون: يتوجــب علــى المسوقيـــن إن يكونــوا علــى اتصــال دائــم بالزبائــن الحالييـــن / المحتمليـــن لمعرفــة 
العوامــل التـــي تحــدد الســلوك الشــرائي لهــؤلاء الزبائــن. 

-	 النفذية المرتدة للزبون: وهي الطرق والأســاليب التـــي يســتخدمها المســوقون لتعقب آراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة 
مــدى تلبيتهــا لتوقعاتهم. 

-	   (CSM) القيــاس المســتمر: تتمثــل هــذه الخطــوة بقيــام المنظمــة بإنشــاء بـــرنامج خــاص لقيــاس رضــا الزبــون لنظــام
مــن معرفــة   

ً
بــدلا الوقــت  الزبــون طــوال  لتتبــع رضــا  إجـــراءات  يقــدم  الــذي   (Customer Satisfaction Matrices)

تحسيـــن أداء المنظمــة فــي وقــت معيـــن. 

كما إن رسم استـراتيجيات المنظمة وتقييم أدائها يعتمد على تحقيق رضا الزبون من خلال: )نسيمه،2011:  91(. 

-	 مهمة المنظمة هي خلق واكتشاف الزبون والمحافظة عليه من خلال كسب ولائه. 

-	 جذب والمحافظة على علاقات الزبائن بالمنظمة، وتوطيدها من خلال تحقيق رضاهم. 

-	 مهمة التسويق هي تحديد النقص في إشباع حاجات الزبون والسعي لإشباعها بطريقة تحقق رضاه. 

-	 الرضا الحقيقي للزبون يتأثـر بمدى جودة أداء الإدارات. 

-	 التسويق يحتاج لممارسة التأثيـر والرقابة على  الإدارات لضمان تحقيق الرضا. 

الميـزة التنافسية

مفهوم الميـزة التنافسية- 1

ــا تســعى المنظمــات مــن خلالــه إلــى تحقيــق التفــوق علــى المنظمــات المنافســة العاملــة فــي نفــس 
ً
تعــد الميـــزة التنافســية هدف

القطــاع، فنشــوء هــذا المفهــوم وهيمنتــه علــى التوجهــات الاستـــراتيجية دفــع بعــض الباحثيـــن إلــى تعريــف الإدارة الاستـــراتيجية 
بأنهــا أدارة الميـــزة التنافســية فهــي عمليــة تحديــد وتطويـــر واســتخدام الميـــزة بشــكل واضـــح وملمــوس بحيــث يمكــن تطبيقهــا 

 .)Kuncoro & Suriani,2017( والحفــاظ عليهــا

كمــا يعرفهــا )Harvy( بأنهــا المصــدر الــذي يعــزز وضــع الشــركة فــي الســوق بمــا يحقــق لهــا الأربــاح الاحتكاريــة مــن خــال 
  )Harvy, 1998: 7((Sin et al, 2016: 436) :امتيازهــا علــى منافســيها فــي المحــاور الآتيــة

-	 تمايـز المنتجات التـي تنتجها الشركة عن منتجات المنافسيـن. 

-	 التـركيـز على قطاعات متخصصة معينة في السوق. 

-	 التـركيـز على الإنتاج أو على القنوات التوزيعية. 

-	 استخدام سياسات محددة للسعر والكلفة. 
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وتعــرف الميـــزة التنافســية بأنهــا خاصيــة أو مجموعــة خصائــص نســبية تنفــرد بهــا المنظمــة ويمكنهــا الاحتفــاظ بهــا لمــدة 
طويلــة نســبيا نتيجــة لصعوبــة محاكاتهــا أو تحقيــق المنفعــة لهــا وتمكنهــا مــن التفــوق علــى المنافسيـــن فيمــا تقدمــه مــن منتجــات 
وخدمــات للزبائــن )Nurul & Sarminah, 2016: 258(. وعليــه فــان الميـــزة التنافســية هــي مقــدرة المنظمــة علــى أداء أعمالهــا 

بالشــكل الــذي يصعــب علــى منافســيها تقليــده )المصــاروة، 2016: 281(. 

الاستـراتيجيات التنافسية- 2

إلــى ذلــك  التـــي تمكنهــا مــن الوصــول  إن ســعي المنظمــة لإحـــراز الميـــزة التنافســية مرهــون بامتلاكهــا للوســائل والســبل 
الهــدف، وهــذا مــا يطلــق عليــه فــي الأدبيــات الإداريــة بالاستـــراتيجيات التنافســية ولعــل مــن أكثـــرها شــيوعا هــي الاستـــراتيجيات 
إلــى الأنشــطة الفريــدة  بــأن الاستـــراتيجية التنافســية تســتند  يـــرى  التنافســية العامــة المنســوبة إلــى )Porter, 1980( والــذي 
الــذي  هــو  المركــز  ذلــك  إليهــا، وإن  تنتمــي  التـــي  الصناعــة  فــي مجــال  للمنظمــة  التناف�ســي  النسبـــي  بالمركــز  وتتعلــق  والمختلفــة 
يحــدد مــدى قدرتهــا علــى تحقيــق أربــاح أعلــى مــن معــدل الصناعــة وذلــك المســتوى مــن الأداء ينبــع مــن امتــاك المنظمــة للميـــزة 
التنافســية، ومــن خــال هــذا التفاعــل يـــرى )Porter( أن أمــام المنظمــة ثلاثــة أنــواع مــن الاستـــراتيجيات التنافســية هــي قيــادة 

الكلفــة الشــاملة، والتمايـــز والتـركيـــز المســتند أمــا إلــى الكلفــة أو التمايـــز. 

وكل هذه الاستـراتيجيات يمكن أن تحقق لها ميـزة تنافسية، والشكل التالي يوضـح ذلك: )القطب، 2002: 60( 

 النطاق

 التنافس ي

 التمايـز قيادة الكلفة

 التـركيـز المستند إلى التمايـز التـركيـز المستند إلى الكلفة

 ةالميـزة التنافسي                                                                  

الشكل )1( الاستـراتيجيات التنافسية العامة 

وفيما يلي توضيح لتلك الاستـراتيجيات التنافسية )جعفر وعلي،2016: 397(

أ استـراتيجية قيادة الكلفة   -

تعد استـــراتيجية الكلفة المنخفضة مدخل تناف�ســي قوي في الأســواق التـــي يتمايـــز مشتـــريها بحساســيتهم نحو الأســعار، 
فمــن خــال تخفيــض الكلــف فــي كل مجــال مــن مجــالات الأنشــطة مــع المحافظــة علــى مســتوى مقبــول مــن النوعيــة، تســتطيع 

 .)Thompson & Strickland, 1999: 103( المنظمــة إن تبيــع منتجاتهــا أو خدماتهــا بأســعار رائــدة فــي الســوق

مــع منتجــات  كلــف منخفضــة مقارنــة  بتقديــم منتجــات ذات  المنظمــة  انفــراد  هــذه الاستـــراتيجية محاولــة  تعنــي  كمــا 
المنافسيـــن،إن الافتـــراض الأسا�ســي الــذي تقــوم عليــه هــذه الاستـــراتيجية هــو كســب ميـــزة الكلفــة علــى المنافسيـــن والتـــي يمكــن 
مــن خلالهــا كســب حصــة ســوقية كبيـــرة نســبيًا وتصاميــم ســهلة التصنيــع والصيانــة، مــع مــدى واســع مــن المنتجــات مــن أجــل 
 عــن أســعار تنافســية ابتدائيــة 

ً
 عــن اســتثمارات رأســمالية كبيـــرة جــدًا وخاصــة فــي بدايــة التأســيس، فضــا

ً
توزيــع الكلــف، فضــا

مــع تحمــل خســائر أوليــة لغــرض بنــاء الحصــة الســوقية )Porter, 1980: 91(، وتســتطيع المنظمــة إن تحقــق ميـــزة الكلفــة 
المنخفضــة باســتخدام تقنيــة المعلومــات مــن خــال عــدة أســاليب وكالآتـــي: 

-	 التنســيق بيـــن الأقســام: لقــد مكنــت تقنيــة المعلومــات مــن زيــادة قــدرة التنســيق بيـــن أقســام المنظمــة وبيـــن المنظمــات 
مــع بعضهــا البعــض ممــا قلــل مــن كلــف المقابــات الشــخصية والتـــي قــد تتطلــب انتقــال الأفــراد مــن منظمــة إلــى أخـــرى، 
فضــا عــن اختصــار الوقــت المســتغرق لإنجــاز ذلــك، إذ مكنــت الشــبكات المحليــة والعالميــة مــن ربــط الحواســيب 

 .)Daft, 2010: 246 -247( التابعــة للشــركات مــع بعضهــا البعــض

-	 فــي خفــض الكلــف المتعلقــة بالإجـــراءات  تبســيط الإجـــراءات: إن لجــوء المنظمــة لتطبيــق تقنيــة المعلومــات يســهم 
البـــريدية.  والمراســات  الورقيــة  للإعمــال  الكليــة  التكاليــف  وتخفيــض  والمعامــات  الروتينيــة  الإداريــة 

-	 مــن  صناعيــة  منظمــة  لأيــة  الصنــع  وتامــة  المصنعــة،  ونصــف  الأوليــة،  المــواد  مــن  المخـــزون  يُعــد  المخـــزون:  تقليــل 
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الموجــودات التـــي تتكبــد المنشــأة مــن جـــراء الاحتفــاظ بهــا كلفــة عاليــة، والتـــي تتمثــل بكلــف إيجــار المخــازن أو اندثارهــا 
فــي حالــة تملكهــا، فضــا عــن تعطيــل مبالــغ ماليــة كبيـــرة لا تــدر عائــدًا لهــا، عليــه بفضــل اســتخدام تقنيــة المعلومــات 
تمكنت المنظمات من الاتصال بالمجهزيـن بوسائل أكثـر سهولة وسرعة والذيـن سيقومون بدورهم بتـزويد المنظمة 

بالمــوارد المطلوبــة خــال فتـــرة زمنيــة قصيـــرة. 

-	 تقليــل الاعتمــاد علــى الأيــدي العاملــة: يُعــد المــورد البشــري أحــد أهــم عوامــل الإنتــاج لأيــة منظمــة، وتتكبــد المنظمــات 
تكاليــف عاليــة تتمثــل فــي الرواتــب والأجــور والمنافــع الأخـــرى التـــي تقدمهــا المنظمــة للعامليـــن، إلا أن توظيــف تقنيــة 
المعلومــات يــؤدي إلــى التأثيـــر علــى الهيــكل التنظيمــي، فالتغيـــرات التـــي يحدثهــا اســتخدام هــذه التقنيــات فــي المهــام 
والمنظمــات علــى مســتوى الأفــراد والوحــدات الإداريــة، تنعكــس فــي تغيـــر طبيعــة بعــض الوظائــف ممــا يســتلزم إعــادة 
هيكلــة وإجـــراء التعديــات المناســبة فــي الهيــكل التنظيمــي للمنظمــة، والــذي غالبًــا مــا ينتــج عنــه دمــج وإلغــاء بعــض 
الوظائــف والأقســام والوحــدات الأمــر الــذي يــؤدي إلــى التخلــي عــن أعــداد كبيـــرة مــن القــوى العاملــة، ولعــل مــن 
أوضـــح التطبيقــات علــى ذلــك هــو اســتخدام الســيطرة الحاســوبية علــى المكائــن مــن خــال نظــام التصنيــع المتكامــل 
بالحاســوب )CIM( وكل مــن نظامــي الـــــ )CAD( و)CAM( والتـــي أدت إلــى تقليــص الاعتمــاد علــى الأيــدي العاملــة بشــكل 

كبيـــر جــدا )اليوزبكــي، 2005: 11(. 

-	 تقليــص الحجــم )التـــرشيق( وإعــادة التنظيــم: إذ تــدل التقديـــرات فــي الــدول الصناعيــة إن نتيجــة اســتخدام هــذه 
تقليــل  علــى  بــدوره  انعكــس  والــذي   %40-30 بيـــن  تتـــراوح  بنســبة  الإداري  الجهــاز  تخفيــض حجــم  أمكــن  التقنيــة 

 .)Ejrami et al., 2016: 24( التكاليــف الإداريــة

ب استـراتيجية التمايـز   -

هــذه  تحقيــق  طرائــق  وتأخــذ  وفريــدة،  متمايـــزة  لمنتجــات  المنظمــة  تقديــم  أســاس  علــى  الاستـــراتيجية  هــذه  تقــوم 
الاستـــراتيجية أشــكالا متعــددة كتصميــم متمايـــز أو علامــة تجاريــة متمايـــزة أو أبعــادا أخـــرى، إذ تعمــد المنظمــات إلــى تمييـــز 

 .)Porter, 1980: 37( واحــد  أن  وفــي  واحــدة  مــرة  فــي  أبعــاد  عــدة  باســتخدام  نفســها 

وتعــرف هــذه الاستـــراتيجية بأنهــا عمليــة تخطيــط النشــاط لتحقيــق تمايـــز فــي مخـــرجاته قياســا للبدائــل المطروحــة فــي 
الســوق ممــا يحقــق انفــراد مخـــرجاته بمواصفــات فريــدة تـــرتقي علــى بديلاتهــا )جعفــر وعلــي،2016: 397( 

فــي  تختلــف  لمنتجــات  أعلــى  أســعار  بدفــع  الزبائــن  رغبــة  هــو  التمايـــز،  استـــراتيجية  وراء  الكامــن  المهــم  الافتـــراض  إن 
خصائصهــا وميـــزاتها عــن المنتجــات المماثلــة، إن القيمــة العاليــة لهــذه المنتجــات يتــم إيجادهــا مــن خــال الجــودة العاليــة للمنتــج 
أو بســبب تقنياتــه العاليــة أو جاذبيتــه أو تقديمــه بصــورة مميـــزة، إن استـــراتيجية التنافــس تبنــي الميـــزة التنافســية عــن طريــق 

 .)Pitts,1996: 94( للبحــث عــن منتجــات بديلــة أخـــرى عنــد إشــباع متطلباتهــم 
ً
جعــل الزبائــن أقــل ميــا

ج استـراتيجية التـركيـز:   -

تقــوم الفكــرة الأساســية لهــذه الاستـــراتيجية علــى أســاس اختيــار مجــال تناف�ســي محــدود فــي القطــاع الــذي تعمــل فيــه 
المنظمــة، ومــن ثــم اســتخدام مداخــل تحقيــق الميـــزة التنافســية ســواء المســتندة إلــى الكلفــة أم تلــك التـــي تســتهدف التمايـــز 
وتـركيـــز العمــل فيهــا علــى ذلــك القطــاع، والعمــل علــى إشــباع حاجــات ورغبــات خاصــة لمجموعــة معينــة مــن الزبائــن أو التـركيـــز 
على استخدامات معينة للمنتج. ويتوقف نجاح استـراتيجية التـركيـز بشكل خاص على مدى ملائمة القطاع الذي تستهدف 
المنظمة التنافس خلاله مع قدرتها على التـركيـــز في ذلك الجـــزء باتجاه اســتبعاد المنافسيـــن الآخـريـــن والمحتمليـــن ومنعهم من 

التأثيـــر فــي حصــة المنظمــة )القطــب، 2002: 63(.

إن استـــراتيجية التـركيـــز المســتندة علــى الكلفــة المنخفضــة أو التمايـــز تكــون ملائمــة للمنظمــة فــي ظــل توفــر مجموعــة مــن 
الشــروط منها: )اليوزبكي، 2001: 45(

-	 أن يكون القطاع السوقي المستهدف كبيـرا بالدرجة التـي يمكن إن يحقق من خلالها الربح. 

-	 أن تكون هناك احتمالية نمو مرتفعة للقطاع السوقي المستهدف. 
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-	 أن يكون لدى المنظمة الموارد اللازمة للعمل في ذلك القطاع بصورة فاعلة. 

-	 أن تكــون المنظمــة قــادرة للدفــاع عــن نفســها أمــام المنافسيـــن مــن خــال المحافظــة علــى ســمعتها وعلامتهــا التجاريــة 
أمــام زبائنهــا. 

أما المخاطر التـي قد تتعرض لها هذه الاستـراتيجية، فإنها تتمثل في احتمالية إيجاد المنافسيـن لطرق فعالة تستخدم 
فــي التـركيـــز علــى خدمــة القطــاع الســوقي المســتهدف، كمــا قــد يتوجــه مســتهلكي ذلــك القطــاع نحــو الســوق الأوســع خاصــة وأن 

.)Thompson & Strickland, 1999: 155( الأذواق والتوجهات تتغيـر بمرور الزمن

مشكلة البحث

بــات مــن الممكــن فــي ضــوء معطيــات عمــل المنظمــات الخدميــة فــي القــرن الحــادي والعشريـــن القــول بــأن غالبيتهــا تــدرك 
أهميــة الزبــون بوصفــه الركيـــزة الرئيســة لنجــاح المنظمــات مــن خــال تحقيــق رضــاه وكســب ولائــه، إذ تعانــي تلــك المنظمــات مــن 
 عــن عــدم توظيــف 

ً
ضعــف الاهتمــام بـــرأس مالهــا الزبونــي، والــذي يُعــد عنصــرًا رئيسًــا مــن عناصــر رأس مالهــا الفكــري، فضــا

رأس المال الزبوني في تبني إستـراتيجيات تنافسية مناسبة تسهم في إحداث تكيف المنظمات مع البيئة التنافسية في السوق.

وبموجب ما سبق، يمكن صياغة مشكلة البحث في إطار التساؤلات البحثية الآتية:

1 كيف تسعى المنظمات المبحوثة من خلال أنشطتها التسويقية إلى امتلاك رأس مال زبوني؟  -

2 كيــف يــؤدي رأس المــال الزبونــي إلــى تدعيــم نشــاطات المنظمــة مــن خــال تبنــي استـــراتيجيات تنافســية فاعلــة تمكنهــا  -
مــن كســب الميـــزة التنافســية؟ 

3  ما طبيعة علاقة الارتباط والأثـر بيـن بُعدي البحث؟ -

أهداف البحث

يهدف البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية:

1 التعرف على واقع رأس المال الزبوني في المنظمات عينة البحث.  -

2 إلــى  - بنــاء استـــراتيجيات تنافســية فاعلــة تقــود  فــي  المــال الزبونــي  التعــرف علــى مــدى اســتفادة المنظمــات مــن رأس 
الموضوعــة.  المنظميــة  الأهــداف  تحقيــق 

3 الوقوف على الاستـراتيجيات التنافسية المتبناة من قبل المنظمات المبحوثة. -

4 التعرف على تأثيـر رأس المال الزبوني في الاستـراتيجيات التنافسية بأنواعها )الكلفة الأدنى، والتمايـز، والتـركيـز(. -

فروض البحث 

استنادًا إلى متضمنات مشكلة البحث، تم صياغة الفرضيات الآتية:

الفرضية الرئيسة الأولى

هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة ذات دلالــة معنويــة بيـــن رأس المــال الزبونــي والاستـــراتيجيات التنافســية بأنواعهــا )الكلفــة 
الأدنــى، والتمايـــز، والتـركيـــز(.

الفرضية الرئيسة الثانية

يؤثـر رأس المال الزبوني في الاستـراتيجيات التنافسية بأنواعها )الكلفة الأدنى، والتمايـز، والتـركيـز( تأثيـرًا معنويًا. 

تصميم الدراسة 
بغيــة الحصــول علــى البيانــات اللازمــة لتحقيــق أهــداف البحــث، والتحقــق مــن صـــحة فرضياتــه، فقــد اعتمــد فــي بنــاء 
إطــاره النظــري علــى المعلومــات المتوافــرة فــي الكتــب والمجــات العلميــة الرصينــة ومــا تـزخـــر بــه شــبكة الإنتـــرنت عبـــر المواقــع 



إسهام رأس المال الزبوني في تعزيـز الميـزة التنافسية...

10

العلميــة المتخصصــة. فيمــا تــم الاعتمــاد فــي الجانــب العملــي علــى قائمــة الاســتبيان وكمــا فــي )الملحــق 1(، والتـــي تعــد أداة رئيســة 
فــي شــركات  فــي بنائهــا قدرتهــا علــى تشــخيص بعــدي البحــث وقياســهما مــن خــال توزيــع )72( اســتمارة علــى العامليـــن  روعــي 

الإنتـــرنت عينــة البحــث، وتحصــل منهــا علــى )68( اســتمارة صالحــة للتحليــل وبنســبة اســتجابة بلغــت )94.4(.

الأفــراد  عــن  التعريفيــة  البيانــات  منهــا  الأول  الجـــزء  شــمل  رئيســة،  أجـــزاء  ثلاثــة  علــى  الاســتبيان  قائمــة  اشــتملت  إذ 
المبحوثيـــن، فيمــا ركــز الجـــزء الثانــي علــى رأس المــال الزبونــي، وجــاء الجـــزء الثالــث ليتنــاول أنــواع الاستـــراتيجيات التنافســية 
لاستـــراتيجية  منهــا  الأول  خصــص  محــاور،  ثلاثــة  خــال  مــن  المبحوثــة  الشــركة  أمــام  متاحــة  استـــراتيجية  بدائــل  تعــد  التـــي 

الكلفــة الأدنــى، وضــم الثانــي استـــراتيجية 
إلــى  الثالــث  المحــور  وتطــرق  التمايـــز، 

.)2( الجــدول  التـركيـــز،  استـــراتيجية 

ليكــرت  مقيــاس  اســتخدام  تــم  وقــد 
تضمنهــا  التـــي  المتغيـــرات  قيــاس  فــي  الثلاثـــي 
بعــدي البحــث والمرتــب مــن الفقــرات )أتفــق، 
 )1  ،2  ،3( وبــالأوزان  أتفــق(  لا  محايــد، 
نتائــج  لتحويــل   )2( قــدره  فر�ضــي  وبوســط 
أصــل  مــن  المبحوثيـــن  للأفــراد  الإجابــات 

الاســتبانة. اســتمارة 

إلــى  تــم اســتخدام مجموعــة مــن الأدوات الإحصائيــة المســتندة  وللتحقــق مــن صـــحة الفرضيــات المطروحــة وقياســها 
البـــرامج الإحصائيــة (SPSS-12)، والتـــي يمكــن تصنيفهــا علــى النحــو الآتــي:

الأدوات الخاصــة بوصــف متغيـــرات البحــث وتشــخيصها: وتتمثــل بالتكــرارات والنســب المئويــة والأوســاط الحســابية - 1
والانحـــرافات المعياريــة.

أدوات اختبــار فرضيــات البحــث: اعتمــد الباحثــان علــى عــدد مــن الأدوات التـــي تســهم فــي اختبــار فرضيــات البحــث - 2
وتتمثــل فــي الآتــي:

أ معامل الارتباط البسيط )بيـرسون(: ويستخدم لتحديد قوة العلاقة وطبيعتها بيـن متغيـريـن.	-

ب الانحدار الخطي البسيط: يستخدم للتعرف على معنوية تأثيـر متغيـر مستقل واحد في المتغيـر معتمد.	-

حدود الدراسة
تمثلت حدود الدراسة بالمحاور الأساسية الآتية:

-	 الحدود المكانية: أجـريت الدراسة في شركات الإنتـرنت العاملة في محافظة نينوي.

-	 لغايــة   2017/3/12 مــن  الدراســة  فتـــرة  امتــدت  الزمانيــة:  الحــدود 
2017 /9 /30

الإطار الميداني

 نبذة عن الشركات المبحوثة

بأحــدث  العراقيــة  الســوق  إنعــاش  فــي  البحــث  عينــة  الشــركات  رؤيــة  تتمثــل 
التقنيــات فــي مجــال تقديــم خدمــات الإنتـــرنت، إذ تــم اختيــار)6( شــركات مــن مجمــوع 
)14( شــركة عاملــة فــي مجــال الإنتـــرنت فــي محافظــة نينــوي، والتـــي مثلــت )42.8( مــن 
للشــركات  العامليـــن  التأســيس وعــدد  تاريــخ  يظهــر   )3( والجــدول  البحــث،  مجتمــع 

المبحوثــة.

الجدول )2(
مكونات قائمة الاستبيان

عدد المتغيـرات الرئيسة للاستمارةالأبعاد الرئيسةت
العوامل

الرموز 
المجموعالمستخدمة

5----5معلومات تعريفية بالمستجيبمعلومات عامة1
12Xمتغيـرات رأس المال الزبونيبعد رأس المال الزبوني2

1
-X

12
12

بعد الإستـراتيجيات  3
التنافسية

5Xاستـراتيجية الكلفة الأدنى
13

-X
17

5
5Xاستـراتيجية التمايـز

18
-X

22
5

4X    استـراتيجية التـركيـز
23

-X
26

4

الجدول )3(
تاريخ التأسيس وعدد العامليـن

في الشركات المبحوثة

تاريخ الشركة
التأسيس

عدد 
العامليـن

201070سمارت للاتصالات
200169فجـر للأنتـرنت
200448قمر للإنتـرنت

200542ماتـركس للإنتـرنت
200638دجلة للإنتـرنت

200732أيـرث لنك للإنتـرنت
المصدر: دليل الشركات المبحوثة لسنة 2012.
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وصف الأفراد المبحوثيـن

بالأفــراد  الأمــر  تعلــق  وقــدر  الاســتبيان،  قائمــة  تفريــغ  خــال  مــن  اتضـــح 
الآتيــة: بالخصائــص  يتســمون  بأنهــم  المبحوثيـــن، 

توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب الجنس- 1

يوضـــح الجــدول )4( توزيــع الأفــراد المبحوثيـــن بحســب الجنــس. وبلغــت نســبة 
الذكــور )66.2(، فــي حيـــن مثلــت نســبة الإنــاث مــن الأفــراد المبحوثيـــن )33.8(.

توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب الفئات العمرية- 2

تم تبويب أعمار عينة الدراسة ضمن أربع فئات عمرية يعكسها جدول )5(.

اتضـــح أن الفئــة العمريــة الثانيــة )31-40( بلغــت )35.4%(، فــي حيـــن )%30.9( 
مــن أعمــار المبحوثيـــن كانــت ضمــن الفئــة العمريــة الثالثــة )41-50(، وســجلت الفئــة 
العمريــة الرابعــة )51- فأكثـــر( )5.8%(. يلاحــظ مــن النســب أعــاه ارتفــاع أعمــار الأفــراد 
المبحوثيـــن إذ تـــركزت بيـــن )31-50( ســنة نتيجــة لاعتمــاد الشــركات علــى العامليـــن ذوي 

الخبـــرات والكفــاءات الســابقة فــي قطــاع الاتصــالات والإنتـــرنت.

توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب المؤهل العلمي- 3

يوضـــح الجــدول )6( نســبة أفــراد العينــة الحاصليـــن علــى شــهادة )دكتــوراه، 
فنــي(. دبلــوم  بكالوريــوس،  ماجستيـــر، 

تبيـــن بــأن )73.5%( مــن المبحوثيـــن هــم مــن حملــة شــهادة البكالوريــوس، فــي 
حيـــن شــكل حملــة شــهادة الدبلــوم الفنــي )14.8%( مــن المبحوثيـــن، وشــكل حملــة 
الشــهادة العليــا الماجستيـــر )8.8%( مــن المبحوثيـــن، واحتلــت هــذه النســبة المرتبــة 
هــذه  وتعكــس  المبحوثيـــن،  مــن   )%2.9( الدكتــوراه  شــهادة  حملــة  وشــكل  الثالثــة، 

فــي أنشــطتها. النســبة قلــة اعتمــاد الشــركات علــى ذوي الشــهادات العليــا 

وصف أبعاد البحث وتشخيصها

 وصف بعد رأس المال الزبوني وتشخيصه- 1

 )X1-X12( إلى التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحـــرافات المعيارية للمتغيـــرات )يشيـــر ملحق )2
التـــي تمثــل بعــد رأس المــال الزبونــي، وكالآتــي:

يتفــق )77.9%( مــن الأفــراد المبحوثيـــن علــى ســعي الشــركات لبنــاء ثقــة عاليــة مــع زبائنهــا، ويعــزز ذلــك قيمــة الوســط 
الحسابـــي والانحـــراف المعياري للمتغيـــر )X1( والبالغيـــن )2.720( و)0.568( على التوالي. فيما يشيـــر )70.6%( من المبحوثيـــن 
 (X2) بلــغ الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري للمتغيـــر التـــي قطعتهــا لزبائنهــا، إذ  إلــى قيــام الشــركات بالإيفــاء بوعودهــا 

التوالــي. (2.647) و)0.592( علــى 

الأفــراد  بيـــن  الاتفــاق  كان  فقــد  والزبائــن،  العامليـــن  بيـــن  للتعامــل  الرئيســة  الركيـــزة  المصداقيــة  بكــون  يتعلــق  وفيمــا 
المبحوثيـــن )57.4%(، وبلغ الوسط الحسابـــي للمتغيـــر )X3) (2.485( والانحـــراف المعياري )0.657(، وشكلت نسبة الإجابات 
المحايــدة )33.8%(. ويتضـــح تأكيــد عينــة البحــث علــى تميـــز الشــركات مــن خــال تقديمهــا لخدمــات متنوعــة لزبائنهــا، مــن خــال 

اتفاقهــم تجــاه المتغيـــر )X5( بواقــع )77.9%( وبوســط حسابـــي )2.720( وانحـــراف معيــاري )0.568(.

ويتفــق )72.1%( منهــم علــى قيــام الشــركات ببنــاء علاقــات شــخصية مــع زبائنهــا، وقــد بلــغ الوســط الحسابـــي والانحـــراف 
المعيــاري للمتغيـــر )X6) (2.661( و)0.588( علــى التوالــي. وبلــغ الاتفــاق )63.2%( علــى مضمــون المتغيـــر )X8( المتعلــق باعتبــار 
بلــغ الوســط الحسابـــي والانحـــراف  بلــغ عــدم الاتفــاق )8.8%(، وقــد  لهــا، فيمــا  الربــح الحقيقــي  الزبــون هــو  الشــركات رضــا 

المعيــاري )2.544( و)0.656( علــى التوالــي.

الجدول )4(
توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب الجنس

%العددالجنس
4566.2ذكر
2333.8أنثـى

المصدر: استمارة الاستبانة.

الجدول )5(
توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب 

الفئات العمرية

%العددالفئة العمرية
20-301927.9
31-402435.4
41-502130.9

5145.8 – فأكثـر
المصدر: استمارة الاستبانة.

الجدول )6(
توزيع الأفراد المبحوثيـن بحسب 

المؤهل العلمي

%العددالمؤهل العلمي

22.9دكتوراه

68.8ماجستيـر

5073.5بكالوريوس

1014.8دبلوم فني
المصدر: استمارة الاستبانة.
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ويتفــق )69.1%( مــن المبحوثيـــن علــى حـــرص إدارة الشــركات علــى كســب ولاء الزبــون وليــس رضــاه فقــط، ويعــزز ذلــك 
قيمــة الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري للمتغيـــر )X10) (2.573( و)0.697( علــى التوالــي. وغلبــت إجابــات المبحوثيـــن 
للمتغيـــر )X12( باتجاههــا نحــو الاتفــاق علــى فحــوى المتغيـــر الخــاص بإتاحــة الشــركات المجــال لزبائنهــا لإبــداء آرائهــم حــول 

طبيعــة الخدمــات المقدمــة، إذ بلغــت )66.2%( بوســط حسابـــي )2.544( وانحـــراف معيــاري )0.700(.

وصف بُعد الاستـراتيجيات التنافسية وتشخيصه- 2

يشيـــر الملحــق )3( إلــى التوزيعــات التكراريــة والنســب المئويــة والأوســاط الحســابية والانحـــرافات المعياريــة للمتغيـــرات 
(X13-X26) التـــي تمثــل بعــد الإستـــراتيجيات التنافســية، وكالآتــي:

أ  استـراتيجية الكلفة الأدنى -

يتفــق )60.3%( مــن المبحوثيـــن علــى اهتمــام الشــركات بتقليــل التكاليــف كلمــا أمكــن ذلــك، إذ بلــغ الوســط الحسابـــي 
للمتغيـــر )X13) (2.455( بانحـــراف معيــاري )0.741(. ومــا يعــزز ذلــك الــرأي، اتفــاق المبحوثيـــن البالــغ )66.2%( حــول المتغيـــر 
)X14( الخاص بســعي الشــركات لتنمية علاقاتها مع زبائنها لتخفيض كلفة الاحتفاظ بهم، بوســط حسابـــي وانحـــراف معياري 
ــر  بلغــا علــى التوالــي )2.558( و)0.677(. وفــي الاتجــاه نفســه، يؤكــد )58.8%( مــن الأفــراد المبحوثيـــن اتفاقهــم مــع مــا تضمنــه المتغيـ
)X15( حــول ســعي الشــركات إلــى تخفيــض كلفــة خدماتهــا لغــرض كســب رضــا زبائنهــا، إذ بلــغ الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري 

لــه )2.529( و)0.610( علــى التوالــي.

ب  استـراتيجية التمايـز -

يُفصـــح )67.6%( مــن المبحوثيـــن عــن قيــام الشــركات بتقديــم خدمــات تتناســب مــع حاجــات ورغبــات زبائنهــا، ويعــزز ذلــك 
قيــم الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري للمتغيـــر )X18( البالغــة )2.588( و)0.651( علــى التوالــي. ويشيـــر )51.5%( مــن 
الأفــراد المبحوثيـــن إلــى اتفاقهــم فيمــا يتعلــق بســعي الشــركات لتقديــم خدمــات تتميـــز بالجــودة العاليــة، ويدعــم ذلــك قيمــة 

الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري  للمتغيـــر )X19( البالغــة )2.661( و)0.765( علــى التوالــي.

كما بلغ اتفاق المبحوثيـن )52.9%( مع المتغيـر )X20( المتضمن اعتماد الشركات على سياسة موثوقة لجودة خدماتها 
المقدمة، إذ بلغ الوســط الحسابـــي )2.647( والانحـــراف المعياري )0.787(. ويشيـــر )64.7%( من عينة البحث إلى اتفاقهم مع 
المتغيـــر )X22( المتعلــق بكــون جميــع العامليـــن فــي الشــركات مســئولون عــن جــودة الخدمــات المقدمــة، إذ بلــغ الوســط الحسابـــي 

والانحـراف المعياري )2.558( و)0.740( على التوالي.

ج  استـراتيجية التـركيـز -

يشيـــر )60.3%( مــن الأفــراد المبحوثيـــن إلــى عــدم اتفاقهــم مــع المتغيـــر )X23( والمتعلــق بســعي الشــركات لتقديــم خدماتهــا 
إلى فئة سوقية محددة، إذ بلغ الوسط الحسابـــي والانحـــراف المعياري لهذا المتغيـــر ما مقداره )1.529( و)0.722( على التوالي.

وبخصــوص مــا ورد فــي المتغيـريـــن، )X24( المتضمــن قيــام الشــركات بتقديــم خدماتهــا للزبائــن المتواجديـــن فــي منطقــة 
ســوقية معينــة، والمتغيـــر )X25( المتضمــن اقتصــار الشــركات فــي عملهــا علــى تقديــم خدمــات متمايـــزة للزبائــن، فقــد جــاءت 
إجابــات المبحوثيـــن غيـــر متفقــة علــى ذلــك، وبلغــت )52.9%( ويعــزز ذلــك قيمــة الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري لــكلا 

المتغيـريـــن والبالغــة )1.602( و)0.735( علــى التوالــي.

وفــي الاتجــاه نفســه، يعبـــر )47.1%( مــن الأفــراد المبحوثيـــن عــن عــدم اتفاقهــم مــع مــا تضمنــه المتغيـــر )X26( حــول ســعي 
لهــذا المتغيـــر  بلــغ الوســط الحسابـــي والانحـــراف المعيــاري  بنــوع واحــد مــن خدمــات الإنتـــرنت، إذ  إلــى التخصــص  الشــركات 

)1.676( و)0.721( علــى التوالــي.

اختبار فرضيات البحث

تحليل علاقات الارتباط بيـن رأس المال الزبوني والاستـراتيجيات التنافسية - 1

بهدف إتمام اختبار الفرضية الرئيسة الأولى، تم الاحتكام إلى معامل الارتباط البسيط )بيـرسون(، والجدول )7( يبيـن 
ــا إلــى وجــود علاقــة ارتبــاط معنويــة موجبــة بيـــن رأس 

ً
نتائــج الاختبــار، إذ تشيـــر نتائــج التحليــل المعروضــة فــي الجــدول المذكــور آنف
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الشــركات  فــي  الأدنــى  الكلفــة  واستـــراتيجية  الزبونــي  المــال 
 ،)0.457( بينهمــا  الارتبــاط  معامــل  بلــغ  إذ  البحــث،  قيــد 
الزبونــي  المــال  رأس  بيـــن  الارتبــاط  معامــل  قيمــة  وبلغــت 
قيمــة  بلغــت  حيـــن  فــي   ،)0.566( التمايـــز  واستـــراتيجية 
واستـــراتيجية  الزبونــي  المــال  رأس  بيـــن  الارتبــاط  معامــل 
التـركيـــز )0.593(  عنــد مســتوى معنويــة )0.05(، وتفســر 
هــذه العلاقــة إدراك الشــركات المبحوثــة لأهميــة رأس المــال 

المناســبة. التنافســية  فــي تحديــد الاستـــراتيجية  الزبونــي 

وبنــاءً علــى مــا ســبق، يمكــن إثبــات صـــحة الفرضيــة الرئيســة الأولــى والتـــي تنــص علــى أنــه: »هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة 
ذات دلالــة معنويــة بيـــن رأس المــال الزبونــي والاستـــراتيجيات التنافســية بأنواعهــا )الكلفــة الأدنى،والتمايـــز، والتـركيـــز(«.

تحليل تأثيـر رأس المال الزبوني في الاستـراتيجيات التنافسية- 2

مــن خــال إجـــراء تحليــات الانحــدار الخطــي البســيط 
تم اختبار الفرضية الرئيسة الثانية والحكم عليها، إذ يعرض 
 
ً
الجــدول )8( تأثيـــر رأس المــال الزبونــي بوصفــه متغيـــرًا مســتقلا

فــي الاستـــراتيجيات التنافســية بوصفهــا متغيــرًا معتمــدًا، وعلــى 
النحــو الآتــي:

أ تشيـــر نتائــج تحليــل الانحــدار المبينــة فــي الجــدول 	-
)8( إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي لــرأس المــال الزبونــي 
قيمــة  بلغــت  إذ  الأدنــى،  الكلفــة  استـــراتيجية  فــي 
قيمتهــا  مــن  أكبـــر  وهــي   ،)31.12( المحســوبة   (F)
حـــرية  درجتـــي  عنــد   )4.01( البالغــة  الجدوليــة 
وقــد   ،)0.05( معنويــة  مســتوى  وعنــد   ،)1,66(
(R2) )0.320(، ومــن خــال  بلــغ معامــل التحديــد 
β) البالغــة )0.678( واختبــار 

1
متابعــة معامــات (

(t) لها تبيـن أن قيمة (t) المحسوبة بلغت )5.58(، 
البالغــة )1.67(  مــن قيمتهــا الجدوليــة  أكبـــر  وهــي 

عنــد مســتوى معنويــة )0.05(، ومــن شــأن ذلــك أن يفســر اعتمــاد الشــركات فــي تبنيهــا استـــراتيجية الكلفــة الأدنــى علــى 
لزبائنهــا وتحقيــق رضاهــم. قيمــة  نحــو إضافــة  توجهاتهــا 

ب يوجــد تأثيـــر معنــوي لــرأس المــال الزبائنــي فــي استـــراتيجية التمايـــز، وذلــك مــن خــال قيمــة (F) المحســوبة البالغــة 	-
)17.40(، وهي أكبـــر من قيمتها الجدولية البالغة )4.01( عند مســتوى معنوية )0.05( ودرجتـــي حـــرية )1,66(، وقد 
β) )0.701(، وهــي قيمــة معنويــة بدلالــة قيمــة (t) المحســوبة 

1
بلــغ معامــل التحديــد (R2) )0.209(، كمــا بلغــت قيمــة (

البالغــة )4.17( والأكبـــر مــن نظيـــرتها الجدوليــة البالغــة )1.67( عنــد مســتوى معنويــة )0.05(.

ج يوجد تأثيـر معنوي لرأس المال الزبوني في تبني استـراتيجية التـركيـز، وذلك من خلال قيمة (F) المحسوبة والبالغة 	-
)35.83( وهــي أكبـــر مــن قيمتهــا الجدوليــة البالغــة )4.01( وعنــد مســتوى معنويــة )0.05( ودرجتـــي حـــرية )1.66( وقــد 
β) )0.971( وهــي قيمــة معنويــة بدلالــة قيمــة (t) المحســوبة 

1
بلــغ معامــل التحديــد (R2) )0.325(، كمــا بلغــت قيمــة (

البالغــة )5.99( والأكبـــر مــن نظيـــرتها الجدوليــة البالغــة )1.67( عنــد مســتوى معنويــة )0.05(، وتشيـــر هــذه النتيجــة 
إلــى اعتمــاد الشــركات علــى معطيــات رأس المــال الزبونــي فــي تحديــد استـــراتيجية التـركيـــز، ومــن شــأن ذلــك أن يقــود 
إلــى قبــول الفرضيــة الرئيســة الثانيــة والتـــي تنــص علــى أنــه: »يؤثـــر رأس المــال الزبونــي فــي الاستـــراتيجيات التنافســية 

بأنواعهــا )الكلفــة الأدنــى، والتمايـــز، والتـركيـــز( تأثيـــرًا معنويًــا«.

الجدول )7(
نتائج تحليل علاقات الارتباط بيـن رأس المال الزبوني 

والاستـراتيجيات التنافسية )الكلفة الأدنى، التمايـز، التـركيـز( 
في الشركات قيد البحث

المتغيـر التابع
المتغيـر المستقل

استـراتيجية 
الكلفة الأدنى

استـراتيجية 
التمايـز

استـراتيجية 
التـركيـز

0.593*0.566*0.457* رأس المال الزبوني
N = 68*P ≤ 0.05

الجدول )8(
نتائج علاقة تأثيـر رأس المال الزبوني

في الاستـراتيجيات التنافسية

المستقل
التابع

R2Fرأس المال الزبوني
B

0
B

1
الجدوليةالمحسوبة

استـراتيجية  
الكلفة الأدنى

0.765
*)2.99(

0.678
*)5.58(

0.32031.124.01

استـراتيجية  
التمايـز

0.376
*)1.07(

0.701
*)4.17(

0.20917.40

استـراتيجية  
التـركيـز

0.433
*)1.27(

0.971
*)5.99(

0.35235.83

) ( تشيـر إلى قيمة 
t المحسوبة.

d.f.= (1, 66)N = 68*P ≤ 0.05

.SPSS المصدر: نتائج البـرنامج الإحصائي
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مناقشة نتائج الدراسة

-	 الزبائــن  ورغبــات  بحاجــات  يتعلــق  مــا  وأهمهــا  الزبائنــي  المــال  بـــرأس  الشــركات  اهتمــام  عــن  البحــث  نتائــج  كشــفت 
 عــن ســعي الشــركات 

ً
المســتقبلية، ومــدى رضاهــم وولائهــم للشــركات، وطبيعــة الخدمــات المطلوبــة مــن قبلهــم، فضــا

بتعزيـــز رضــا زبائنهــا مــن خــال الإيفــاء بوعودهــا لهــم.

-	 أوضـــحت النتائــج أن الشــركات المبحوثــة تتبنــى خيــار استـــراتيجية الكلفــة الأدنــى علــى نحــوٍ كبيـــر يفــوق ســعيها لتبنــي 
استـــراتيجية التمايـــز مــن خــال الاتفــاق علــى مضمــون متغيـــراتها والتـــي مــن أهمهــا قيــام الشــركات بتنميــة علاقتهــا 
مــع الزبائــن لتخفيــض كلفــة الاحتفــاظ بهــم وتعزيـــز حصتهــا الســوقية وســمعتها وســعيها للانتشــار فــي الســوق للوقــوف 

بوجــه المنافسيـــن.

-	 أفــرزت إجابــات الأفــراد المبحوثيـــن عــدم تبنــي الشــركات خيــار استـــراتيجية التـركيـــز مــن خــال عــدم الاتفــاق علــى 
مضمــون متغيـــراتها والتـــي مــن أهمهــا قيــام الشــركات بتقديــم خدماتهــا إلــى فئــة ســوقية معينــة والتخصــص بنــوع 

محــدد مــن خدمــات الإنتـــرنت )نــوع الاشتـــراكات(.

-	  أظهرت نتائج التحليل وجود علاقات ارتباط معنوية موجبة بيـــن رأس المال الزبوني  والاستـــراتيجيات التنافسية، 
وصياغــة  للمســتقبل  الشــركات  رؤيــة  تحديــد  فــي  الزبونــي  المــال  رأس  يمارســه  الــذي  الــدور  العلاقــة  هــذه  وتفســر 

التنافســية المناســبة. الإستـــراتيجيات 

-	 تبيـــن بــأن رأس المــال الزبونــي يمــارس تأثيـــرًا معنويًــا فــي تحديــد الاستـــراتيجيات التنافســية المتبعــة مــن قبــل الشــركات 
وبأنواعهــا )الكلفــة الأدنــى، والتمايـــز، والتـركيـــز(.

توصيات الدراسة

-	 ضــرورة الاعتمــاد علــى رأس المــال الزبونــي المتولــد مــن علاقــة الشــركات مــع زبائنهــا لتحديــد الاستـــراتيجيات التنافســية 
الملائمــة، مــن دون الاقتصــار علــى معطيــات الســوق لرســم التوجهــات الاستـــراتيجية المناســبة.

-	 العمــل علــى تعزيـــز رأس المــال الزبونــي وانعــكاس ذلــك علــى ربحيــة المنظمــة بكســب زبائــن جــدد والحفــاظ علــى الزبائــن 
الحالييـــن وذلــك يضمــن للمنظمــة تحقيــق ميـــزة تنافســية مســتدامة.

-	 ــا لمعطيــات رأس مالهــا الزبونــي مــن دون التـركيـــز 
ً

ضــرورة اعتمــاد الشــركات علــى الخيــار الإستـراتيجـــي المناســب وفق
علــى استـــراتيجية الكلفــة الأدنــى فقــط ســعيًا منهــا للحفــاظ علــى حصتهــا الســوقية، إذ قــد تبـــرز التمايـــز بوصفهــا 

وســيلة مثلــى فــي الكثيـــر مــن الظــروف والأوضــاع الســوقية. 

-	 يتطلب من الشــركات المبحوثة القيام بإجـــراء بحوث تســويقية وبناء نظام استخباراتـــي تســويقي لتشــخيص الوضع 
التناف�ســي وتحديــد احتياجــات الزبائــن وقيــاس مــدى رضاهــم عــن طبيعــة الخدمــات المقدمــة، وبمــا يســهم فــي رســم 

توجهاتهــا المســتقبلية المناســبة.



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2020

15

قائمة المراجع
- مراجع باللغة العربية:

ً
أولا

-	 المصــاروة، محمــد ســامة. )2016(. »دور جــودة نظــم معلومــات الإنتــاج فــي تحقیــق المیـــزة التنافســیة فــي الشــركات 
الصناعيــة الأردنيــة«، مجلــة كليــة بغــداد للعلــوم الاقتصاديــة الجامعــة، ع 47، بغــداد.

-	 بوخمخــم، عبــد الفتــاح. )2009(. رأس المــال المعرفــي مصــدر التميـــز فــي المنظمــات: المؤتمــر الدولــي للتنميــة الإدارية، 
معهــد الإدارة العامــة، الريــاض، المملكــة العربيــة الســعودية.

-	 ســلمان، قيــس حمــد. )2005(. »إدارة المعرفــة الشــاملة وأثـــرها فــي الفاعليــة التنظيميــة علــى وفــق مدخــل رأس المــال 
الفكــري: دراســة ميدانيــة فــي وزارة الكهربــاء«، أطروحــة دكتــوراه غيـــر منشــورة، كليــة الإدارة والاقتصــاد، جامعــة بغــداد.

-	 صالــح، رضــا إبـــراهيم. )2009(. »رأس المــال الفكــري ودوره فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية للمنظمــات«، المؤتمــر الدولــي 
للتنميــة الإداريــة، معهــد الإدارة العامــة، الريــاض، المملكــة العربيــة الســعودية.

-	 جعفر، قبس زهيـر؛ عبد الكريم، علي؛ سنية كاظم تـركي. )2016(. »تأثيـر تقانة المعلومات في تحقيق الميـزة التنافسية 
شركة أسيا سيل للاتصالات الخلوية بغداد«، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، ع 49، بغداد.

-	 القطــب، محـــي الديـــن يحيـــى توفيــق. )2002(. »الخيــار الاستـراتيجـــي وأثـــره فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية«، أطروحــة 
دكتــوراه غيـــر منشــورة، كليــة الإدارة والاقتصــاد، الجامعــة المســتنصرية، العــراق.

-	 نســيمة، خديـــر. )2011(. »أخلاقيــات الأعمــال وتأثيـــرها علــى رضــا الزبائــن: دراســة حالــة فــي الخطــوط الجـــزائرية«، 
رســالة ماجستيـــر غيـــر منشــورة، كليــة العلــوم الاقتصاديــة والتجاريــة والعلــوم التسييـــر، جامعــة بومــرداس، الجـــزائر.

-	 فــي تحقيــق الأداء المتميـــز:  اليوزبكــي، بســام عبــد الرحمــن. )2005(. »أثـــر تقنيــات المعلومــات ورأس المــال الفكــري 
دراسة استطلاعية في عينة من كليات جامعة الموصل«، أطروحة دكتوراه غيـر منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد، 

جامعــة الموصــل، العــراق.

-	 يونس، طارق شريف. )1994(. »إعداد الاستـــراتيجية الإدارية: دراسة في المستلزمات والعوامل المؤثـــرة«، الإداري، 
ع 56، مــارس.

ثانيًا - مراجع باللغة الأجنبية:

-	 Applegate, lunda & G.R. (1998).  Information Technology & Tomorrow Manager. H.B.R., Vol. 66, No. 6.
-	 Bermejo, Gustavo & Monroy, Carlos Rodríguez. (2010). How to Measure Customer Value and its 

Relationship with Shareholder Value in a Business-to-business Market  Journal of Intangible Cap-
ital, Vol. 6, No. 2.

-	 Boone, Louis & Kurtz, David, L. (2004). Contemporary Marketing, 11th. Ed., Thomson Learning.
-	 Burud, Sandra & Tumolo, Marie. (2004). Leveraging the New Human Capital- Adaptive Strategies, 

Results Achieved, and Stories of Transformation, Davies-Black Publishing, U.S.A.
-	 Chang, Aihwa & Tseng, Ching-Ni. (2005). «Building Customer Capital Through Relationship 

Marketing Activities», Journal of Intellectual Capital, Vol. 6, No. 2.
-	  Daft, R. (2001).  Organization Theory and Design. 7th Ed., South-western, Publishing, U.S.A.
-	  Damm, Raphael & Monroy, Carlos Rodríguez. (2011).  A Review of the Customer Lifetime Value as 

a Customer Profitability Measure in the Context of Customer Relationship Management, Journal 
of Intangible Capital, Vol. 7, No. 2.

-	 Ejrami, Mohsen, Nader Salehi, Sahar Ahmadian. (2016). «The Effect of Marketing Capabilities on 
Competitive Advantage and Performance with Moderating Role of Risk Management in Importa-
tion Companies», Science Direct, Vol.36, PP. 22-28.

-	 Harvy, D. (1998).  Strategic Management and Business Policy. 2nd ed., Merril Publishing Co., U.S.A.
-	 Henri, Mitonneau. (2000). ISO 9000. Edition Dunod, Paris. http://www. America Establishment for 

Developing .org/.  



إسهام رأس المال الزبوني في تعزيـز الميـزة التنافسية...

16

-	 Kok, Andrew. (2007). «Intellectual Capital Management as Part of Knowledge Management Initiatives 
at Institutions of Higher Learning», Knowledge Management, Vol. 5. Issue 2.

-	 Kotler, Philip. (2003). Marketing Management. 11th. Ed., Prentice–Hall International, Inc., USA. 
-	 Kuncoro, Suriani. (2017). «Achieving Sustainable Competitive Advantage through Product Innovation 

and Market Driving», Asia Pacific Management Review, Vol. 1.
-	 Manasco, Britton. (2000). Leading Companies Focus on Managing and Measuring Intellectual 

Capital, Prentice–Hall International, Inc., USA. 
-	 Mirzamohammadi, Saeed & Fard, Forough Basirat. (2012).  Factors Affecting Productivity and the 

Role of Customer Relationship Management: A Case Study of Home Appliance Manufacturing, 
Management Science Letters, Vol. 2.

-	 Mouritsen, J.;  Larsen, H. T.;  Bukh, P.N., & Johansen, M.R. (2001). «Reading an Intellectual Capital 
Statement: Describing and Prescribing Knowledge Management Strategies», Journal of Intellectual 
Capital, Vol. 2, No. 4.

-	 Navarro Juan G. Cegarra & Moya, Beatriz Rodrigo. (2003). «Individual Knowledge as a Bridge be-
tween Human and Customer Capital», Journal of Universal Computer Science, Vol. 9 No. 12.

-	 Nurul, Nadia Abd Aziz, Sarminah, Samad. (2016). «Innovation and Competitive Advantage: Mod-
erating Effects of Firm Age in Foods Manufacturing SMEs in Malaysia», Procedia Economics and 
Finance, Vol. 35, PP. 256-266.

-	 Palmer, Adriana. (2001). Principles of Service Marketing. 3rd Ed., McGraw–Hill, UK.
-	 Pitts, R. A. (1996).  Strategic management Building and Sustaining Competitive Advantages, 

7th ed., West Publishing, U.S.A.
-	 Porter, M. (1980). Competitive Strategy: Techniques for Analysis Industries and Competitive,  

Division of Macmillan Publishing Co. Inc. New York.
-	 Rothberg, Helen N. & Erickson, G. Scott. (2005). From Knowledge to Intelligence: Creating 

Competitive Advantage in the Next Economy, Elsevier Butterworth–Heinemann, U.K.
-	 Sin, Kit Yeng; Abdullah Osman; Shahrul Nizam Salahuddin; Safizal Abdullah; Yi Jin and Choon Ling 

Sim. (2016). «Relative Advantage and Competitive Pressure towards Implementation of E-commerce: 
Overview of Small and Medium Enterprises (SMEs)», 7th International Economics & Business Man-
agement Conference, Vol. 35, PP. 434-443.

-	 Sin, leo Y; Tse, Alan C.; Chan, Haksin; Heung, Vincent C. and Yim, Frederick H. (2006). «The Effect 
of Relationship Marketing Orientation on Business Performance in the Hotel Industry», Journal of 
Hospitality & Tourism Research, Vol. 30, No. 4.

-	 Thompson, A. & Stricki and, J. (1989). Strategic Management: Concepts and Cases. 11th ed., 
McGraw-Hill, U.S.A.

-	 Tsan, Wen-Nan & Chang, Chao-Ching. (2003). «Measurement and Comparison of IT Industrial 
Intellectual Capital in Taiwan»,  International Conference on: New Trends and Challenges of 
Science and Technological Innovation in a Critical Era, October 30, Taipei.

-	 Yu, Yuan-Chih; Tsai, Dwen-Ren & Tai, Wen-Pin. (2004). «The Profile of Knowledge Management 
System», International Computer Symposium, December, 15-17, Taipei, Taiwan.

-	 Zerenler,  Mummer; Hasiloglu, Selcuk Burak & Mete Sezgin. (2008). «Intellectual Capital and Inno-
vation Performance: Empirical Evidence in the Turkish Automotive Supplier», Journal of Technolo-
gy Management & Innovation, Vol. 3, Issue 4.



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 3 - سبتمبر )أيلول( 2020

17

الملحق )1(

نموذج قائمة الاستبيان

القسم الأول- بيانات عامة تتعلق بالمجيب عن الاستمارة
1 )    ( أنثـى  - 		 )     ( ذكر الجنس:	
2 )    ( 51– فأكثـر - 	 50–41 )    (    	40–31 )    ( 	  30–20 )     ( العمر: 	
3 )    ( أعدادية فما دون - )    ( دبلوم فني	 )    ( ماجستيـر	   )    ( بكالوريوس	 المؤهل العلمي:  )     ( دكتوراه	

القسم الثاني- رأس المال الزبوني

مــن  مجموعــة  القســم  هــذا  ويتضمــن 
الفقــرات تتعلــق بـــرأيك فــي رأس المــال الزبونــي 
علامــة  بوضــع  إجابتــك  حــدد  ــا 

ً
لطف لديكــم، 

)√( فــي مقيــاس الاســتجابة إزاء كل فقــرة وبمــا 
الدقيــق. لرأيــك   

ً
تـــراه ممثــا

القسم الثالث- الاستـراتيجيات التنافسية

محــاور  ثــاث  القســم  هــذا  ويتضمــن 
التنافســية  الاستـــراتيجيات  بأنــواع  تتعلــق 
)الكلفــة  وهــي  المنظمــة  قبــل  مــن  المعتمــدة 
عــن  التـركيـــز(، ويتمخــض  التمايـــز،  الأدنــى، 
كل محــور مجموعــة مــن الفقــرات تبحــث كل 
التنافســية  الميـــزة  فــي  رأيكــم  عــن  منهــا  فقــرة 
ــا حــدد إجابتــك بوضــع علامــة 

ً
للمنظمــة، لطف

تـــرونه مناســبًا. وبمــا  فقــرة  إزاء كل  الاســتجابة  فــي مقيــاس  الــواردة  الخيــارات  أحــد  )√( علــى 

المحور الأول- استـراتيجية الكلفة الأدنى 
لا أتفقمحايدأتفقالمتغيـراتت
تهتم الشركة بسياسة تقليل التكاليف كلما أمكن ذلك.13
تسعى الشركة إلى تنمية علاقتها مع زبائنها لتخفيض كلفة الاحتفاظ بالزبائن.14
تلجأ الشركة إلى خفض كلف خدماتها لغرض تحقيق رضا زبائنها.15
التكاليف التسويقية في الشركة منخفضة مقارنة بالشركات المماثلة.16
تسعى الشركة إلى التقليل من السيولة النقدية بما يعزز قدرتها على المنافسة.17

المحور الثاني- استـراتيجية التمايـز
لا أتفقمحايدأتفقالمتغيـراتت
بـرأيك تقوم الشركة بتقديم خدمات تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن.18
تسعى الشركة إلى تقديم الخدمات للزبائن بجودة عالية.19
تتمايـز إدارة الشركة باعتمادها سياسة موثوقة لجودة الخدمات المقدمة.20
يفضل الزبائن جودة الخدمات المقدمة من قبل الشركة على خدمات الشركات الأخـرى بالرغم من ارتفاع أسعارها. 21
جميع العامليـن في الشركة مسؤولون عن جودة الخدمات المقدمة للزبائن.22

المحور الثالث- استـراتيجية التـركيـز
لا أتفقمحايدأتفقالمتغيـراتت
تعمل الشركة على تقديم خدماتها إلى فئة سوقية محددة.23
تخدم الشركة الزبائن المتواجديـن في منطقة سوقية معينة.24
تقتصر الشركة في عملها على تقديم خدمات متمايـزة للزبائن.25
تتخصص الشركة بنوع محدد من أشتـراكات الأنتـرنت.26

لا محايدأتفقالمتغيـراتت
أتفق

تسعى شركتكم إلى بناء ثقة عالية مع الزبائن. 1
تعمل شركتكم على الإيفاء بوعودها اتجاه الزبائن.2
تعد المصداقية الركيـزة الرئيسة للتعامل بيـن العامليـن والزبائن.3
تقدم شركتكم سماحات وتسهيلات للزبائن الدائميـن.4
تتميـز شركتكم بتقديم خدمات متنوعة لزبائنها.5
تسعى شركتكم إلى بناء علاقات شخصية مع الزبائن.6
احتياجاتهــم  7 تلبيــة  خــال  مــن  الزبائــن  رضــا  تحقيــق  إلــى  الشــركة  تســعى 

وتوقعاتهــم.
تعتبـر الشركة رضا الزبون هو الربح الحقيقي لها.8
التحــاور الإيجابـــي 9 تعالــج الشــركة أســباب عــدم الرضــا لزبائنهــا بأســلوب 

معهــم.
تحـرص الشركة على كسب ولاء الزبون وليس رضاه فقط.10
تتمتع إدارة الشركة بثقة كبيـرة من لدن زبائنها.11
تتيح الشركة المجال للزبائن لإبداء آرائهم حول الخدمات المقدمة.12
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الملحق )2(

افات المعيارية التوزيعات التكرارية والنسبية والأوساط الحسابية والانحـر

لبُعد رأس المال الزبوني

المتغيـرات

مقياس الإجابة
الوسط 
الحسابي

انحـراف 
معياري

معامل 
الاختلاف

اتفق
)3(

محايد
)2(

لا اتفق
)1(

%ت%ت%ت
X15377.91116.245.92.7200.5684.788
X24870.61623.545.92.6470.5924.471
X33957.42333.868.82.4850.6573.782
X41014.72130.93754.41.6020.7352.179
X55377.91116.245.92.7200.5684.788
X64972.11522.145.92.6610.5884.525
X71014.71927.93957.41.5730.7392.128
X84363.21927.968.82.5440.6563.878
X91217.61319.14363.21.5440.7811.976

X104769.11319.1811.82.5730.6973.691
X114363.21725811.82.5140.7013.586
X124566.21522.1811.82.5440.7003.634

N = 68.

الملحق )3(

افات المعيارية لبُعد الاستـراتيجيات التنافسية التوزيعات التكرارية والنسبية والأوساط الحسابية والانحـر

المتغيـرات

مقياس الإجابة
الوسط 
الحسابي

انحـراف 
معياري

معامل 
الاختلاف

اتفق
)3(

محايد
)2(

لا اتفق
)1(

%ت%ت%ت

ة 
جي

اتي
تـر

س
ا

نى
لأد

ة ا
لف

لك
X134160.31725105.92.4550.7413.313ا

X144566.21623.575.92.5580.6773.778
X154058.82435.348.82.5290.6104.145
X161217.61826.53854.41.6170.7732.091
X17811.82333.83752.91.5730.6972.256

ة 
جي

اتي
تـر

س
 ا

يـز
ما

لت
ا

X184667.61623.565.22.5880.6513.975
X193551.52130.9  12 17.61.6610.7652.171
X20  37   52.91826.51319.11.6470.7872.092
X211014.71826.54058.81.5580.7402.105
X224464.71522.1913.22.5140.7223.481

ة 
جي

اتي
تـر

س
ا

يـز
رك

لتـ
X23913.21826.54160.31.5290.7222.117ا

X241014.72130.93752.91.6020.7352.179
X25811.82333.83752.91.6020.7352.256
X261014.72638.23247.11.6760.7212.324

N = 68.
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ABSTRACT

The research aims, at showing the contribution of the customer capital which is considered as one of 
the main parts of intelligence capital, in achieving competitive advantage of the organization, It tackles the 
problem of little interest in the customer capital for the companies of internets, It depends on an analytical 
descriptive approach in testing hypotheses, and it arrives at a group of empirical concussions: The most 
important of these are: The results of the research revealed the interest of the companies in the capital 
to the customers and the most important regarding the needs and desires of future customers, and their 
satisfaction and loyalty to companies and it introduces suggestions for the tested organizations: The most 
important of which is to give the surveyed companies great attention to enhance the satisfaction of their 
customers and gain their loyalty by providing services of the right quality and in line with the needs and 
desires of the renewable customers to be guided by it in its attempt to  a quire the competitive advantage 
in the market.

Key words: Intellectual Capital, Iraqi Internet Companies, Customer Capital, Competitive Advantage.




