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كتاب الميزة التناف�شية (مدخل �شلوك الم�شتهلك)
لموؤلفه الدكتور طارق قندوز

ية   الت�شو بة  ا لل ي  ي ا ش ا د  ا الم�شتهل  شلو  ا  اب شات  ا د �شه  ا  مد   ا  ا 
يتها ب�ش م�شتد ن ليها  ة  ا الم �شية  ي التنا ش لل ا ا الم ات ا ش يا  ت�شا  ا

يعزو الباحث فائدة الكتاب العلمية في م�ساألة يمكن التاأ�سير عليها، ك�نه ي�ستمل على اإ�سهام علميّ في بناء اإطارٍ نظري من�سجم 

ومتفاعل بين متغيرين مح�ريين، الميزة التناف�سية من ناحية، والت�جه بالم�ستهلك من جهة اأخرى، فهذا الأخير يعتبر بمثابة الِمحك 

اأن الدرا�سة  الحقيقي الذي يحدد دالة معادلة النجاح التناف�سي. وفي �سياق مت�سل، تتج�سد اأهم قيمة م�سافة في هذا البحث، 

اأبعاد الميزة التناف�سية وميكانيزمات الت�جه بالم�ستهلك، في ظل المعطيات التناف�سية  تبرز الأهمية الق�س�ى لإيجاد تمف�سل بين 

الجديدة، والت�جهات الإدارية الحديثة.

وقد ت�خى الباحث من خلال هذا الكتاب ال�سعي الحثيث اإلى بل�غ �سل�سلة من المرامي والغايات والأهداف، يمكن اإيرادها باإيجاز 

في ال�سط�ر التالية:

� t اإلقاء ال�س�ء على اأهم التح�لت الجذرية، والتط�رات العميقة التي حدثت في البيئة التناف�سية للاألفية الثالثة، ومدى

ال�سركات على تحقيق  التناف�سية، ل�سيما فيما يخ�س قدرة  اللعبة  التغيرات على ق�اعد  تلك  وانعكا�سات  تاأثيرات 

الميزة التناف�سية المت�ا�سلة، في خ�سم التحديات الراهنة؛
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� t اإبراز الدور الحا�سم للت�جه بالم�ستهلك )القيمة، الر�سا، ال�لء( كاأ�سا�س لتحقيق الميزة التناف�سية، وذلك عن

بع�س  تف�ق  ه�  ال�اقع  في  فالمتاأمل  الم�ستهلكين،  اتجاهات  منظار  من  التناف�سية  الميز  تقييم  فكرة  طرح  طريق 

التباري  حدة  ا�ستداد  غ�س�ن  في  بذلك  القيام  اللازم  الحتم  من  اأ�سبح  حيث  الأخر،  البع�س  على  ال�سركات 

التناف�سي؛

� t محاولة �سد النتباه اإلى مدى اأهمية ت�ظيف النماذج ال�سل�كية الكمية في تقييم الأداء التناف�سي؛ حيث يتفتق عن

ذلك الك�سف عن نقاط الق�ة واأ�سباب التف�ق والتعرف عن مكامن ال�سعف والخلل لل�سركات مقارنة بالمناف�سين 

في ال�س�ق الم�ستهدف؛

� t تبيان اأهمية القيام بدرا�سة التجاهات الكمية ل�سل�ك الم�ستهلك، في اتخاذ القرارات ال�سائبة والناجعة، باعتبار

اأن الم�ستهلك يمثل حجر الزاوية وب�ؤرة التركيز بالن�سبة لل�سركات؛

� t.اإظهار مدى اإ�سهام مقاربات التميز التناف�سي، في بناء اأ�س�س ومرتكزات الت�جه بانتظاراته وتف�سيلاته

ملخ�س الباب الاأول

الإدارية  والتح�لت  المتزايدة،  البيئية  التحديات  غ�س�ن  في  المنال  �سعب  هدف  الم�ستدامة  التناف�سية  بالميزة  الظفر  اإن   *

المت�ساعدة التي تت�سم بالديناميكية والت�سابك على غرار التجاه المت�سارع نح� الع�لمة وتحرير التجارة الخارجية ونم� تدفق 

الإقليمية،  القت�سادية  التكتلات  وهيمنة  الجن�سيات،  المتعددة  لل�سركات  الحتكاري  الدور  عن  علاوة  الدولية،  ال�ستثمارات 

والتحالفات ال�ستراتيجية. اإ�سافة اإلى النت�سار المذهل ل�ستعمالت تكن�ل�جيا المعل�مات والت�سالت، وبزوغ مفاهيم القت�ساد 

الرقمي والتجارة اللكترونية. ف�سلا عن قي�د الم�س�ؤولية الجتماعية الملقاة على عاتق ال�سركات، مع تنامي دور حركات حماية 

الم�ستهلك وجمعيات حماية البيئة في اإطار م�سمى التنمية الم�ستدامة، واإلزام ال�سركات على العمل بالم�ا�سفات والمقايي�س العالمية 

للج�دة، فكل هذا الزخم من التغيرات والمتغيرات اأف�سى اإلى تغير ق�اعد اللعبة التناف�سية ل�سركة القرن الحادي والع�سرين 

جعلت معادلة نجاحها في خ��س غمار ومعترك المناف�سة على المحك، اإذا لم تتاأقلم مع هذه الإفرازات وال�سغ�ط من خلال تبني 

المفاهيم والممار�سات الحديثة في الفكر الت�س�يقي.

* تعرف الميزة التناف�سية من منظ�ر �سل�كي ))عن�سر تف�ق اأو قيمة تتمتع بها ال�سركة ت�سلمها بطريقةٍ اأف�سل وكيفيةٍ اأح�سن، 

متطلباتهم،  وتر�سي  لت�قعاتهم  وت�ستجيب  رغباتهم  وتلبي  ت�سبع حاجاتهم  والمرتقبين،  الم�ستهلكيَن الحاليين  �سل�ك  على  ت�ؤثر 

دة قيا�سا بالمناف�سين، ي�سعب عليهم تقليدها اأو محاكاتها، فهي الهدف ال�ستراتيجي المح�ري  وتجعلها في و�سعية �س�قية متفرِّ

المعتمد على ال�سبق التناف�سي، يقدم لل�سركة فر�سة ج�هرية لتحقيق ربحية مت�ا�سلة يجعلها في مركز ق�ي في القطاع الذي 

تن�سط به((.

* اإن الميزة التناف�سية الدائمة م�ساألة ن�سبية لي�س على اإطلاقها اأي لي�ست في كل الحالت م�سم�ن؛ لأن خا�سية الديم�مة المزمع 

اإن�ساوؤها والحتفاظ بها وتط�يرها مره�ن بـ:

قدرةِ ال�سركة على الت�سلح بعدة اأن�اع من المزايا التناف�سية، اأي تن�يع م�سادر امتلاكها؛ فهي لم تعد تقت�سر فقط . 1

على جانبَي التكلفة الأقل والتميز بالج�د؛ بل اأي�سا على اأبعاد اأخرى على غرار: الإبداع، المرونة، ال�قت، المعرفة، 

الكفاءة، التكن�ل�جيا، المعل�مة. مع �سمان القدرة على ا�ستمرار فعّالية هذه الميزة بمرور الزمن. 

مدى نجاعة الت�سخي�س ال�ستراتيجي للمحيط الداخلي )نقاط الق�ة وال�سعف: وتعتبر الكفاءات المح�رية من . 2

)الفر�س  الخارجي  للمحيط  ال�ستراتيجي  الت�سخي�س  عن  علاوة  التميز(،  لتحقيق  ال�ستراتيجية  الم�ارد  اأهم 

والتهديدات: وج�د منظ�مة للتر�سد بالمتابعة الدائمة للبيئة الكلية والجزئية(. 
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مدى قدرة ال�سركة على �سياغة ا�ستراتيجية تناف�سية مرنة للت�سدي والم�اجهة في �س�ء تحليل مقاربتي الم�ارد . 3

الأهداف  تاأخذ في الح�سبان  الهيكلية، كما  الع�امل  وتاأخذ في عين العتبار  والكفاءات المح�رية،  ال�ستراتيجية 

المر�س�مة )تدعيم المركز الربحي، تح�سين الم�قف التناف�سي، ت��سيع الح�سة ال�س�قية،. .. اإلخ(، كما اأن ديم�مة 

الميزة التناف�سية متعلقة بالقي�د التي ي�اجهها المناف�س�ن على خياراتهم وت�سرفاتهم ال�ستراتيجية. 

ملخ�س الباب الثاني

� t منتهى في  عملية  ال�سرائي  القرار  �سيرورة  وفهم  ال�ستهلاكي،  ال�سل�ك  في  الم�ؤثرة  الع�امل  وتحليل  درا�سة  اإن 

ة الهرم �سمن اأول�يات واهتمامات  الأهمية، و�سرورة مُلِّحة تحتمها الرهانات التناف�سية اأين يتب�اأ الم�ستهلك قِمَّ

والدعامة  الن�ساط  وقلب  الزاوية  وحجر  الأ�سا�س  اللبنة  ه�  فالم�ستهلك  التميز؛  عن  تبحث  التي  ال�سركة  اإدارة 

الحا�سمة ومح�ر الرتكاز لجه�د وفعّاليات ال�سركة. وفي هذا ال�سياق، اأ�سبحت درا�سات �سل�ك الم�ستهلك ت�ستخدم 

بكثافة البح�ث الكمية، حيث ي�سهم ت�ظيف النماذج الكمية في اإيجاد اأنجع ال�سبل واأف�سل ال�سيغ الممهدة لنجاح 

عمليات ومُخرَجات ال�سركة في �س�ق المناف�سة من خلال الدعم المعل�ماتيّ المتاأتي من المنبع الأ�سل. 

� t البدائل وتعدد  المحتدمة،  المناف�سة  اأت�ن ظروف  بالم�ستهلك في  الت�جه  لآليّة  الأعمال  �سركات  انتهاج  اأ�سبح  لقد 

ال�س�قي  للنجاح  ومفتاح  التناف�سية  الجدارة  لتعزيز  ب�ابة  ال�ستهلاكية،  المجاميع  اأمام  المت�فرة  والخيارات 

وتحقيق اأهداف الربحية، النم� والبقاء. فمقاربة الت�جه بالم�ستهلك ف�ساء حي�ي وحقل خِ�سب ل�سناعة المتياز 

التناف�سيّ؛ حيث تنادي ب�سرورة التقرب والعناية بالعميل واإدخال �س�ته لل�سركة، واعتباره اأهم الأ�س�ل واأثمن 

م القيمة الم�سلمة  الم�ارد المتاحة، وتنطلق دالة الت�جه بالم�ستهلك من التفكير الجدي ح�ل الميكانيزمات التي تعظِّ

د الطريق لتحقيق الر�سا التام وتعميق م�ست�اه حيث  للم�ستهلك بما يرفع من من�س�ب الإ�سباع لديه، الأمر الذي يعبِّ

اأن تقييم مدى ر�سا العملاء عن اأداء ال�سركة ومنتجاتها ه� الفي�سل في الُحكم على نجاعة الإدارة، وه� بدوره 

د لبناء ولء ق�ي مت�لِّد من ال�سع�ر الإيجابيّ؛ حيث يجب اعتبار م�ساألة ال�لء من الق�سايا ال�ساخنة في اأجندة  يمهِّ

الإدارة وبل�رتها في برامج م�سطرة. وفي هذا ال�سدد، تهدف اإدارة العلاقة مع العميل اإلى اإقامة علاقات تفاعلية 

ال��سائل  واأف�سل  الأدوات  اأمثل  وتفعيل  العملاء،  لنتظارات  الف�رية  ال�ستجابة  وتحقيق  الأجل  ط�يلة  م�ستمرة 

لتحقيق اأج�د خدمة. 

� t وتج�سير الأوا�سر  وتمتين  الروابط  بت�ثيق  التزامها  في  روافدها  بكل  التناف�سيّ  التميز  اإدارة  مقاربات  ت�سهم   

المرام مرتبطة بمدى وج�د  بل�غ هذا  ال�سركة على  والنهاية، وقدرة  البداية  باعتباره نقطة  العميل  ال��سائج مع 

في  تتغلغل  ومتكاملة  متناغمة  كمنظ�مة  ت�ستغل  حيث  التناف�سيّة،  الأف�سليّة  ومداخل  مك�نات  وان�سجام  تمف�سلِ 

الحاجات الكامنة غير الم�سبعة لدى العميل. 


