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 المدتخمص
يدعى  البحث الحالي إلى تؾضيح العلاقة بيؽ التؾجو الريادي والتؾجػو الدػؾقي ورهرىسػا اػي السيػتة التشاادػية   لػ ا 

التؾجػو تبشى البحث اي إطاره السيداني مؾضؾع  التؾجو الريادي والتؾجو الدػؾقي  بؾفػميسا متريػراف ممدػراف مسػـلاف بػػ  
  التؾجػػػو نحػػػؾ التاػػػاهؽ  التؾجػػػو نحػػػؾ السشاادػػػيؽ ي  والسيػػػتة التشاادػػػية   بؾفػػػمو متريػػػراف الإبػػػدا يالتؾجػػػو  رلاسػػػتباقي   

مدتجيباف ووضع مخظػ  ااتراضػي لمبحػث يعطػي طبيعػة ايهػر بػيؽ التؾجػو الريػادي والتؾجػو الدػؾقي  مػؽ جيػة السيػتة 
باستخداـ البرنامج الإحرػاهي التشاادية  مؽ جية رخرى. ونتج  شو مجسؾ و مؽ المرضيات الرهيدة التي تؼ اختبارىا 

(.18(SPSS وتؾفػػا البحػػث    لمبيانػػات السجسعػػة مػػؽ خػػلاؿ اسػػتسارة الاسػػتبياف  ػػؽ الإاػػراد السبحػػؾهيؽ  العػػامميؽي
إلى مجسؾ و مؽ الاستشتاجات رىسيا: ىشاؾ  لاقة تأهير ذو دلالو معشؾيػة لمستريػرات التؾجػو الريػادي والتؾجػو الدػؾقي  

 اي السيتة التشاادية  .

  الميزة التنافدية . –التوجو الدوقي  –التوجو الريادي   الكممات المفتاحية:

  Abstract 

The study sought to explain the relationship between Entrepreneurial orientation and 

market orientation and their impact on competitive advantage, so adopt search in which 

field Multi Entrepreneurial  orientation and market orientation as a variable explaining 

representatives (innovative orientation, proactive orientation, customers orientation, 

competitors orientation), and competitive advantage as responsive variable and put 

hypothetical scheme to search reflects the nature of the impact between the 

Entrepreneurial  orientation and market orientation toward and the competitive 

advantage on the other hand , and resulted in a total of the main hypotheses were tested 

using the statistical data program (SPSS.18) collected through the questionnaire for 

individuals respondents (employees). The research found a total of the most important 

conclusions: there effect relationship is of significance to the Entrepreneurial  

Orientation and market orientation variables in competitive advantage. 

Key Words: Entrepreneurial  Orientation, Market Orientation, competitive 

advantage. 

 

 :المقدمة
لقػػد ازداد الاىتسػػاـ مػػؽ قبػػا البػػاحـيؽ اػػي مجػػاؿ الإدارة بسميػػؾمي التؾجػػو الدػػؾقي والتؾجػػو الريػػادي  اػػي السشغسػػات 

االسرػػارؼ بػػدرت تدػػتخدـ   التؾجيػػات  شػػديدة السشاادػػة   اػػي عػػا بييػػة ديشاميطيػػة   التػػي تعسػػا  ولاسػػيسا السرػػارؼ
رساسا لشجاح السشغسػات وتحدػيؽ رداا السشغسػة  الدؾؾية والريادية مؽ اجا تحقيق متايا تشاادية   االتؾجو الريادي يعد

مؽ خلاؿ تبشي التؾجو الريػادي مػؽ جيػة ومػؽ خػلاؿ تبشػي التؾجػو الدػؾقي مػؽ جيػة رخػرى   لػ ا يعػد التؾجػو الريػادي 
مميؾمػػاف لػػو اهػػر بػػالا  مػػى رداا السشغسػػات ينػػو يػػيهر اػػي  يؽيػػة تمريػػر وفدراؾ و سػػا الإدارة  إضػػااة إلػػى ذلػػػ اػػ ف 

دي يطؾف ذات اؾاهػد لمسشغسػة مػؽ خػلاؿ التؾجػو الإبػدا ي والتؾجػو الاسػتباقي    بيشسػا يعػد التؾجػو الدػؾقي التؾجو الريا
رداة مػػػؽ ايدوات التػػػي تدػػػتخدميا السشغسػػػات اػػػي بشػػػاا  لاقػػػات جيػػػدة مػػػع التاػػػاهؽ مػػػؽ خػػػلاؿ التؾجػػػو نحػػػؾ حاجػػػاتيؼ 

السشاادػيؽ االسرػارؼ رفػبحع تعػاني ورغباتيؼ و ػ لػ التؾجػو نحػؾ السشاادػيؽ مػؽ خػلاؿ البحػث  ػؽ معمؾمػات  ػؽ 
مؽ  مذاكا  ديدة  اي تقػديؼ الخػدمات لمتاػاهؽ بالدػر ة السسطشػة  لػ ا  مييػا إيجػاد خيػارات وردوات إسػتراتيجية جديػدة 



 2107كلٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌة الجامعة                                                      العدد الواحد والخمسون  
 

 

428 

ونتيجػػػة لػػػ لػ اىػػػتؼ الباحػػػث بدراسػػػة التؾجػػػو الريػػػادي  تسطشيػػػا مػػػؽ الدػػػر ة اػػػي الاسػػػتجابة لمحاجػػػات ورغبػػػات التاػػػاهؽ 
  باحػػثمػػؽ خػػلاؿ الس بحػػث لسرػػارؼ ودورىسػػا اػػي تحقيػػق السيػػتة التشاادػػية    اقػػد تػػؼ تشػػاوؿ الوالتؾجػػو الدػػؾقي اػػي ا

 الآتية :
 ايوؿ : مشيجية الدراسة. بحثالس 
 الـاني : التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي والسيتة التشاادية :رطار نغري  بحثالس 
 وفف وتحميا متريرات البحثالـالث :  بحثالس 
 ستشتاجات والتؾفياتالرابع : الا بحث الس. 

 الأول : منيجية الدراسة  بحثالم
 : أولاً :مذكمة الدراسة  

البحث الريؽية التي يسطؽ مؽ خلاليا تحقيق السيتة التشاادية مؽ خلاؿ العلاقة بيؽ التؾجو الدؾقي  اناقش ى      
ي 17/11/2015-3/11/2015التؾجو الريادي وقد  ذمع الدراسة الاستظلاعية التي قاـ بيا الباحث لممترة مؽ  

ىشاؾ ضعف اي مدتؾى استجابة السرارؼ السبحؾهة لمتؾجو الدؾقي مؽ خلاؿ  رفتبيؽ  التيارة السيدانيةومؽ خلاؿ  
و  لػ ضعف اي  الستؾاجديؽ اي الدؾؽ  دـ التر يت  مى حاجات ورغبات التااهؽ و دـ مؾاكبو السشااديؽ 

سيت بيا لاستباقي والتؾجو الإبدا ي لتحقيق ميتة تشاادية تتامؽ خلاؿ  دـ التؾجو  التؾجو الريادي إلى الاستجابة
 ومؽ خلاؿ ذلػ يسطؽ طرح  دد مؽ التداؤلات الآتية: السرارؼ  

 ىا لدى السشغسة السبحؾهة ترؾرات واضحة  ؽ مميؾـ التؾجو الريادي وفبعاده؟ -1
 ىا لدى السشغسة السبحؾهة ترؾرات واضحة  ؽ مميؾـ التؾجو الدؾقي وربعاده؟ -2
 ي ورهرىسا اي رداا السشغسة؟ما ىي طبيعة العلاقة بيؽ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾق -3

 ثانياً:أىداف البحث
 يدعى البحث الحالي تحقيق ايىداؼ الآتية:

 تحديد العلاقة بيؽ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي اي السرارؼ السبحؾهة. -1
 تحديد مميؾـ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي وتحديد إبعادىا.  -2
 والتؾجو الدؾقي ورهرىسا اي السيتة التشاادية.تحديد طبيعة العلاقة بيؽ التؾجو الريادي  -3
 الاستمادة مؽ الدراسة اي تحديؽ  رداا السرارؼ السبحؾهة. -4

 ثالثاً:أىمية البحث:
يدتسد البحث رىسية مؽ رىسية التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي اي قظاع السرارؼ لتحقيق ميتة تشاادية       

والتؾجو  التؾجو الدؾقي يديوالسشاادة ليا اي الدؾؽ والدور ال ي ي تسطشيا مؽ رف تتمؾؽ  مى غيرىا مؽ السرارؼ
لدى السشغسة السبحؾهة دورا  بيرا اي التعرؼ  مى حاجات التااهؽ وتحر ات السشااديؽ اي قظاع اي ساؿ   الريادي

ي  الإبدا ي  بالإضااة إلى ذلػ ااف رىسية الدراسة الحالية تشبع مؽ ايىسية السترا دة لسؾضؾ ي التؾجو الرياد
الاستباقيي والتؾجو الدؾقي  التؾجو نحؾ التااهؽ  التؾجو نحؾ السشااديؽي  إذ إف ى ا التؾجو يعظي القدرة لمسشغسات 
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مؽ الجانب الشغري مؽ خلاؿ تشاوؿ  تو  ل ا  تبرز رىسيتيديداتيؼ باقتشاص المرص الدؾؾية ومشاورة السشااديؽ لتقميا 
 مؾضؾع التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي ورهرىسا اي السيتة التشاادية.

 رابعاً :فرضيات البحث
معشؾية بيؽ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي والسيتة ذات دلالة ىشاؾ  لاقة ارتباط  الفرضية الرئيدية الأولى:

 الرهيدية ارضيات ارعية ىي:وتتمرع مؽ المرضية  التشاادية.
 معشؾية بيؽ التؾجو الريادي والسيتة التشااديةذات دلالة ىشاؾ  لاقة ارتباط  -1
 معشؾية بيؽ التؾجو الدؾقي و السيتة التشاادية. ذات دلالة ىشاؾ  لاقة ارتباط -2
 معشؾية بيؽ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي.ذات دلالة ىشاؾ  لاقة ارتباط  -3

 

معشؾية بيؽ التؾجو الريادي والتؾجو الدؾقي متجسعة اي ذات دلالة : ىشاؾ  لاقة تأهير الرئيدية الثانيةالفرضية 
 :. السيتة التشاادية ويتمرع  شيا

 معشؾية لمتؾجو الريادي اي السيتة التشاادية.ذات دلالة ىشاؾ  لاقة تأهير  -1
 معشؾية لمتؾجو الدؾقي اي السيتة التشاادية. ذات دلالة ىشاؾ  لاقة تأهير -2

 مع البحث:خامداً: وصف مجت
جاات محاولة الباحث اي تشػاوؿ مؾضػؾع العلاقػة بػيؽ التؾجػو الريػادي والتؾجػو الدػؾقي ورهرىسػا اػي تحقيػق السيػتة 

ولػػ ا تػػؼ اختيػػار  التشاادػػية لسػػا جػػاا مػػؽ تظػػؾرات الستدػػار و اػػي مجػػالات ترييػػر رنسػػاط الذػػراا والتؾجػػو نحػػؾ الريػػادة  
سرػػارؼ رىميػػة تقػػع اػػي محااغػػة دىػػؾؾ  ومػػؽ خػػلاؿ اسػػتخداـ طريقػػة العيشػػة القرػػدية  إذ بمػػا مجسػػؾع لخسدػػة اػػروع  

ي اسػػتسارة واػػ لػ رفػػبح 70ياػػرداف   وتػػؼ تؾزيػػع اسػػتسارات الاسػػتبياف  مػػييؼ   وتػػؼ اسػػترجاع  08اياػػراد السبحػػؾهيؽ  
 ي ارداف اق  70 العدد المعمي للأاراد 

 

 ( توزيع استمارات الاستبانة عمى العاممين في المرارف المبحوثة1الجدول )
 

 اسم المصرف
عدد الاستمارات 

 الموزعة
عدد  الاستمارات 

 المستلمة 
 النسبة

 %67 13 15 مصرف الخلٌج التجاري -1

 %88 12 15 مصرف جٌهان -2

 %98 18 28 مصرف اٌمرالد -3

 %87 13 15 والاستثمارمصرف الشمال للتموٌل  -4

 %98 14 15 مصرف الشرق الأوسط -5

 %8775 71 81 المجموع 

 السردر : مؽ إ داد الباحث 
 

:حدود البحث: ًً  سادساً
الحدود السطانية: تتسـا الحدود السطانية لي ه الدراسة بالسرارؼ الآتية  مررؼ جيياف   مررؼ ايسرالد   

 ي.ايوس الذرؽ مررؼ الذساؿ لمتسؾيا والاستـسار  مررؼ الخميج التجاري ومررؼ 
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 حؾهة. الحدود البذرية: إف الحدود البذرية لي ه الدراسة تتسـا بالإاراد العامميؽ اي السرارؼ السب
ي لراية 1/11/2015الحدود التمشية: السدة التمشية التي استررقع لانجاز البحث وىي المترة السستدة  

 ي.15/21/5201 
الحدود السؾضؾعية: اقترر البحث  مى مؾضؾع التؾجو الريادي بالتر يت  مى التؾجو الإبدا ي  والاستباقي  

  مى السيتة التشاادية.  سا ر تنا و  مى دراسة التؾجو نحؾ التااهؽ والسشااديؽ  ودراسة التؾجو الدؾقي بالتر يت
ي يجدد العلاقات السشظؿية بيؽ متريري 1: يتظمب البحث ترسيؼ مخظ  ااتراضي والذطا   سابعاً :مخطط البحث

البحث  وا تسد ى ا السخظ  ضسؽ هلاث متريرات  إذ  دّ مترير التؾجو الدؾقي والتؾجو الريادي  متريراف ممدراف 
 . حدييهراف اي السيتة التشاادية بؾفمو متريراف مدتجيباف بااتراض التأهير باتجاه وا

 ي مخظ  البحث1الذطا  

                                   
 المردر : من إعداد الباحث

 *ايسيؼ السترمة تذير إلى  لاقات الارتباط 
 *ايسيؼ السشمرمة تذير إلى  لاقات التأهير

 أساليب جمع البيانات -ثامناً 
ا تسد البحث اي اختبار ارضياتو السشيج التحميمي  وذلػ بدراسة العلاقات بيؽ ايبعاد الرهيدة مؽ خلاؿ جسع 

خظ  البحث وقد البيانات ذات العلاقة بالسشغسة السبحؾهة وتحميميا لإسشاد رىداؼ البحث  كي تديؼ اي اختبار م
ا تسد الباحث اي الحرؾؿ  مى البيانات السظمؾاة لترظية الجانب الشغري مؽ البحث  مى العديد مؽ السراجع 
العراية وايجشبية والستسـمة بالسراجع العمسية مؽ  تب  مجلات  دراسات ورساها و اطاريح جامعية  ؼيسا ا تسد 

بؾفميا مردراف رساسياف لجسع البيانات  ورو ي اي ترسيؼ   بياف الباحث اي الجانب السيداني  مى استسارة الاست
السبحؾهة  إذ قاـ الباحث بترسيؼ استسارة استبياف وز ع  مى  سشغسات الاستسارة رف ترؾف مشدجسة مع واقع ال

 السبحؾهة وتتزسؽ ى ه الاستسارة  مى: سرارؼالعامميؽ اي ال
ؾهيؽ  العامميؽي: وخرص ى ا الجانب لمسعمؾمات العامة الجانب ايوؿ معمؾمات  امة تخص اياراد السبح . ر

 ي.    دد سشؾات الخدمةوالتعريؽية الخافة باياراد السبحؾهيؽ  وتزسشع  الجشي  العسر  التحريا الدراسي

 التوجو الدوقي 
 

 التوجو بالزبائن
 

 التوجو بالمنافدين
 

 التوجو الريادي 
 

 التوجو الاستباقي
 

 التوجو الإبداعي
 

 الميزة التنافدية
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ي ميشػػراف 24الجػػتا الـػػاني ا تسػػد  مػػى السقػػاييي الخافػػة بالتؾجػػو الريػػادي  والتؾجػػو الدػػؾقي    وقػػد تػػؼ تحديػػد    . ب
الا تسػػاد  مػػى  ػػده لؿيػػاس ىػػ ه ايبعػػاد و سػػا تبشػػي ميشػػرات لؿيػػاس ربعػػاد بالتؾجػػو الريػػادي والتؾجػػو الدػػؾقي  ب

   ي 2013  تيػػػػػػػادي رشػػػػػػػيد وال ي2013 محمد وآخػػػػػػػروف  ي 2014ي  سػػػػػػػامي   2014   جلابمرػػػػػػػادر رىسيػػػػػػػا:
  ,Morgan  ي Higgins, 1994  ي 2008 ىشػداوي  ي   2009 الػدليسي    ي 2013 الحػدراوي والرلابػي  

al, 2009-et ي  Narver& Slater, 1990 يواػػي جسيػػع مقػػاييي الاسػػتبانة تػػؼ اسػػتخداـ مؿيػػاس ليطػػرت
  4  5اياػراد السبحػؾهيؽ درجػات اتمػق بذػدة  الخساسي  إذ خرص لرا خيار وزف  ور ظػى الباحػث لإجابػات 

 .ي3ي واؾس  حدابي قدره  1–5ي لا رتمق بذدة واسدى استجابة  1  2  3

 أساليب التحميل الإحرائي -تاسعاً 
استخدمع مجسؾ ة مؽ ايساليب الإحراهية مؽ رجا التؾفا إلى رىداؼ البحث الحالي واختبار ارضياتو  وتؼ 

 ي اي التحميا  وتسـمع ى ه ايساليب الإحراهية بالآتي:SPSSحراهية  الا تساد  مى البرمجية الإ
 التؾزيعات التررارية والشدب السيؾية وايوساط الحدابية  والانحرااات السعيارية لررض وفف بعدي  البحث. .1
ومترير معاما الارتباط الستعدد استخدـ تحديد قؾة العلاقة وطبيعتيا بيؽ مجسؾ ة مؽ الستريرات السمدرة   .2

 مدتجيب واحد.
 الانحدار البدي  والستعدد استخدـ لؿياس التأهير لمستريرات السمدرة اي البعد السدتجيب. .3

 
 لإطار نظري االثاني:  بحثالم

 أولا  : التوجو الريادي وإبعاده: 
 ويػنعش ومػا ادييػر  تؾجػو ليػا طػؾف ي إف الإ سػاؿ ادةيػر  اػي ناجحػة ترػؾف  بػأف ترغػب التي السشغسات  مى تؾجبي     
 ايػي الإ سػاؿ  عيمذػار  وٕفطػلاؽ ديػلتحد اتيالعسم واقيا تسارس ةيإستراتج لمسشغسة ترؾف  إف ىؾ ادييالر  بالتؾجو ىشا

ي  647  2013 محمد وآخػروف   اتيػا وهقااتيػاي سم اػي السشغسػة تعطدػو مػا وىؾ ادةيالر  نحؾ ايارر  وتؾجيا ترؾرا تسـا
 االتؾجػو   روؿ مػؽ قػدـ مميػؾـ التؾجػو الريػادي ىػؾ Miller,1983)222,( رف ؼيعتقػد Lee et)  al.,2011,2رمػا 
 درجػة ؽيب تستد التي ةيالاستسرار  باتجاه والستؾسظة رةيالرر السشغسات عيجس لدى ةيسمؾ  عاىرة  اـ بذطا ادييالر 

 ةيالاسػتباؾ ة عيػللإبدا  ايػم ذات والستؾسػظة  رةيالرػر ةيػاديالر  السشغسػات وتعػد ة يػالعال ادةيالر  إلى ةيالعال السحااغة
 ة يػإبداع اقػا وترػؾف  السخػاطرة تتجشػب السحااغػة رةيالسشغسػات الرػر اػانف ذلػػ مػؽ العطػي و مػى السخػاطرة وتحسػا
 إف ترغػب التػي السشغسػات ةيخافػ ادييػالر  التؾجػو عػديلػ ا و   الانتغػار والسذػاىدة مػؽ ديػمت   مػى قػؾـي نغاماف  وتتبشى
   ,Lumpkin & Dess)السخػاطر بتحسػا وترغػب الدػؾؽ  اػرص نحػؾ اسػتباقي طػابع وذات ةيػإبداع ترػؾف 

ؽ يالبػاحـ إسػيامات خػلاؿ مػؽ والسشغسػة والسجسؾ ػة المػرد ديفػع  مػىترسػؽ  الريػادي التؾجػو ةيػأىسا  1996(136,
 اػي مػدراا اي سػاؿ تؾجيػات ديػتحد اػي ترسػؽ ادييػالر  التؾجػو اأىسيػة  ي648  2013 محمد وآخػروف   رشػار ثيػح

 روح  يوتشذػ تيػتحم اػي مدػاىستو مػؽ ادي تبػرزيػالر  التؾجػو ةيػرىس رف إلػىإضػااة  ومػدروس  مسػي بذػطا الذػر ة
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 لمػدخؾؿ مسيػدةف  بتيػايوتر  لمسشغسػة السدػتسرة اتيػالعسم اػي والتػي تػشعطي السذػار ة اػي ترغب التي لمسشغسات ادةيالر 
 .دةيجد رسؾاؽ واتح

 من وجية نظر العديد من الباحثين (مفيوم التوجو الريادي3الجدول )
 المفهــوم الباحث والسنة ت

1.  )136,Lumpkin&Dess,1996( 
دي إلى إٌجاد ؤعملٌات وممارسات ونشاطات اتخاذ المرار التً ت

 مشارٌع جدٌدة .وابتكار 

2.  (124,Lassen,2007) فرص وتنمٌة الإبداعٌة فً المنظمةال حدٌد أو تمٌٌزأساس للبدء بت. 

3.  ) 182,al.,2009 Tang et( 

رغبة المنظمة لتبنً السلوكٌات الاستبالٌة والإبداعٌة وتحمل 
المخاطرة المحسوبة فً محاولة منها لخلك واستثمار الفرص 

 البٌئٌة .  

4.  (36,Fairoz et al.,2010) 
بالاستبالٌة والإبداعٌة  وتبنً علمة إستراتٌجٌة الإدارة العلٌا المت

 المخاطرة.

5.  (357,Todorovic,2011) 
عيين الرٌييادة  وجهييات نظييرخاصييٌة علييى مسييتوظ المنظميية تمثييل 

 .والإبداعٌة التً تنعكس عبر عملٌات وثمافة المنظمة

6.  )16,Ağca,2012) . مفهوم ٌصف الأنشطة الرٌادٌة للمنظمات 

7.  74),(Dhaafri&Yusoff,2013 
فلسيييفة أو اتخييياذ الميييرار تتعليييك بطرائيييك وممارسيييات وعملٌيييات 

كٌيييان  إليييىعملٌاتٌييية تسيييتخدمها الإدارة العلٌيييا لتحوٌيييل المنظمييية 
 .رٌادي

 (227, 2813)الحٌدراوي والكلابً ,   .8

 بالاعتمياد تنافسيٌة مٌيزةك تحمٌيل تالمنظميا تيدفع إسيتراتٌجٌة هيو
 للدخول المبادرة و المخاطرة كالإبداع تحمل خاصة الأنشطة على

 ورغبات حاجات الفرص وتلبٌة على الجدٌدة والاستحواذ للأسواق
 الزبائن.

 السرادر السُذار إلييا اي الجدوؿ ر لاه. ىالسردر: إ داد الباحث استشاداف إل

 :ادييالر  التوجو أبعاد
 يا البعضيدسيو    تيايتدس حؾؿ والباحـؾف  الرتاب رختمف ايبعاد مؽ  دد  مى ادييالر  التؾجو ذتساي

 ربعاد ةيتدس يا الآخري م ظمقي ؽيح اي جي يالاسترات التؾجو بأبعاد الآخر البعض عراياي و  ادةيالر  اتيباستراتج
 ربعاد حؾؿ الباحـؾف  ؽيب الاتماؽ قدرا مؽ ىشاؾ رف ؽيتب اي ساؿ ادةير  اتيردب اي البحث خلاؿ السشغسة ومؽ ادةير 

  وسشقترر اي دراستشا السخاطرة المرص وتحسا واقتشاص  الإبدا يبالتؾجو الاستباقي التؾجو  تتسـا والتي التؾجو
وذلػ لرؾنيسا بعديؽ رهيديؽ يسيداف لمتؾجو  الإبدا ي مى دراسة بعديؽ احدب ىسا التؾجو الاستباقي والتؾجو 

رما التؾجو  الريادي  االتؾجو الاستباقي رو الاستباؾية تعشي ايخ  بتماـ السبادرة اي تحديد تؾجو السشغسة الريادية 
الشية او القرد مؽ الإبداع و  لػ لاندجاـ العلاقة مع ربعاد التؾجو الدؾقي التؾجو بالتااهؽ والتؾجو الإبدا ي ؼيعشي 

 وتحدد ايبعاد  سا يأتي : بالسشااديؽ ي

  التوجو ألاستباقي :-1
مؽ  ركـر ةي ال مخاطرة اخ   مى القدرة ىي التؾجو رلاستباقي رف إلى  )Caruang ,2000,(16رشار       
 ملاحقة  دـ رو ملاحقة  إقرار :ة ىيي شافر رساس هلاهة تتزسؽ وىي بالسشغسات ظةيالسح يةيالب عروؼ
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 مؽ ؽيالسشااد مع التعاوف  ر محاولةيوالتظؾ  الشسؾ والإبداع اي ةيؿيالحؿ السحاولات ؽيب السماضمة بالإبداع  ؽيالسشااد
و سا  رؼ التؾجو رلاستباقي بأنو السبادرة التي تتبشيا السشغسة ىؾ رساس الابترار والتجديد  جشدب     )احتؾاهيؼ اجا

 تيم وقد بيا ظةيالسح راتييالتر خلاؿ مؽ المؾاهد قيوتحق ةي مى الاستسرار  القدرة يايلد السشغسات واف ي 13  2013
 عيسر  إجراا مؽ ولابد يةيالب اي تحدث التي راتيلمتر اعا ردة ىؾ التما مي رف الدمؾؾ ؽيوا والتما ا السبادرة  ؽيب
ىؾ جيؾد السشغسة اي التعرؼ ي209  2013  اي حيؽ يرى  رشيد والتيادي     ايزمات اي إدارة اف يرساس جتاف  عدي

  ؼيسا رشار ليا قبا غيرىا مؽ السشغسات ايخرى  والاستجابةارص جديدة  إلىوتحؾيميا   مى احتياجاتيا السدتقبمية
ورغبات السدتقبا والتررؼ  مى  السشغسة لاحتياجاتي رف التؾجو الاستباقي ىؾ تؾقع 26   2014 جلاب   

رساسيا بقرد الحرؾؿ  مى مؾطئ قدـ ليا اي الدؾؽ يسطؽ السشغسة مؽ التسيت اي  يؾف زااهشيا وامؾغ رىداايا 
 .السشذؾدة 

 الإبداعي . التوجو2
 ػرؼ  التىرانػي  إذاف رساسػيا اػي التؾجػو الريػادي وذلػػ لمعلاقػة الؾهيقػة بػيؽ الريػادة والإبػداع   يعد التؾجو الإبدا ي بعػد

حمؾؿ اريدة لسذطلات مظروحػة واسػترلاؿ المػرص  روالقدرة  مى تقديؼ إجابات  بأنوي التؾجو الإبدا ي 246  2002 
تؾجػو السشغسػة الـقػااي  الؿػيؼ  بأنػو الإبػدا يالتؾجػو   and kandemir.2003.404) (Snowالستاحػة  بيشسػا  ػد 

والتػػي يقرػػد بػػو قابميػػة   الإبػػداعيسطػػؽ تسييػػته  ػػؽ القػػدرة  مػػى  الإبػػدا يومعتقػػدات السشغسػػة يباتجػػاه الإبػػداع االتؾجػػو 
ىػػي هقااػػة سػػابقة للإبػػداع ايػػي  الإبػػدا يلػػ لػ االتؾجػػو  السشغسػػة  مػػى تظػػؾير وتبشػػي مشتجػػات و سميػػات جديػػدة بشجػػاح 

واسترذػػػػػػػػػػاؼ تقشيػػػػػػػػػػات جديػػػػػػػػػػدة  للازمػػػػػػػػػػة لمسشغسػػػػػػػػػػات  ػػػػػػػػػػي تظػػػػػػػػػػؾر قابميتيػػػػػػػػػػا  مػػػػػػػػػػى الإبػػػػػػػػػػداعتقػػػػػػػػػػدـ التدػػػػػػػػػػييلات ا
 Salavou,2004,35ي  Wang and Ahmad,2004,304ي إلػػػى رف 8  2012بيشسػػػا رشػػػار  السظيػػػري    ي

بػداع ي التؾجو الإبدا ي يسر بعدد مؽ الخظؾات رىسيػا  الشيػة بالإبػداع  البشيػة التحتيػة للإبػداع   تػأهير الإبػداع وتشميػ  الإ
االتؾجػػو الإبػػدا ي احػػد رىػػؼ  اػػي تحقيػػق ميػػتة تشاادػػية لمسشغسػػة مػػؽ خػػلاؿ الاسػػتجابة والتسيػػت تػػأهيروركػػد  مػػى رنيػػا ليػػا 

 . ي 101  2013العؾاما اي تسييت العسا الإبدا ي ومؾقف السشغسات تجاه الإبداع  الياسري و اما   
 

 ثانياً : التوجو الدوقي وأبعاده :
  إذ لتحقيق السيتة التشاادية لمسشغسات يعد تبشي مميؾـ التؾجو الدؾقي احد ر اهت إستراتيجية التظؾير السدتخدمة 

تبرز رىسية التؾجو الدؾقي بطؾنو ىدؼ تدؾيقي ير ت  مى حاجات التااهؽ و دب رضاىؼ  ؽ الخدمات السقدمة 
اادية السؾجية نحؾ تؾليد والحماظ  مى السؾقف ال ي ي بأنو الريادية التش,Langerak 25 ,2003  ليؼ   بيشسا ركد

يطؾف ذات ؾيسة متبادلة لمسشغسة مع الدؾؽ وى ه السداواة ييدي إلى تسييت بيؽ الرؾرة ال ىشية ال ي ييدي إلى 
 ي4ولقد وردت  دد مؽ التعريمات لمتؾجو الدؾقي الجدوؿ  الؾلاا تجاه العلاقة  
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 من وجية نظر العديد من الباحثين(مفيوم التوجو الدوقي 4الجدول )
 المفهــوم الباحث والسنة ت

1. 
21) Narver&slater, 1990,( 

بأنه الثمافة التنظٌمٌة الأكثر فاعلٌة وتأثٌر والتً تخلك 
السلوكٌات الضرورٌة التً تخلك لٌمة للزبون واستمرار أفضل 

 لأداء العمل

2. 
)6Jaworski, 1990,& i(Kohl 

بأنه لٌام كافة الوحدات الموجودة فً المنظمة بتجمٌع المعلومات 
عييين حاجيييات ورغبيييات الزبيييائن الحالٌييية والمسيييتمبلٌة وتبادلهيييا 

 ونشرها عبر الألسام وتحمٌك الاستجابة الفاعلة لها

3. 
)5raven ,1997,C( 

منظييور الأعمييال الييذي ٌجعييل الزبييون نمطيية مركزٌيية لعملٌييات 
 الشركة الكلٌة 

4. 
ucas,1999,509)L( 

ممارسة المنظمة لمفهوم التسيوٌك بشيكل واسيع وبكفياءة وفاعلٌية 
المنظمية  إسيتراتٌجٌةٌسياند  الإعميالوبالشكل الذي ٌجعيل هٌكيل 

 المٌزة التنافسٌة  إلىمن اجل الوصول 

5. 

 (82، 2886)الهنداوي، 

هو بنياء ثميافً وسيلوكً بيٌن العياملٌن لجعيل الزبيائن فيً مركيز 
عملٌات المنظمة، مما ٌترتي  علٌيه إتبياع فلسيفة التوجيه السيولً 
ٌؤدي إليى نجياس سٌاسيات المنظميات التيً تعتنيك فكيرة ومرونية 
التوجيييه السيييولً بعيييد فشيييل سٌاسيييات التوجيييه التسيييوٌمً بسيييب  

بائن وعدم إعطاء العاملٌن المنافسة الموٌة والتغٌٌر فً أذواق الز
داخيييل المنظمييية الاهتميييام الكيييافً وعيييدم الاهتميييام بالمسيييؤولٌة 

 الاجتماعٌة

6. Gaine& Padany, (
854)2005, 

بأنه بناء ثمافً أو سلوكً أو مزٌج ٌجمع كلا من النواس الثمافٌة 
 . والسلوكٌة التً تربط بعضها البعض

7. 

(, et.al, 2009, 61(Morgan, 

ٌتكون من عدد من الإبعاد التً هً التعرف على هو مفهوم 
حاجات ورغبات الزبائن وتلبٌتها وفك هذه الرغبات، ٌج  إن 
تكون هذه المنتجات متوافمة مع حاجات الزبائن وتلبً رغباتهم 
بالنسبة للمنظمة وتزوٌد الزبائن بالمنتجات المطلوبة بأسعار 

 لتسوٌكمناسبة مع إنشاء لنوات خاصة لعملٌات التوزٌع وا

8. 
(, 2009 , 85Singh) 

وسٌلة ٌمكن من خلالها تحدٌد خصائص الأسواق وترجمة هذه 
الخصائص إلى خطط عمل من لبل المنظمة ثم تنفٌذ هذه الخطط 

 بما ٌتحمك الأهداف الموضوعة

 السرادر السُذار إلييا اي الجدوؿ ر لاه. ىالسردر: إ داد الباحث استشاداف إل

مميؾـ التؾجو الدؾقي ىؾ التؾجو ال ي يؾار لمسشغسات ايؼ رازا لمتااهؽ وايؼ رازا بيشسا  د الباحث 
لمسشااديؽ و لاقات جيدة بالبيية الخارجية وتحقيق ايداا الستسيت   االتؾجو الدؾقي يتيد العلاقة بالتاؾف وييدي إلى 

 زيادة التااهؽ والاحتماظ بيؼ وتحقيق رضاىؼ وولاهيؼ وراحية لمسشغسة .

 د التوجو الدوقي :إبعا
 تتسـا  ربعاد لمتؾجو الدؾقي  بايبعاد الآتية :
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يذير التؾجو بالتااهؽ إلى التعرؼ  مى سمدمة الؿيسة لتااهؽ السشغسة   سا ىي اليؾـ وما  التوجو بالزبائن: ..1
د السشااع لمتاؾف سترؾف  ميو اي السدتقبا إف إيجاد ؾيسة ر مى لتااهؽ تمػ السشغسة يتؼ مؽ خلاؿ طريقتيؽ ىسا:بتيا

 5et al,200,Brown ,مقارنة بالتراليف التي يتحسميا  وتقميا التراليف لمتاؾف مقارنة بالسشااع التي يحرا  مييا 
ي بأنو التؾجو بالتااهؽ يعشي استـسار السشغسة وقتا لسعراة حاجات 200Rajesh ,1526 ,ي  اي حيؽ يرى  111

ورغبات التااهؽ ومؽ السيؼ إرضاا التااهؽ ولاسيسا اي حالات السشاادة  ي لا يتدراؾا إلى مشااديؽ آخريؽ وى ا 
 لباحثايعشي  مى السشغسة إف ت ىب ابعد مؽ تؾقعات التاؾف وتر ت  مى جعا التاؾف ركـر سعادة  اي حيؽ يرى 

بأف التؾجو بالتااهؽ يذير إلى قدرة السشغسة إلى التؾجو الدؾقي إذا يذير التؾجو بالتااهؽ إلى درجة الاتراؿ والعلاقة 
مع التاؾف مع ايخ  بشغر الا تبار التظبيقات السعافرة لسميؾـ التدؾيق مؽ خلاؿ جعا التااهؽ يتخ وف قرارات 

 تؾقعات التااهؽ وحاجاتيؼ .الذراا الستعمقة بالخدمة بسا يتلااـ مع 

إف التؾجو بالسشااديؽ يعد بعداف ميسا مؽ إبعاد التؾجو الدؾقي وى ا البعد يعظي السشغسات .التوجو بالمنافدين:2
ايؼ روسع لخراهص العسا اي الدؾؽ االتؾجو بالسشااديؽ يذير إلى التقانة السشغسية السي دة  مى الميؼ القرير 

التي تستمريا السشغسة والميؼ البعيد السدى لمقدرات والرياديات لمسشااديؽ الحالييؽ السدى لشقاط القؾة والزعف 
ي إف تؾجو السشغسات تجاه  and 410 ,1999 ,ويرى   ي 22  2011والسحتسميؽ  الياشسي   Chen Chang

ت وذلػ مؽ خلاؿ السشااديؽ لا يطؾف مديولية إدارة العميا لمسشغسات با مديولية السؾعميؽ العامميؽ بي ه السشغسا
جسع السعمؾمات  ؽ السشااديؽ والتردي ليجساتيؼ  إذ إف التؾجو بالسشااديؽ ير ت  مى  ااة السؾارد التي تمبي 

ي إف التؾجو بالسشااديؽ مؽ قبا السشغسة يتؼ مؽ Bigne and toran , 2003, 64رغبات التااهؽ  بيشسا يي د  
مسشااديؽ ومقارنتيا مع اينذظة الحالية لمسشغسة والسدتقبمية االتؾجو خلالو اكتذاؼ اينذظة الحالية والسدتقبمية ل

بالسشااديؽ يبعد السشغسة  ؽ تقميد السشااديؽ بسا يعتز الإبداع والابترار لدى السشغسة االسشغسات تقؾـ بدراسة نقاط 
  2011لاؿ  الياشسي  والزعف والرياديات طؾيمة ايجا لمسشااديؽ الحالييؽ والسحتسميؽ وال ي يجري ؾياسو مؽ خ

 ي:232
 .تبادؿ السعمؾمات مع مشدواي السبيعات  ؽ السشااديؽ اي الذر ات 
 .الاستجابة الدريعة لتحر ات ورنذظة الذر ات السشاادة العاممة اي نمي السجاؿ 

تؾقع ردود   االسشغسة لدييا القدرة  مى مشاادة استراتجيات وترتيطات الذر ات السشاادة العاممة اي نمي السجاؿ 
 راعاؿ السشااديؽ رو الشؾايا الريادية والترتيطية لمسشااديؽ بسا يسطشيا مؽ الرسؾد اي بيية تشاادية والبقاا اييا .

 :وابعادىا ثالثاً :الميزة التنافدية
 لقد شرا مميؾـ السيتة التشاادية حيتا ومطانة ىامة اي  ا مؽ مجالي الإدارة الإستراتيجية واقتراديات اي ساؿ

 Betlis, 2000, 7 ي  إذ تسـا السيتة التشاادية العشرر الاستراتيجي الياـ ال ي يدا د اي اقتشاص المرص  ويقدـ
والتشاادية ىي السردر ال ي  ارفة جؾىرية وحؿيؿية لري تحقق السشغسة راحية متؾافمة بالسقارنة مع مشاادييا 

مشاادييا اي مجالات السشتج   ؽ  تسيتىاخلاؿ  يعتز وضع الذر ة بسا يحققو مؽ ايرااح الاقترادية  ومؽ
 ي5ولقد وردت  دد مؽ التعريمات لمسيتة التشاادية  الجدوؿ    والدعر  والرممة
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 من وجية نظر العديد من الباحثين(مفيوم الميزة التنافدية  5الجدول )
 المفهــوم الباحث والسنة ت

1. 
(Macmillan & Mahan, 

2001, 81) 

تنفرد به، أو عنصر تفوق للمنظمة هً خاصٌة أو مجموعة خصائص 
وتمكنها من الاحتفاظ بها لفترة زمنٌة طوٌلة نسبٌا نتٌجة صعوبة محاكاتها، 
وتحمك تلن الفترة المنفعة لها وتمكنها من التفوق على المنافسٌن فٌما تمدمه 

 .من منتجات للزبائن

2. Liu, 2003, 15)  ( 
منظور سوق المُنتج الذي ٌحمك للمنظمة أكثر من مركيز  هً مٌزة الشركة فً

تنافسً؛ وٌعنً ذلين بيان المٌيزة التنافسيٌة تعنيً حصيول الشيركة عليى مركيز 
 تنافسً مُتمدم فً السوق

3. (Stevenson,2005,4) 
بان المٌزة التنافسٌة تهدف عملٌا   إلى ممابلة الحاجات والرغبات المتعلمة 

 الزبون السلعة أو الخدمةبالزبون من اجل التناء 

4. ,78)2006 , Porter( 
 تمتلين كونهيا فيً ,السيوق فً التنافسً الشركة وضع ٌعزز الذم المصدر هً
 مثٌلاتها. من أكثر للزبائن جاذ  وضع فً ٌجعلها ما أمرا  

 (3, 6002)مصطفى , .5
لييدرة المنظميية علييى صييٌاغة وتطبٌييك اسييتراتٌجٌات التييً تجعلهييا فييً مركييز 

 تنافسً أفضل بالنسبة للمنظمات المماثلة أو العاملة فً نفس المطاع 

6. (Covin, 2011, 175) 

 عن غٌرها وتمٌزها المنظمة تمتلكها خصائص مجموعة أو معٌنة خاصٌة ًه
 ، وأنافمختليف الأطيرتجياه  لوٌيا مولفيا لهيا تحميك المنظميات، بحٌي  مين

 المنتجات بيل تمدٌم أو إنتاج لٌس منظمة أٌة له الذي تتعرض التحدي الحمٌمً
 المتغٌرة. الزبائن ورغبات لحاجات المستمر الإشباع على المدرة

 (201, 6022)السلمي , .7

هً المهارة او التمنٌة او المورد المتمٌز الذي ٌتٌح للمنظمة انتاج لٌم ومنافع 
تزٌد عما ٌمدمه المنافسون وٌؤكد تمٌزها عن المنافسٌن من وجهة للزبائن 

نظر الزبائن من وجهة نظر الزبائن من حٌ  الاختلاف والتمٌز,اذ ٌحمك لهم 
  المنافع والمٌم التً تتفوق عما ٌمدمه المنافسون الآخرون .

 (10, 6023)سامي , .8

 الفرص استغلال فً منافسٌهامن  أعلى بمدرة المنظمة فٌه تتمتع الذي المجال
 لدرة المنظمة من التنافسٌة المٌزة وتنبع التهدٌدات أثر من الحد أو الخارجٌة

 فً علٌهم تنافسٌا تفولا وٌعطٌها المنافسٌن لها من أفضل شًء فعل على
 السوق.

 السرادر السُذار إلييا اي الجدوؿ ر لاه. ىالسردر: إ داد الباحث استشاداف إل

السشغسة بقدرة ر مى  سيت بوال ي تت رو السردر  رف السيتة التشاادية ىي السجاؿ الباحثواشااف  مى ما تقدـ  يرى 
 .رهر التيديدات تجشبرو  الدؾؾية مؽ مشاادييا اي استرلاؿ المرص 

 

 :التنافدية الميزة أبعاد 
 تتسـا اي الاستجابة سر ة إف إلى   (Krajewski, & Ritz man, 2003,27)يذير: الاستجابة سرعة -1

إف     ساالسقرر قعؾ ال اي لي السشتجات ميؼكتد كستظمباتيؼ التااهؽ باحتياجات الؾااا  مى السشغسات  مدى
 التااهؽ إف تحقيق يريدىا التي والدر ة واالدقة الؾقع اي السشتجات تقديؼ  مى قدرتيا بسدى تحددالسشغسة  كمااة
  شافر اىسيا  مرظمى    دة خلاؿ ؽم ؼيت التاؾف  لرالح التمؽ  شرر تخؽيض رساس  مى تشاادية ميتة

  ي:15  2006
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 وتمبيتيا التااهؽ بيةمطـ استلا بيؽ السدتررؽ  الؾقع إلى ال ي يذير الدريعؼ التدمي. 
 السحدد الؾقع اي التدميؼ. 
 السشتج تقديؼ سر ة إلى يذير ال ي التظؾير سر ة. 
 لمسشتجات الترشيع دورة زمؽ تخؽيض. 
 التااهؽ. مع التعاما اي محددة زمشية بجداوؿتاـ الالت 

 لا خدمػة رو سػسعة  ػرض خػلاؿ مػؽ ريزػا التشاادػية السيػتة تحقيػق لمذػر ات يسطػؽ :التميزز فزي الخزدمات  -2
ىشػاؾ العديػد مػؽ السػداخا لتسييػت مشػتج إحػدى ي 46  2014 سػامي  مشيا ندػخة  سػا رو تقميػدىا السشاادػيؽ يدػتظيع

السشغسات السشاادة وىي تذطيلات مختممة لمسشتج  سسات خافة بالسشتج  تقػديؼ خدمػة مستػازة  تػؾاير السشغسات  ؽ 
قظع الػيار  والترسيؼ اليشدسي وايداا  جؾدة غيػر  اديػة  متسيػتةي  مػدى واسػع مػؽ الخػدمات السقدمػة  وجػؾد خظػاف 

يجية التسييػػت اػػي حالػػة مػػا إذا  انػػع الذػػر ة مترػػاملاف مػػؽ السشتجػػات  ورخيػػرا سػػسعة جيػػدة  وتتتايػػد درجػػات نجػػاح إسػػترات
تتستػػػع بسيػػػارات وجؾانػػػب  مػػػااة لا يسطػػػؽ لمسشاادػػػيؽ تقميػػػدىا  بدػػػيؾلة و مػػػؽ رىػػػؼ مجػػػالات التسييػػػت التػػػي تحقػػػق ميػػػتة 

 تشاادية رازا ولمترة زمشية رطؾؿ:
 .التسييت  مى رساس التمؾؽ التقشي 
 التسييت  مى رساس الجؾدة. 
  خدمات مدا دة ركبر لمسدتيمػ.التسييت  مى رساس تقديؼ 
 .التسييت  مى رساس تقديؼ السشتج ؾيسة ركبر نغير السبما السداؾع ؼيو 

 

 تحميل متغيرات البحثوصف و الثالث:  بحثالم
 وصف الأفراد المبحوثين: أولا:

ي 90اندجاماف مع تؾجو البحث قاـ الباحث بتؾزيع استسارة الاستبياف  مى اياراد السبحؾهيؽ  إذ تؼ تؾزيع  
%ي 87.5ي استسارة فالحة لمتحميا ري بشدبة  70استسارة وز ع جسيعيا  مى العامميؽ   وقد تؼ الحرؾؿ  مى  

                 ي خراهص اياراد السبحؾهيؽ  و سا يأتي:       2 ويؾضح الجدوؿ  
 ( خرائص الأفراد المبحوثين2الجدول )

 خصائص الأفراد المبحوثٌن

 الجنس

 الإنا  الذكور

 % العدد % العدد

31 8,44 39 8,56 

 التحصٌل العلمً

 دبلوم  بكالورٌوس إعدادٌة

 % العدد % العدد % العدد

17 8,24 35 8,58 18 8,26 

 الفئات العمرٌة

 فأكثر-51 36-58 28-35

 % العدد % العدد % العدد

32 8,46 28 8,48 18 8,14 

 مدة الخدمة
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 فأكثر-28 18-28 1-18

 % العدد % العدد % العدد

28 8,29 33 8,47 17 8,24 

 الجدوؿ :مؽ ر داد الباحث
ي  اقػد 35-20 ي نلاحظ باف اغمب ر سار العػامميؽ بالسرػارؼ مػؽ  الميػة  العسريػة 1مؽ خلاؿ الشغر إلى الجدوؿ  

كسػػا  رف وىػػ ا متؾقعػػا اػػي الا تسػػاد  مػػى الميػػات العسريػػة الذػػابة اػػي مـػػا ىػػ ا القظػػاع السيػػؼ   %ي46جػػاات بشدػػبو  
رمػػا ؼيسػػا يتعمػػق   %ي14اػػأكـر يجػػاات بشدػػبو  -51ي  رمػػا الميػػة العسريػػة  50-36%ي يسـمػػؾف الميػػات العسريػػة 28 

مزػا  شرػر الإنػاث ي  يشارة إلى طبيعة القظاع السرػراي الػوى ه إ %ي56بالجشي اقد جاات ندبة الإناث بشدبو 
%ي رما ؼيسا يتعمق بالتحريا العمسي ااف اغمب العامميؽ ىؼ مػؽ 44إما ال  ؾر اقد جاات بشدبة   لسـا ىط ا نذاط 

رمػا حسمػو شػيادة الػدبمؾـ مسا يعد ميشراف اػي ا تسػاد ذوي السػيىلات العمسيػة   %ي50حسمو شيادة البطالؾريؾس واشدبو 
ي اػػردا مػػؽ السجتسػػع 33رف %ي   اػػي حػػيؽ 17%ي رمػػا حسمػػو شػػيادة الإ داديػػة اقػػد جػػاات بشدػػبة  26جػػاات بشدػػبة  

%يمػػؽ مجسػػؾع السجتسػػع وتعطػػي الشتيجػػة مدػػتؾى الخبػػرة  47ي سػػشة اػػأكـر واسػػا يذػػطا ندػػبتة  20لػػدييؼ خدمػػة بػػيؽ  
ابػػػات   اػػػي حػػػيؽ  انػػػع ردنػػػى ندػػػبة ىػػػي لمػػػ يؽ تراوحػػػع  ػػػدد سػػػشؾات والإمطانيػػػات العمسيػػػة والعسميػػػة قػػػي تؾهيػػػق الإج

 %ي. 24اأكـري سشؾات إذ بمرع  -20خدمتيؼ ما بيؽ  

 تحميل علاقة الارتباط بين متغيرات البحثثانياً : 
 تحميل علاقة الارتباط بين التوجو الريادي  والميزة التنافدية:.1

تبػػاط بػػيؽ بعػػدي الدراسػػة التؾجػػو الريػػادي  والسيػػتة التشاادػػية تتزػػسؽ ىػػ ه المقػػرة التعػػرؼ  مػػى طبيعػػة  لاقػػة الار 
والتحقػػق مػػؽ المرضػػية الرهيدػػة ايولػػى التػػي تػػشص  مػػى وجػػؾد  لاقػػة ارتبػػاط بػػيؽ التؾجػػو الريػػادي بستريراتػػو  التؾجػػو 

التؾجػػو  إلػػى وجػػؾد  لاقػػة  ارتبػػاط معشؾيػػة بػػيؽ ي6 الإبػػدا ي والتؾجػػو الاسػػتباقي ي والسيػػتة التشاادػػية  ويذػػير الجػػدوؿ 
الريػػػػػادي بستريراتػػػػػو  التؾجػػػػػو الإبػػػػػدا ي والتؾجػػػػػو الاسػػػػػتباقيي والسيػػػػػتة التشاادػػػػػية   إذ بمرػػػػػع ؾيسػػػػػة معامػػػػػا الارتبػػػػػاط 

ي  وىػػ ا يذػػير إلػػى رنػػو  مسػػا زاد اىتسػػاـ السشغسػػات بالتؾجػػو الريػػادي  05 0ي  شػػد مدػػتؾى معشؾيػػة  0 374ي 0 602 
 السيتة التشاادية  واي ا يتحقق قبؾؿ المرضية الرهيدة ايولى.            قيقوتظبيقو اي مياميا زاد ذلػ مؽ تح

 نتائج علاقة الارتباط بين بعد التوجو الريادي  والميزة التنافدية (6)الجدول 
 المتغٌر المفسر           

 

 المتغٌر المستجٌب
 التوجه الإبداعً التوجه الاستبالً

 374,8* 682,8* المٌزة التنافسٌة

* P≤ 0.05        N = 70 
 مؽ إ داد الباحـاف بالا تساد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونية. المردر:

 

 . تحميل علاقة الارتباط بين التوجو الدوقي  والميزة التنافدية2
تتزػػػسؽ ىػػػ ه المقػػػرة التعػػػرؼ  مػػػى طبيعػػػة  لاقػػػة الارتبػػػاط بػػػيؽ بعػػػدي الدراسػػػة التؾجػػػو الدػػػؾقي والسيػػػتة التشاادػػػية 
والتحقػػق مػػؽ المرضػػية الرهيدػػة ايولػػى التػػي تػػشص  مػػى وجػػؾد  لاقػػة ارتبػػاط بػػيؽ التؾجػػو الدػػؾقي بستريراتػػو  التؾجػػو 
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إلػػى وجػػؾد  لاقػػة  ارتبػػاط معشؾيػػة بػػيؽ التؾجػػو ي7 جػػدوؿ بالتاػػاهؽ والتؾجػػو بالسشاادػػيؽ ي والسيػػتة التشاادػػية  ويذػػير ال
الدػػػػػؾقي بستريراتػػػػػو  التؾجػػػػػو بالتاػػػػػاهؽ والتؾجػػػػػو بالسشاادػػػػػيؽ ي والسيػػػػػتة التشاادػػػػػية   إذ بمرػػػػػع ؾيسػػػػػة معامػػػػػا الارتبػػػػػاط 

ي  وىػػ ا يذػػير إلػػى رنػػو  مسػػا زاد اىتسػػاـ السشغسػػات بالتؾجػػو الدػػؾقي  05 0ي  شػػد مدػػتؾى معشؾيػػة  0 483ي 0 514 
 السيتة التشاادية  واي ا يتحقق قبؾؿ المرضية الرهيدة الـانية.            قيققو اي مياميا زاد ذلػ مؽ تحوتظبي

 نتائج علاقة الارتباط بين بعد التوجو الدوقي  والميزة التنافدية (7)الجدول 
 المتغٌر المفسر           

 

 المتغٌر المستجٌب
 التوجه بالمنافسٌن التوجه بالزبائن

 8,483* 514,8* المٌزة التنافسٌة

* P≤ 0.05        N = 70 
 مؽ إ داد الباحـاف بالا تساد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونية. المردر:

 . تحميل علاقة الارتباط بين التوجو الريادي و التوجو الدوقي  والميزة التنافدية3
تتزػػسؽ ىػػ ه المقػػرة التعػػرؼ  مػػى طبيعػػة  لاقػػة الارتبػػاط بػػيؽ ربعػػاد الدراسػػة التؾجػػو الريػػادي  و التؾجػػو الدػػؾقي و 
السيػػتة التشاادػػية والتحقػػق مػػؽ المرضػػية الرهيدػػة ايولػػى التػػي تػػشص  مػػى وجػػؾد  لاقػػة ارتبػػاط بػػيؽ  التؾجػػو الريػػادي 

ى وجػؾد  لاقػة  ارتبػاط معشؾيػة بػيؽ التؾجػو الريػادي والتؾجػو إلػ ي8 والتؾجو الدؾقي والسيتة التشاادية  ويذػير الجػدوؿ 
ي  وىػػ ا 05 0ي  شػػد مدػػتؾى معشؾيػػة  0 828ي 542 0الدػػؾقي والسيػػتة التشاادػػية   إذ بمرػػع ؾيسػػة معامػػا الارتبػػاط  

 قيػقيذير إلػى رنػو  مسػا زاد اىتسػاـ السشغسػات بالتؾجػو الريػادي والتؾجػو الدػؾقي  وتظبيقػو اػي مياميػا زاد ذلػػ مػؽ تح
 السيتة التشاادية  واي ا يتحقق قبؾؿ المرضية الرهيدة الـانية.  

 والتوجو الدوقي ريادينتائج علاقة الارتباط بين بعد التوجو ال (8)الجدول 
 المتغٌر المفسر           

 

 المتغٌر المستجٌب
 التوجه السوقً  التوجه الرٌادي 

 828,8* 8,542* المٌزة التنافسٌة

* P≤ 0.05        N =70 
 مؽ إ داد الباحـاف بالا تساد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونية. المردر:

 تحميل علاقات الأثر بين متغيرات البحث -اً لثثا
 . تحميل علاقة تأثير التوجو الريادي في الميزة التنافدية1

تر ت ى ه المقرة  مى التحقق مؽ فحة المرضية الرهيدػة الـانيػة التػي نرػع  مػى رنػو تؾجػد  لاقػة تػأهير معشؾيػة 
إلػى رف لمتؾجػو الريػادي لػو  ي9 لمتؾجو الريادي اي تحديؽ السيتة التشاادية  وتذير نتاهج تحميا الانحدار اػي الجػدوؿ 

ي  وىػي ركبػر مػؽ 332 20ي السحدؾاة والبالرػة  Fى ا التأهير ؾيسة  تأهيراف معشؾياف اي تحديؽ السيتة التشاادية  ويد ؼ 
ي  ويدػػتدؿ مػػؽ ؾيسػػة معامػػا 05 0ي ومدػػتؾى معشؾيػػة  68  1ي  شػػد درجتػػي حريػػة  001 4ؾيستيػػا الجدوليػػة البالرػػة  

ميشػرات %ي مؽ التعتيت اي السيػتة التشاادػية يمدػره بعػد التؾجػو الريػادي  ازػلاف  ػؽ رف ىشػاؾ 32ي رف  2Rالتحديد  
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ي التػي تذػير إلػى 0 568ي البالرػة  1B ذؾاهية رخرى لا يسطؽ الدػيظرة  مييػا   ويػد ؼ ذلػػ ؾيسػة معامػا الانحػدار  
ي مؽ التريرات الحافمة اي السترير السدتجيب ىي نتيجة ترير اي السترير السمدر بسقدار وحدة واحدة  0 568رف  

ي  وتأسيدػاف  مػى مػا 98 3ىي ركبػر مػؽ ؾيستيػا الجدوليػة البالرػة  ي و 5 668ي السحدؾاة والبالرة  tو تز ذلػ ؾيسة  
 تقدـ يسطؽ قبؾؿ المرضية الرهيدة ايولى
 الميزة التنافديةفي  رياديتأثير التوجو ال (9)الجدول 

 المتغٌر المستجٌب    
 
 المتغٌر المفسر

 رٌاديالتوجه ال
2R 

F 

0B 1B الجدولٌة المحسوبة 

  المٌزة التنافسٌة
06360 

 

 
56861 

( *68665) 
 

2361 *321623 46110 

* P≤ 0.05                    df (58 1)                                             N = 60 
 السحدؾاة t     ي: 

 السردر: مؽ إ داد الباحـاف بالا تساد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونية
 

 في الميزة التنافديةتحميل علاقة تأثير التوجو الدوقي  -2
تر ت ى ه المقرة  مى التحقق مؽ فحة المرضية الرهيدػة الـانيػة التػي نرػع  مػى رنػو تؾجػد  لاقػة تػأهير معشؾيػة 

إلػى رف لمتؾجػو الدػؾقي  ي10 لمتؾجو الدؾقي  اي تحديؽ السيتة التشاادية  وتذير نتػاهج تحميػا الانحػدار اػي الجػدوؿ 
ي  وىػػي ركبػػر 28 23ي السحدػػؾاة والبالرػػة  Fتة التشاادػػية  ويػػد ؼ ىػػ ا التػػأهير ؾيسػػة  لػػو تػػأهيراف معشؾيػػاف اػػي تحدػػيؽ السيػػ

ي  ويدتدؿ مؽ ؾيسػة معامػا 05 0ي ومدتؾى معشؾية  86  1ي  شد درجتي حرية  98 3مؽ ؾيستيا الجدولية البالرة  
ازػلاف  ػؽ رف ىشػاؾ ميشػرات %ي مؽ التعتيت اي السيتة التشاادية  يمدره بعد التؾجػو الدػؾقي  29ي رف  2Rالتحديد  

ي التػي تذػير إلػى 0 542ي البالرػة  1B ذؾاهية رخرى لا يسطؽ الدػيظرة  مييػا   ويػد ؼ ذلػػ ؾيسػة معامػا الانحػدار  
ي مؽ التريرات الحافمة اي السترير السدتجيب ىي نتيجة ترير اي السترير السمدر بسقدار وحدة واحدة  0 542رف  

ي  وتأسيداف  مى ما 671 1ي وىي ركبر مؽ ؾيستيا الجدولية البالرة  5 143البالرة  ي السحدؾاة و tو تز ذلػ ؾيسة  
 تقدـ يسطؽ قبؾؿ المرضية الرهيدة ايولى
 لميزة التنافديةتأثير التوجو الدوقي  في ا(11الجدول )

 المتغٌر المستجٌب            
 
 المتغٌر المفسر

 التوجه السوقً 
2R 

F 

0B 1B الجدولٌة المحسوبة 

 المٌزة التنافسٌة
 

06224 
 

542,8 
(431,5*) 

 
2961 *23,28 46110 

* P≤ 0.05                    df (58 1)                                             N = 60 
 السحدؾاة t     ي: 
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 السردر: مؽ إ داد الباحـاف بالا تساد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونية
 
 علاقة أثر متغيرات التوجو الريادي والتوجو الدوقي في الميزة التنافدية. تحميل 3

إلػػى وجػػؾد  لاقػػة تػػأهير معشؾيػػة لستريػػرات التؾجػػو الريػػادي اػػي السيػػتة التشاادػػية  إذ  ي11 تذػػير معظيػػات الجػػدوؿ 
التشاادػػية  ويػػد ؼ ىػػ ا  التؾجػػو بالتاػػاهؽ  التؾجػػو بالسشاادػػيؽي اػػي السيػػتة بػػدا ي   التؾجػػو الا الاسػػتباقيتػػيهر  التؾجػػو 
 Fي مػػػى التػػػؾالي وىػػػي ركبػػػر مػػػؽ ؾيسػػػة  38 58( )11 05ي 20 73ي  42 37ي السحدػػػؾاة البالرػػػة  Fالتػػػأهير ؾػػػيؼ  

ي للأبعػػاد 2Rي  وامػػا معامػػا التحديػػد  64 5ي ودرجتػػي حريػػة  05 0ي  شػػد مدػػتؾى معشؾيػػة  52 2الجدوليػػة البالرػػة  
ي  مػى التػؾالي  إف الاختلااػات السمدػرة اػي السيػتة التشاادػية  تعػؾد إلػى  36,1 ي 14,1 ي 0 23ي  0 62الخسدة  

بدلالػة  Bالتؾجو الريادي  ويعؾد الباقي إلى متريرات  ذؾاهية لا يسطؽ الديظرة  مييا  ومؽ تحمػيلات  تأهير متريرات
 t  ي تبػػيؽ رفt يمعشؾيػػة وىػػي ركبػػر  6 122ي  33 52ي   5 455ي   4 668لبالرػػة  ايراعػػة اي السحدػػؾاة للأبعػػاد

 مؽ المرضية الرهيدة الـانية.  ايراعةالمرعية  اتالمرضي قبؾؿ ي وى ا يدؿ  مى 671 1مؽ ؾيستيا الجدولية البالرة  
 

 الميزة التنافديةوالتوجو الدوقي  في  لرياديتأثير كل متغير من متغيرات التوجو ا (11الجدول ) 
 المتغٌر المستجٌب 
        

 المتغٌر المفسر 

 المٌزة التنافسٌة
2R 

F 

0B 1B الجدولٌة المحسوبة 

 99760  التوجه الاستبالً
50861 

(668,4* ) 
2661 2,373 2652 

 48860 بداعًالتوجه الا
48361 

(455,4 *) 
2361 28,73 2652 

 51560 التوجه بالزبائن
58261 

)  25,33 *) 
0461 11,85 2652 

 95360 التوجه بالمنافسٌن
61261 

) 212,6) 
3661 38,58 2652 

* P≤ 8.85                          df (55,4)                        N = 68     
                       : )    (t  المحسوبة 

 .اد  مى نتاهج الحاسبة الالرترونيةمؽ إ داد الباحـاف بالا تس المردر: 
 

 توصيات وال: الاستنتاجات بحث الرابع الم
التي سيعرضيا  تؾفياتبسؾجب ما تقدـ مؽ نتاهج البحث رمطؽ استخلاص رىؼ الاستشتاجات وفؾلاف إلى وضع ال

 الحالي ضسؽ اقرتيؽ: بحث الس

 الاستنتاجات والمقترحات
 الاستنتاجات -أولاً 
النتييائج بييأن هنييان علاليية ارتبيياط موجبيية بييٌن التوجييه السييولً والمٌييزة التنافسييٌة وهييذه النتٌجيية تعطييً أوضييحت  .1

مؤشرا  على أن تحمٌك مستوٌات عالٌة للتوجه السيولً ذات نتيائج اٌجابٌية ٌحتياج إليى  اهتميام المنظمية بالتوجيه 

علوميات المتعلمية بالزبيائن والمنافسيٌن السولً ، وهذا ٌعنً أن الاهتمام بالتوجيه السيولً سيٌؤدي  إليى تولٌيد الم
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والبٌئة بشكل عام ونشر تلن المعلومات داخل المنظمة والاستجابة الواعٌة لها، وهذا ٌعنً أٌضا  أن زٌادة توجيه 

 المنظمة نحو السوق . 

ميين تحلٌييل علالييات الارتبيياط بييٌن متغٌييرات البحيي  وجييود علاليية ارتبيياط معنوٌيية موجبيية بييٌن  الباحيي اسييتنتج  .2

التوجه الرٌادي والتوجه السيولً والمٌيزة التنافسيٌة  وكانيت علاليات الارتبياط بيٌن كيل بعيد مين  أبعياد التوجيه 

 -الرٌادي والتوجه السولً والمٌزة التنافسٌة كالآتً :

 جبيية بييٌن أبعيياد التوجييه الرٌييادي  والمٌييزة التنافسييٌة علييى مسييتوظ المنظميية وجييود علاليية ارتبيياط معنوٌيية مو

 .المٌزة التنافسٌة مٌكالمبحوثة وهو ما ٌؤشر لنا اهتمام المنظمة المبحوثة بدور التوجه الرٌادي فً تح

  ظ وجود علالة ارتباط معنوٌة موجبة بٌن التوجه الرٌادي و التوجه السيولً  والمٌيزة التنافسيٌة عليى مسيتو

المنظمة المبحوثة وهو ما ٌؤشر لنيا اهتميام المنظمية المبحوثية بيدور التوجيه الرٌيادي والتوجيه السيولً  فيً 

   .المٌزة التنافسٌة تحمٌك

من علالات الأثر بٌن متغٌرات الدراسة وجود تيأثٌر معنيوي للتوجيه الرٌيادي والتوجيه السيولً   الباح استنتج  .3

كيل بعيد ميين  أبعياد التوجييه نظميية المبحوثية, وكانييت علاليات الأثير بييٌن فيً المٌيزة التنافسييٌة  عليى مسيتوظ الم

 -الرٌادي والتوجه السولً فً المٌزة التنافسٌة كالآتً :

  وجود تأثٌر معنوي للتوجه الرٌادي  فً المٌزة التنافسٌة على مسيتوظ المنظمية المبحوثية وكيان أعليى تيأثٌر

 المنظمة المبحوثة .كان للتوجه التحلٌلً  فً المٌزة التنافسٌة فً 

  وجود تأثٌر معنوي للتوجه السولً فيً المٌيزة التنافسيٌة عليى مسيتوظ المنظمية المبحوثية وكيان أعليى تيأثٌر

 كان للتوجه بالمنافسٌن  فً المٌزة التنافسٌة فً المنظمة المبحوثة .
 

 توصٌات ال -ثانٌا  

وكميا  لتوصيٌاتمنهجه البحثً بتمدٌم طائفية مين امن خلال الاستنتاجات المطروحة آنفا , ارتأظ البح  استكمال 

 ٌأتً:

وتوضحٌه لمدراء فً اتخاذ ما المصارف الأهلٌة فً مدٌنة دهون ضرورة الاهتمام بدور التوجه الرٌادي فً  .1

ٌلزم من إجراءات تنظٌمٌة تؤدي إلى الاهتمام بالتوجه الرٌادي نحو الخدمات الجدٌدة فً ظل المنافسة التً 

 .مصارفت العاملة فً لطاع التشهدها المنظما

المصارف المبحوثة من  وتوضحٌه لمدراءفً المصارف الأهلٌة فً مدٌنة دهون تأكٌد دور التوجه السولً  .2

ظل نحو الخدمات الجدٌدة فً  التوجه السولًتؤدي إلى الاهتمام بالتً اتخاذ ما ٌلزم من إجراءات تنظٌمٌة  اجل

 . مصرفٌةالزبائن وتغٌر موالفهم نحو الخدمات التً تمدمها المنظمات ال تغٌر لأذواق

التأكٌد على تشجٌع الدور إٌجابً الذي ٌؤدٌه  للتوجه الرٌادي فً جوان  عدٌدة من جوان  أداء الأعمال، مما  .3

 هذا الموضوع ٌمثل أحد أهم الخٌارات الرٌادٌة التً ٌمكن أن تنتهجها المنظمات.   ٌجعل

مين حٌي    المٌيزة التنافسيٌةالمنظمة المبحوثة زٌادة الاهتمام بالتوجه الرٌادي  لما لهيا مين تيأثٌر فيً ة إدارعلى  .4

وابتكيار خيدمات جدٌيدة او تطيوٌر الخيدمات المائمية التيً مولعها فيً السيوق والمنافسية ميع المنظميات الأخيرظ 

 . تساعد على ضمان مولع تنافسً جٌد

مين حٌي  المٌيزة التنافسيٌة  المنظمة المبحوثة زٌادة الاهتمام بالتوجه السولً  لميا لهيا مين تيأثٌر فيً إدارة على  .5

 كس  المنظمة حصة سولٌة من خلال التوجه نحو الزبائن والتوجه نحو المنافسٌن

لتيً مين خيلال اسيتخدام الأسيالٌ  ا  الإبيداعًهتمام بصورة اكبر من لبل منظمية المبحوثية بالتوجيه لاضرورة ا .6

تمكن المنظمة من تحمٌك مولع متمٌز فيً السيوق فيً ظيل المنافسية التيً تعٌشيها المنظميات  لاسيٌما المنظميات 

 . مصرفٌةال

جييذ  الزبييائن  التييً تسيياعدها فييً التوجييه نحييو الزبييائن  اسييتراتٌجٌات المنظميية المبحوثيية  اسييتخدام إدارة علييى  .7

 فاظ بهم .واستمالتهم نحو المنظمة وإدامة العلالة معهم والاحت
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 استمارة  الاستبانة
 جامعة الموصل    

 كلٌة الإدارة والاقتصاد
 قسم إدارة التسوٌق  

 م/استمارة استمارة
 تحٌة طٌبة7777

 السيوقًالعلاقة بيٌن التوجيه الرٌيادي والتوجيه تمثل هذه الاستمارة جزء من متطلبات إكمال البح  الموسوم  ) 
ليذا نرجيو   (,وأثرهما فً المٌزة التنافسٌة  :دراسة لعٌنة من العياملٌن فيً المصيارف الأهلٌية فيً مدٌنية دهيو   

تفضلكم مشكورٌن باختٌار واحدة من الإجابات التً ترونها مناسبة لكل سؤال بوضع إشارة )          ( فيً المكيان 
 لعلمً فحس  فلا داعً لذكر الاسم .المخصص وبالتأكٌد فان المعلومات لأغراض البح  ا

آملٌن تعاونكم ومساعدتكم لنا فً الإجابة عن فمراتها بموضوعٌة ، وشكرا  لحسن استجابتكم مع تمنٌاتً بالنجياس  
 الدائم لأعمالكم .

 
 ملاحظة :

 ٌرجى الإجابة على جمٌع الأسئلة لان تر  أي سؤال دون الإجابة ٌعنً عدم صلاحٌة الاستمارة للتحلٌل7
    

 شاكرٌن تعاونكم معنا
 

 معمومات عامة:
 .الجنس 1
 

 ذكر                      أنثى                     
 

 . التحريل العممي :2
 
 .إلى أي من الفئات العمرية آلاتية تنتمي؟3   
 

 فأكثر- 51                       36-51                  21-35                      
          

 . مدة الخدمة :4
  فأكثر -21                        11-21                   11- 1                    
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ٌتضمن مجموعة من المتغٌرات تستخدم كأداة لمٌياس التوجيه الرٌيادي, والتصير الباحي   أولا : بعد التوجه الرٌادي:
 فً دراسته على بعدٌن هما :التوجه الاستبالً والتوجه الإبداعً .

 بأنه المبأدرة التً تتبنها المنظمة هو أساس الابتكار والتجدٌد 7التوجه الاستباقً:0

 السؤال الرقم
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      تسعى المنظمة إلى أن تكون الأولى فً تطوٌر خدماتها .  07

      تستثمر المنظمة الفرص المتاحة لتلبٌة احتٌاجات الزبائن. 27

      تحرص المنظمة على إدخال تمنٌات جدٌدة فً عملها . 37

تؤكيييد المنظمييية عليييى أهمٌييية التطيييوٌر المسيييتمر والفهيييم الجٌيييد  47
 لمبادرات المنظمات المنافسة  .

     

      تموم المنظمة بتحسٌن خدماتها لبل المنظمات المنافسة  57

تعمل المنظمة على رصد المعلومات البٌئٌة بشكل مستمر بهدف  67
 استغلال الفرص الخارجٌة 

     

 
 مطروحة واستغلال الفرص المتاحة7التوجه الإبداعً : القدرة على تقدٌم إجابات أو حلول فرٌدة لمشكلات 2

 السؤال الرقم
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      تمتلن المنظمة إعمال إبداعٌة كبراءة الاختراع. 77

      تستخدم المنظمة أسالٌ  تروٌج حدٌثة للإعلان عن خدماتها . 87

      تسعى المنظمة بتوزٌع خدماتها بألصى سرعه ممكنة. 97

تسييتثمر المنظميية علالاتهييا مييع زبائنهييا فييً الحصييول علييى أفكييار  017
 جدٌدة.

     

      تهتم المنظمة بابتكار خدمة جدٌدة بشكل دوري . 007

      تهتم المنظمة بتطوٌر الخدمات المائمة بشكل مستمر . 02

وفهم أفضيل للمنافسيٌن وعلاليات جٌيدة  هو التوجه الذي ٌوفر للمنظمات فهم أفضل للزبائنثانٌا : التوجه السوقً : 
بالبٌئيية الخارجٌيية وتحمٌييك الأداء المتمٌييز والتصيير الباحيي  فييً دراسييته علييى بعييدٌن همييا :التوجييه بالزبييائن والتوجييه 

 بالمنافسٌن .

:إذ ٌشٌر  إلى درجة الاتصال والعلالة مع الزبون مع الأخذ بنظر الاعتبار التطبٌمات  7التوجه بالزبائن0
مفهوم التسوٌك من خلال جعل الزبائن ٌتخذون لرارات الشراء المتعلمة بالخدمة بما ٌتلاءم مع تولعات المعاصرة ل

 الزبائن وحاجاتهم .

 السؤال الرقم
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      تهتم المنظمة بتمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة  . 037

معلومييات عيين حاجييات ورغبييات تمييوم إدارة المنظميية بجمييع  047
 الزبائن.

     

      تمدم المنظمة خدمات تلبً حاجات ورغبات زبائنها .  057

تمييوم إدارة المنظميية بمٌيياس رضييا الزبييائن عيين الخييدمات التييً  067
 تمدمها .

     

      تستجٌ  المنظمة بمعالجة شكاوظ الزبائن بسرعة عالٌة . 077

      تاما مع زبائنها الموالٌن لها .تلتزم المنظمة التزاما  087
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