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 تأثير تجربة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة  
 العراقفي  العاملين في شركة كورك للهاتف النقال دراسة تحليلية لآراء عينة من الافراد
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 : ستخلصالم
تحليل العلاقة بين تجربة الزبون والميزة التنافسية  إلى استند للبحث الفكري  الأساس إن         

استمارة على ( 50) ، حيث تم توزيع للاتصالات كوركالمستدامة ولقد تم اختبار البحث في شركة 
 على البحث  دت مشكلةوقد حدعلى اقسام وشعب الشركة المبحوثة. موزعين الافراد المبحوثين 

تساؤلات تمحورت حول علاقة الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث ، واستخدمت الاستبانة  عدة
كأداة رئيسية  لجمع البيانات والمعلومات ، ولغرض الوصول الى النتائج فقد سعى الباحث الى 

ت البحث الرئيسيين ولغرض اختبار فرضيتين رئيستين متعلقة بعلاقة الارتباط والتأثير بين متغيرا
متنوعة باستخدام النظام الاحصائي  ، استخدم الباحث ادوات احصائية والمعلومات معالجة البيانات

spss استنتاجات اهمها ، وجود علاقات ارتباط معنوية بين المتغيرين  وقد توصل البحث الى
، وقدم الباحث مجموعة من ووجود اثر معنوي لتجربة الزبون  في الميزة التنافسية المستدامة 

التي تخدم الشركة المبحوثة ، كان من أبرزها ضرورة تبني الشركة المبحوثة مفهوم  المقترحات
 تجربة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة .

 تجربة الزبون ، الميزة التنافسية المستدامة . :المفتاحية الكلمات
 

Abstract : 

         The basis of the research was based on an analysis of the relationship 

between customer experience and sustainable competitive advantage. The 

research was tested at  korek Telecom, (50) forms were distributed to the 

individuals who were distributed in the departments and divisions of the 

company in question. 

     The problem of research has identified several questions about the 

relationship of correlation and influence between search variables, The 

questionnaire was used as a main tool for collecting data and information. 
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In order to reach the results, the researcher attempted to test two main 

hypotheses related to the relationship of correlation and influence between 

the main research variables and the purpose of processing data and 

information, The researcher used various statistical tools using the 

statistical system spss. The research reached the most important 

conclusions, The existence of significant correlation between the two 

variables and the existence of a significant impact of the customer 

experience in the competitive advantage of sustainable, The researcher 

presented a set of proposals that serve the company in question, The most 

important of which is the need to adopt the company's research concept of 

the customer experience in achieving competitive advantage sustainable. 

Key words: customer experience , sustainable competitive advantage. 

        
     : المقدمة
بوصفها أحدى عناصر البيئة التسويقية في المنظمة التي تمتاز بقدرتها  تجربة الزبون تعد        

في التأثير المباشر على نشاط المنظمة وقدرتها على تحقيق أهدافها ، لذلك كان لابد للمنظمات من 
تعتبر واحدة من أهم  بون تجربة الز إيجاد أدوات تقيس مستوى أدائها بالنسبة لمنافسيها ، وان 

( بأنها Gerald,2001:56)اذ أكد ،تستخدمها المنظمة في هذا المجال الأدوات التسويقية التي
عملية تهدف من خلالها المنظمة الى التعرف على اسباب التغير بسلوك وتفضيلات الزبائن ، اذ 

ل لتبني ممارسات تجعل الزبائن اصبح اكثر اهمية لمنظمات الاعماان التعرف على نتائج تجارب 
عملية الشراء اكثر جاذبية للزبائن، كما ان سمات التجربة والرضا عنها لها اهمية كبيرة في تحديد 

ولهذا تضمن البحث أربعة مباحث اساسية هي الاول : منهجية البحث ،التحكم بالسلوك المستقبلي 
ليل والمناقشة بينما تضمن المبحث نتائج التح الإطار النظري والمبحث الثالث : :والمبحث الثاني 

التي يمكن ان تسهم في تعزيز الجانب  والمقترحاتاهم الاستنتاجات التي توصل اليها البحث 
 النظري وزيادة الوعي بأهمية متغيرات البحث .

 
 المبحث الاول: منهجية البحث 

تطيع تحقيق ميزة هو كيف تس الشركةالتساؤل الذي ينبغي ان تفكر به  أولًا :مشكلة البحث: أن
تنافسية مستدامة باعتماد تجارب متميزة لزبائنها ، وهنا تتجسد مشكلة تطبيق تجارب الزبائن 

 ومعايير تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في قطاع تقديم الخدمات .

 -:الآتية التساؤلات ومن خلال ما تقدم فان مشكلة البحث تتبلور في طرح
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لمواجهة المتغيرات البيئية وتصحيح مسارات تجربة الزبون  عن كرةف الشركة المبحوثة لدى هل .1
  ؟ المستقبل والتكيف مع بيئة العمل لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة

لتحقق  ومتطلباتها الميزة التنافسية المستدامة عن الشركة المبحوثة لدى واضح تصور هناك هل .2
  ؟ التميز في ادائها 

 ؟ المستدامة تحقيق الميزة التنافسية  في ةالمبحوث الشركةبون من قبل تبني تجربة الز  يسهم هل .3
 بين متغيرات البحث في الميدان المبحوث؟ ارتباطهناك علاقة  هل .4
 ؟ هناك علاقة تأثير بين متغيرات البحث في الميدان المبحوث هل .5

 
 : على مستويين تتجلى اهمية البحث ثانيا : أهمية البحث : 

تتجسد أهمية البحث في البعد النظري الذي يتمثل بدراسة الجانب النظري ي : المستوى النظر  -1
 .لمفهوم تجربة الزبون والميزة التنافسية المستدامة

كما يؤكد البعد الميداني الذي يتمثل في الوصول إلى بعض النتائج قد  المستوى الميداني : -2
 المبحوثة مستقبلًا.شركة التخدم 

 
 يسعى البحث الى تحقيق الاهداف الاتية :  :أهداف البحث -ثالثا:

المبحوثة لمفهوم تجربة الزبون وتوظيفها لتحقيق الميزة التنافسية  معرفة مدى تبني الشركة .1
 المستدامة.

 التنافسية المستدامة في الشركةفي تحقيق الميزة تشخيص الدور الذي تؤديه تجربة الزبون  .2
 المبحوثة.

 المبحوثة ضمن البيئة العراقية. ل الملائمة لإدارة الشركةالوسائ التعرف على نوع وطبيعة .3
 .تحديد التحديات الي تواجهها المنظمة المبحوثة في تحقيق تجربة زبون متفوقة  .4
 

  وفرضياته: مخطط البحث الافتراضي-رابعا :
 بوصفها متغيراً مستقلاً  تجربة الزبون يتضمن مخطط البحث الافتراضي تحديد العلاقة والأثر بين 

 ( 1متغيراً معتمداً، من خلال الشكل ) ابوصفه ة المستدامةالتنافسي والميزة
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 ( مخطط البحث 1شكل )

 تندرج فرضيات البحث ضمن  محورين وكما هو موضح فيما يأتي:فرضيات البحث : 
 الميزة ايجابية ذات دلالة معنوية لتجربة الزبون معهناك علاقة ارتباط  سة الاولى:الفرضية الرئي1. 

 نها الفرضيات الفرعية الَاتية:وتتفرع مالتنافسية المستدامة 
  الميزة التنافسية المستدامةوبين قنوات المشاركة هناك علاقة ارتباط معنوية بين. 
 الميزة التنافسية المستدامةوبين  البيئة المادية هناك علاقة ارتباط معنوية بين. 
 الميزة التنافسية المستدامةوبين  انماط الاستخدام هناك علاقة ارتباط معنوية بين. 
الميزة التنافسية على  تجربة الزبون ذات دلالة معنوية لهناك علاقة تأثير  . الفرضية الرئيسة الثانية:2

 نها الفرضيات الفرعية الاتية:وتتفرع مالمستدامة 
  الميزة التنافسية المستدامةوبين قنوات المشاركة هناك علاقة تأثير معنوية بين. 
  الميزة التنافسية المستدامةوبين البيئة المادية هناك علاقة تأثير معنوية بين. 
  الميزة التنافسية المستدامةوبين انماط الاستخدام هناك علاقة تأثير معنوية بين. 
 

عتماد عدد من الادوات الخاصة بجمع البيانات وتحليلها ، وعلى جرى ا  ::ادوات البحثخامساً 
 -النحو الاتي :

على المصادر العلمية المختلفة والمتمثلة بالأدبيات العربية البحث الجانب النظري :اعتمد  .1
 .البحثوالاجنبية من كتب ودوريات واطاريح ورسائل جامعية وبحوث ومقالات ذات علاقة بطبيعة 

وتضمنت بعد إجراء التعديلات على شكلها الأولي  تم الاعتماد على الاستبانة: الجانب العملي  .2
 محورين:  

 
 
 

 

 
 

 تأثير               ارتباط            

 الميزة التنافسية المستدامة

 الجودة 
 المقدرة الجوهرية

 الاستجابة للزبون

 

 

 تجربة الزبون

 قنوات المشاركة

 البيئة المادية
 

 الاستخدام  انماط
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   النوع البحث التي تخص )تعريفا اوليا للمستجيبين من معلومات تعريفية لبعض خصائص عينة
 ( الاتي :1وكما موضحة بالجدول ) (عدد سنوات الخدمة، الشهادة ،العمر  ، الاجتماعي
 
 

 عينة الدراسةالأفراد المبحوثين في الشركة خصائص ( 1جدول )                   
 النسبة العدد الفئات والمسميات المتغير
 

 وع الاجتماعينال
 %88 44 ذكور
 %12 6 اناث

 %100 50 المجموع
 
 العمر

 %8 4 سنة 30افل من 
 %70 35  40اقل من  -30

 %16 8   50اقل من  - 40 
 %6 3 سنة فاكثر 50

 %100 50 المجموع
 

 التحصيل العلمي
 - - اعدادية فما دون              

 %6 3 دبلوم 
 %84 42 بكالوريوس
 %10 5 دراسة عليا
 %100 50 المجموع

 
 الخدمة عدد سنوات 

 %16 8  سنوات 5اقل من 
 %84 42  سنة 10اقل من   – 5من 

 - -  فاكثر  سنة 10 من 
 %100 50 المجموع

 المصدر :اعداد الباحث      
 

  ( النتائج الاتية :1وقد اظهر الجدول )
%( ،وهذه اشارة 12%( مقابل )88كانت نسبة الذكور اعلى من نسبة الاناث في العينة ،اذ بلغت ) -1

 الى ان الشركة المبحوثة تعتمد بالدرجة الاساس على الذكور في المراكز القيادية العليا .
%( مقابل نسب 70( النسب الاكبر ،اذ بلغت نسبتها )40اقل من  -30ة )سجلت الفئة العمري -2

متفاوتة   للفئات الاخرى ، وهذه اشارة الى ان عينة الدراسة يتمتعون بفئات عمرية ذات خبرة 
 ونضج ،وهذا ما يتطلبه المجتمع المبحوث بشكل عام .
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متغير التحصيل الدراسي، كانت نسبة الحاصلين على شهادة البكالوريوس هي النسبة الاكبر ل -3
%(مقابل نسب متفاوتة بالنسبة الى الدرجات الاخرى ،وفي هذا اشارة الى ان عينة 84،اذ بلغت )

الدراسة تتمتع بمؤهلات علمية مختلفة وعالية بغالبها ،اذ لم يُستثنى حملة الدراسة العليا والدبلوم من 
يوس ، مما يعني ان الغالبية هم من التصنيف ، الا ان النسبة الاكبر سجلت لمؤهل البكالور 

 الحاصلين على شهادة جامعية اولية مقابل نسبة قليلة جدا للفئات الاقل في التعليم . 
( أن معظم 1فقد تبين من الأعداد الواردة في الجدول ) الخدمة عدد سنوات أما فيما يخص -4

%( 84ت نسبتهم حوالي )إذ بلغ (سنة 10اقل من  – 5لديهم خدمة ) أفراد عينة الدراسة هم من 
 %( من افراد العينة المبحوثة .16( وقد بلغت )سنوات 5من هم لديهم خدمة )اقل من تليها نسبة 

  إذ يتضتتتمن كتتتل متغيتتتر متتتن هتتتذه المتغيتتترات مجموعتتتة الرئيستتتية البحتتتث اشتتتتمل علتتتى متغيتتترات :
 ( الذي يمثل هيكلية استمارة الاستبانة.2متغيرات فرعية موضحة في الجدول )

 

 تركيبة استمارة الاستبانة ( 2لجدول )ا

 المتغيرات الفرعية المتغيرات الرئيسة ت  
 عدد
 الفقرات

 أرقام
 الفقرات

 مصادر القياس

 (2011)حسن ، 6-1 6 قنوات المشاركة تجربة الزبون  -1
(Pedro,2010) 

 (2014، )جثير ، عبدالرزاق 
 11-7 5 البيئة المادية
 18-12 7 انماط الاستخدام

 الميزة التنافسية -2
 المستدامة

 (2014) القرنة ، 5-1 5 الجودة
Juthamard&Gerard,2012)) 

 ( 2014) العامري ،

 10-6 5 المقدرة الجوهرية
 16-11 6 الاستجابة للزبون 

 المصدر: أعداد الباحث    
البحتث ات متغيترات فتي قيتاس فقتر   تم استتخدام مقيتاس ) ليكترت( الخماستي فتي الأوزان الخمستةوقد 

درجتتات ( لتأييتتد )  5( درجتتات حيتتث تعطتتي أقصتتى درجتتة ) 1-5التتذي توزعتتت فيتته الإجابتتة متتن ) 
وذلتتك لضتتمان ( لتأييتتد ) لا أتفتتق بشتتدة ( 1أتفتتق بشتتدة ( وتتنتتاقص تتتدريجياً حتتتى تبلتت) أوطتتأ درجتتة )

 التحليتل، كمتاالحصول على نتائج موضوعية وتجنب الإجابات المحايدة التتي تتؤثر علتى دقتة نتتائج 
والثبتتتتات، فقتتتتد كانتتتتت قيمتتتتة  وخضتتتتعت استتتتتبانة البحتتتتث بمقاييستتتتها المعتمتتتتدة إلتتتتى اختبتتتتارات الصتتتتد 

Alpha) )89 .وهي قيمة ملائمة تؤكد ثبات الاستمارة وصلاحيتها للاستخدام في القياس % 
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 اهم الدراسات السابقة ومناقشتها  -سادسا :
 الدراسات المتعلقة بتجربة الزبون : - أ

 ( 2011Hung-Tai  Tsou  Hsuan: , Yu Hsuة )دراس -1

 "فهم تجارب الزبون في بيئات  صفحات الانترنت"

Understanding customer experiences in online blog environments" " 

ان صفحات البحث الى فهم  تجارب الزبون على بيئات صفحات الانترنت وان هذا هدف      
لها قوة تسويقية مؤثرة على الزبائن و كيفية تلبية احتياجاتهم على الانترنت اصبحت الان وسيلة 

المصداقية في تكوين تجارب متميزة للزبائن وكيفية التأثير على النوايا  و دورصفحات الانترنت 
أن مصداقية المعلومات أمر بال) منها  النتائج وتوصل البحث الى، الشرائية وقرارات الزبون 

بالإضافة إلى ذلك ان  ءالشراون والتي بدورها تعزز نية تكرار ايجابية للزب تحقيق تجاربالأهمية ل
وزيادة التفاعلات مع الزبائن الذين سبق وان كانت لهم   زيادة المشاركة في صفحات الانترنت

تجارب شرائية على الانترنت سوف  تؤثر على قرارات الزبون وعلى تقييماتهم لمدى جودة الخدمة 
 القيمة الي  سوف يحصل عليها الزبون. المقدمة ومقدار

"تجربة (    : 2012Sirapracha, Juthamard & Tocquer, Gerardدراسة ) -2
 "الزبون، وصورة العلامة التجارية وولاء الزبون في خدمات الاتصالات

 "Customer Experience, Brand Image and Customer Loyalty in 

Telecommunication Services" 

هدف هذا البحث الى اكتشاف العلاقة بين تجربة الزبون وصورة العلامة التجارية وولاء الزبائن      
النتائج والتوصيات التي كشفت عن وجود علاقة  في خدمات الاتصالات في تايلاند وتوصل الى

ذات دلالة إحصائية بين تجربة الزبون وصورة العلامة التجارية  وولاء الزبون، اذ أن تصورات 
 ظمات على تقليل مننللخدمات المقدمة لذلك تعمل الم ميمكن ان تؤثر على طريقة تقييمهلزبائن ا

 .نفس الوقت تحسين الخدمة المقدمة لهمطموح الزبائن وفي 

 الدراسات المتعلقة بالميزة التنافسية المستدامة : -ب 
 : التعليمية تلمؤسسا المستدامة التنافسية لميزة)ا(Sour tar&Mazzroel:1999) دراسة  -1

 ) نموذج مقترح 
Sustainable Competitive advantage for Educational suggested for 

(Institution Model) 

هدفت الدارسة الى تقديم نموذج العامل الرئيسي لبناء الميزة التنافسية المستدامة والمحافظة       
تحقيق الميزة التنافسية المستدامة من خلال عليها في المؤسسات التعليمية وصولا الى بناء نموذج ل



 2018/ 1( ج41 )العدد  (1)كلية الإدارة والاقتصاد / مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / المجلد  -جامعة تكريت 
  

 

53 
 

بعدين طبقت هذه الدارسة في بعض المؤسسات التعليمية وتوصلت الى تحديد ومناقشة مفاهيم 
 .مؤسسات التعليميةلمشتركة بوجود العوامل الرئيسة التي تساهم في بناء الميزة التنافسية المستدامة ل

ية المسؤولية الاجتماعية الشاملة ودورها في الاداء ( ) ابعاد استراتيج 2009دارسة ) المالك:  -2
الاستراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة  دراسة تحليلية في الشركة العامة لصناعة الاسمدة 

 الجنوبية .
هدفت الدراسة الى تحديد الالية التي تتم بها صياغة النشاطات والممارسات الاجتماعية التي      

ظمة ضمن اطار استراتيجية اجتماعية سانده لاستراتيجية الاعمال ، والتوجه نحو تقوم بها المن
استدامة الاهداف التي تسعى لتحقيقها المنظمة بحيث يتم صياغة نموذج استراتيجية المسؤولية 

 الاجتماعية الشاملة ، واختيرت الشركة العامة لصناعة الاسمدة الجنوبية مجتمع  للدراسة.

 اسة الحالية عن الدراسات السابقة اختلاف الدر  -ج 
 قد تم تطبيقها وتكيفها بما يلائم البيئة العراقية بكل ما تحويه من الاضطراب وعدم الاستقرار . -1
استخدمت عدد من المقاييس الكمية فضلًا عن الاستبانة والتي لم يسبق استخدام كلا  -2

 الاسلوبين معاً في هذا الموضوع .
ان تساعد في تحسين استدامة الميزة التنافسية لتي يمكن عرضت عدد من الاساليب ااست -3

 باستخدام ادوات تجربة الزبون.
 

 مبحث الثانيال
  المرتكزات الفكرية والنظرية لمتغيرات البحث

من اجل التغطية النظرية لمتغيرات وتوجهات البحث في مجال تجربة الزبون والميزة التنافسية       
 ظري إلى المحاور الآتية :المستدامة سيقسم الإطار الن

 
 المحور الأول : تجربة الزبون 

 مفهوم تجربة الزبون  -أولَا: 
(، بأنها الأحداث (Holbrook & Hirschmanتعرف التجربة في علوم الإدارة من قبل       

الكاملة التي يعاني منها الفرد ، وغالبا ما تؤثر على العواطف ، وتحدث عند التفاعل من خلال 
السلع والخدمات المقدمة. ويمكن تعريف الأحداث التي يعاني منها الأفراد في اكتساب تحفيز 

طة خار تعد تجربة الزبون (. و Erna Andajani, 2015:630التجربة على أنها حدث استثنائي )
  Gilmore &Pineطريق لتحسين البداية وكان من أوائل الكتاب الذين تناولوا فكرة تجربة الزبون 
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قتصاد الخبرة" وكتابهم في العام ؛ "مرحبا بكم في ا1998م في عام ( في ورقته9991و  1998)
 Pineكل من العمل هو المسرح وكل الأعمال التجارية مرحلة، لاحظت  -التالي. اقتصاد التجربة 

Gilmore & تتنافس التي لشركات الرائدة أن تجربة الزبون مع الخدمات أصبحت أكثر سلاسة ل
 Johnston)& تلك التجربة فعلا في تصميم وتحسين الشركات  تسعىو كيف  ، تجاربعلى ال

.Kong, 2011:2) 
 الفكر، جنبا إلى جنب مع 1980في البداية في منتصف عام  ن الزبو ظهر مفهوم تجربة قد و      
يوضح هناك اسلوب جديد صانعي القرار العقلاني ، و هم الزبائن التي تعتبر  الزبون سلوك ل السائد

) Ernaالزبون أن التجربة هي أصل سلوك ( ب HirschmanHolbrook &) كل من
,2015:32)Andajani . 

( عند تفاعل المنظمة مع الزبائن يجب ان يتم Vargo & Lusch,2004:10وقد اكد )      
تحديد المنفعة وتقييمها من تجربة الزبائن لمنتجات المنظمة مقارنة بالمنفعة التي تقدم  من قبل 

الاشارة لمفهوم تجربة الزبون عبر وجهات نظر بعض يمكن و  ت المنافسة الاخرى .المنظما
 :( 3)الجدول  الباحثين وكما مبين في

 
  الباحثين بعض نظر وجهة تجربة الزبون من مفاهيم( 3الجدول )

 
 المفهوم الباحث، السنة ،الصفحة

(Scmitt,2003:61 ) بل المنظمة لغرض تحسين المنتجات واسلوب هي عملية ادارية للاستراتيجية المصممة من ق
تعامل الزبائن مع المنظمة بصورة مستمرة ، سواءً أكانت عن طريق وسيط او بصورة 

 مباشرة وبمختلف قنوات البيع .  
(Kim,2004:49) 

 
 

هي عملية مستمرة من قبل المنظمة لتقييم الحالة النفسية للزبائن للوقوف على الاسباب 
ر التعامل مع منظمة ما فضلا عن بقية المنظمات لضمان وحصول على الرئيسية لاستمرا

 تجارب متميزة لزبائنها وبشكل مستمر .
Bentun & Stone,) 

2005:29) 
شاملة  لمختلف الانشطة الداخلية  هي عملية يتم من خلالها وضع استراتيجية عمل

 خرى أححاب المصال  .والخارجية من اجل التركيز على الزبائن وتحقيق منفعة للأطراف الا
(6:2007 Shaw,) وتحفيز الحواس  هي التفاعل بين المنظمة والزبون وإنها مزيج من الأداء المادي للمنظمة،

 عقد.الو أثارت العواطف ،عند كل قياس حدسي ضد توقعات الزبائن عبر جميع لحظات 
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(Klaus & Maklan, 
2012:10 ) 

المباشرة وغير المعرفي والعاطفي لجميع اللقاءات ن تجربة الزبائن على أنها تقييم الزبائ
 المباشرة مع المنظمة المتعلقة بسلوكهم الشرائي.

) الملك ، علي 
،55:2016) 

أنها تلك التجربة التي ينتج عنها أن يصب  الزبون مدافعًا عن الشركة ومنتجاتها ومروجًا 
معها مرارًا وتكرارًا وهو ما يزيد لها، ويزيد ولاؤه لها بما يجعله يؤكد علي إعادة التعامل 

 بالتالي من إنتاجها و أرباحها .
 المصدر : اعداد الباحث بالرجوع الى المصادر اعلاه

 
النظرة هي  : ) تجربة الزبون لومن خلال استعراض المفاهيم أعلاه يمكن تحديد المفهوم الاجرائي 

للعروض المقدمة  قييمهمتومدى منظمة التي تتولد لدى الزبائن من خلال التفاعلات الحاصلة مع ال
  ( المختلفة لهم عبر نقاط الاتصال

 ثانيا : اهمية تجربة الزبون 
ان التجارب المتفوقة تساعد المنظمات باتخاذ بعض القرارات التي تتعلق بأمور مهمة  -1

جات كالتفاعلات بمراكز الاتصال وتوفير نماذج عن المنتج وتهيئة المناخ الملائم في تقديم المنت
وتحديد نوع التكنلوجيا المستخدمة وكذللك تقليل الكلف التي تقع على عاتق المنظمات 

(2003:190Joseph & Stone ,. ) 
تساهم تجربة الزبون بتحليل العوامل التي تؤثر على سلوك الزبائن وتصوراتهم من أجل تقديم  -2

تميزة على الجهود التسويقية وصياغة تجارب مستقبلية ماكثر  زتركمنتجات 
(Constantinides,2004:113. ) 
تسهم بتحقيق الاهداف الفردية والتنظيمية من خلال ادراك الزبون للمنفعة الحالية المتحققة عن  -3

الفاعلة لكسب الزبائن وجذبهم والمحافظة  للأدواتطريق شراء المنتج من جهة وادراك المنظمة 
 . (Bellou& Victoria 2007:513)عليهم من جهة اخرى 

عل المنظمات بحاجة الى الحفاظ على زبائنها وكسب رضاهم من خلال تلبية حاجاتهم ج -4
مدراء المنظمات بتطبيق استراتيجيات اكثر دقة لتحقيق تجارب مستقبلية  يجعلومعرفة رغباتهم مما 

 & Roaمتفوقة وتقديم منتجات معاصرة ترضي حاجات الزبائن المتجددة بصورة مستمرة )
Bharat, 2001 :65) . 
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أن تجربة الزبائن قد توفر وسيلة جديدة للمنافسة ، كما أن تقديم خبرة جيدة أمر مهم أيضا لأنه  -5
يؤثر على رضا الزبائن ، ويؤمن ولائهم ، ويؤثر على التوقعات ، وتدعم الثقة والعلامة التجارية 

 Johnston& وتخلق أيضا روابط عاطفية معهم أو، على العكس، تؤدي إلى تندب عاطفي 
Kong,2011:3)) . 

  ثالثا : ابعاد تجربة الزبون 
لقد تعددت محاولات الباحثين في تشخيص أبعاد تجربة الزبون وعرضت تصنيفات متعددة في      

مضامينها ، مستندة كل منها إلى ما قبلها من دراسات مع إضافات جديدة تتلاءم مع الجوانب 
( عرضاً لأهم أبعاد 4قدم البحث من خلال الجدول )الزمانية والمكانية التي جرت فيها الدراسة ، وي

تجربة الزبون لبعض الدراسات وما وجده الباحثون على سبيل التعريف وفقاً لورودها الزمني 
 مستهدفين اختيار الأبعاد التي سيتم اعتمادها في الدراسة الحالية :

 
  ابعاد تجربة الزبون من وجهة نظر عدد من الباحثين(  4جدول )
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Hollyoake ,2009 :150  
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2012:3, etal, 

Shivaraman 
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 المصدر : إعداد الباحث بالرجوع الى المصادر أعلاه.
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ت السابقة  ، يمكن القول أن أبعاد تجربة الزبون  قد وفي ضوء الأبعاد التي عرضتها الدراسا     
تختلف من باحث إلى أخر، إلا أن هناك عمليات وانشطة عامة تبين إطار أي تجربة مميزة 

 وناجحة ، تساعد في ديمومة وبقاء المنظمة . 
التنافسية  واتساقاً مع ما تقدم يرى الباحث أنه ينبغي تحديد الأبعاد آلاتية التي تصب في الميزة     

المستدامة ، وتأسيساً على ذلك أعتمد البحث الأبعاد التي تتناسب مع طبيعة المتغيرات الحالية وهذه 
 الإبعاد هي :

 
 المشاركةقنوات  -1

( ان تفاعل الزبائن ومشتاركتهم فتي الختدمات Krajewski & Ritzman ,2012:120واشار)     
، اذ تمثتتل  ادارة الوقتتت اقتتل العمليتتة ذات كفتتاءة ، ممتتا يتتؤدي التتى جعتتل متتؤثرايمكتتن ان يكتتون عتتاملا 

وحجتم طلبتات الزبتائن تحتتدياً كبيتراً عنتد الحضتتور الشخصتي للزبتون  كمتتا ان تستهيل الامتور وكشتتفها 
امام الزبائن سيكون له تأثير على توقعات الزبائن من ناحية الجتودة وبتذلك يكتون ردة فعتل لتجتربتهم 

( بأن عملية تقديم الخدمات بمشاركة جميع الاطتراف Zhang&Jaylin,2007:1719. وكما اكد )
كمتتا ان الجتتودة تتتتأثر بتتاختلاف  جتتودة الختتدمات ، انخفتتاضفتتي تقتتديمها، ستتيترتب عليهتتا اعبتتاء منهتتا 

 مختلفة . مقدمي الخدمات او مقدم الخدمة نفسه في اوقات 
تعلتتتق بنشتتتاطات يتضتتح متتتن ذلتتتك بتتان قنتتتوات المشتتتاركة تمثتتل مستتتاهمة الزبتتتون بالأفكتتار التتتتي ت     

المنظمة في تحقيق التجتارب  وحث الاخرين على المشاركة معوإيجاد الحلول لها وفعاليات المنظمة 
المتميتتتتزة مقابتتتتل الحصتتتتول علتتتتى التجربتتتتة المتميتتتتزة التتتتتي توفرهتتتتا المنظمتتتتة لزبائنهتتتتا وضتتتتمان تستتتتليم 

 المحافظة على حقوقهم ومصالحهم و  احتياجاتهم وخدمتهم على نحو مرضي،
 

 المادية  البيئة -2
( الى أن البيئة المادية تمثل كل العناصر التتي تحتيط فتي  Reynolds, 2006:339)اشار       

مجال تقديم المنتجات كالخاصية الجمالية ومتطلبات الراحة والتي يكون لها تأثير بال) الاهمية على 
 .  توقعات الزبائن وسلوكياتهم ومواقفهم وتصوراتهم لتجاربهم مع المنظمة

( ان البيئة المادية يمكن أن تؤثر على توقعات الزبائن لتجاربهم Walls,2013:181) كما اكد     
لتصتتميم الستتابقة والحاليتتة وهتتذا ممتتا جعتتل المنظمتتات تركتتز اكثتتر علتتى الانفتتا  متتن أي وقتتت مضتتى 
ة متن قبتل البيئة المادية وتكوينها بشكل يميزها عن بقية المنافسين اذ ان جودة البيئة المادية المتوقعت

 .الزبون تعد احد العوامل الأساسية التي تساهم في تكرار تجاربهم مع المنظمة
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 انماط الاستخدام -3
( بأن الزبون يعد حجر الزاوية في العملية التسويقية 16: 2001يوكد )الصميدعي ويوسف ،     

التسويقية  الناجحة حيث حاجات ورغبات الزبائن وخصائصهم هي التي تحدد معالم الاستراتيجية
اجل  الفعالة في الوقت الحالي كما يعرف نمط الزبون بأنه الافعال والتصرفات المباشرة للأفراد من

بضمنها اتخاذ قرار الشراء، وهو أيضا  يمثل النقطة النهائية  لعملية من  الحصول على المنتجات
ذكاء والذاكرة . وايضا يعرف الإجراءات التي تتم داخل المستهلك كالاحتياجات والادراك والدوافع وال

( النمط السلوكي للزبون بأنه ذلك النمط الذي يتخذه الزبون في سلوكه من 95:  2002) اسعد ، 
اجل البحث للشراء أو للاستخدام أو لتقييم المنتجات التي يتوقعها بأن تشبع حاجاته ورغباته . كما 

ن عن بعضهم البعض من حيث مكونات ( أن الافراد بطبيعتهم يختلفو 3: 2004اشار ) الطاهر ، 
المجال النفسي لكل منهم والعوامل التي تؤثر بهذا المجال وكذلك يختلف الافراد باختلاف طبيعة 

 النشاط الذي يتخذه كل فرد داخل أطاره النفسي .
الشخصية للزبون من حيث العادات والتقاليد  بالأنماطيتضح من ذلك بان انماط الاستخدام تتمثل 

 م والاتجاهات .والقي
 المحور الثاني : الميزة التنافسية المستدامة

 اولا: مفهوم الميزة التنافسية المستدامة 
 يجب لذلك المنظمات ، فشل أو لنجاح الأساسي المنهج  (Sustainable)الاستدامة  تعتبر

وان  ها .ل المناسبة الوضعية عن باستمرار اخذها بنظر الاعتبار لكي تقوم بالبحث المنظمات على
 يحقق للمنظمات الذي العنصر الجوهري والاساسي الزبون والمعرفة المتجددة لتجاربه اصبح هو

والتطور من  تسعى جاهدة الى التميز أن المنظمات على يحتم مما ، الميزة التنافسية المستدامة
 نها باستمرارجديدة ومتميزة وتحسي تنافسية مزايا لبناء خلال الاستخدام الكفوء لموارد المنظمة

 مثل تجربة الزبون التي تبني اساليب جديدة خلال من إلا لها يتسنى لن وذلك لضمان الاستدامة ،
 ( . 68:  2013المعاصرة ) اسحق ،  الإدارة في الأساسية المتطلبات أحدى أصبحت

 مصطلحات ثلاثة ومعرفة تحديد يتطلب المستدامة التنافسية الميزة مفهوم فإن وعليه     
  .المستدامة ، التنافسية ، الميزة :وهي المفهوم هذا عليها تركزي

المصطلحات ، فعرف الميزة بأنها المركز أو الحالة أو  هذه (Webster)قاموس  اذ عرف
المنفعة المميزة التي تنتج عن نشاطات عمل المنظمة ، وعرف التنافسية بأنها الخصائص التي 

مكن ان تحتفظ بها المنظمة رف المستدامة بأنها الصفة التي يتتميز بها المنظمة عن منافسيها ، وع
 (59:  2013رة ممكنة . ) يحياوي ، اطول فت
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 المزايا باستدامة ( بان الاهتمام1984)  Porter & Dayيرى كل من  ذلك وفق وعلى
ظ كيف تحاف تلك المنظمات جعل  الذي الأمر المنظمات ، اماماصبح هدفاً استراتيجياً  التنافسية

مما ادى الى ظهور مصطلح  الميزة التنافسية  طويلة الاجل ربحيةعليها باستمرار لضمان تحقيق ال
  (  (Nicole P. Hoffman 2000 : 6 المستدامة .

من الموضوعات المهمة الذي مصطلح  الميزة التنافسية المستدامة يعد في ضوء ما تقدم ،      
 بيئة في والتغييرات التطوراتبفعل   لمعاصرةا الأعمال منظمات اكتسب اهمية كبيرة في

 في الأعمال وبدأ يأخذ اهتماما كبيراً في جهود الباحثين والأكاديميين اليوم ، باعتباره يسهم
المنظمة ويعد إحدى سمات المنظمات الحديثة ، وبوصفه مطلباُ  في فرد كل معرفة تكامل

 الأعمال لذلك نشاطات من واسعا قالتغطي نطا أهميته أساسياً لمنظمات الاعمال ، وتمتد
 النظر وجهات عرض خلال منالميزة التنافسية المستدامة مفهوم  حول النظر وجهات تباينت
 :الاتي (5)  الجدول في المختلفة

 .هة نظر بعض الباحثين من وج الميزة التنافسية المستدامة( مفاهيم 5) جدول
 المفهوم الباحث، السنة، الصفحة

( David , 2005: 8 )  هي كل ما تقوم به المنظمة بشكل افضل من المنظمات المنافسة كامتلاكها
لميزة لا تملكها المنظمات المنافسة الاخرى أو ترغب بالحصول عليها مثل 

 الجودة العالية أو خفض التكلفة .
 2006,33(chutkaew,   فسية  من قبل هدف للاستراتيجية الذي ينتج بفعل الأداء المتفوق بميزة تنابانها

موارد المنظمة الجوهرية، والتي تقوم الإدارة الاستراتيجية باستدامتها من خلال 
 .المحافظة عليها ومنع تقليدها 

(Krajewski & 
Ritzman,2007:50) 

 لإرضاءبانها الاتجاهات الحاسمة التي يجب ان تكون لديها سلسلة من القيم 
 الحالية والمستقبلية . في الفترة والخارجيينزبائنها الداخليين 

 (10 :2008 ،Hoffman)   هي المنفعة ذات الأمد الطويل التي تتولد من خلال تطبيق استراتيجية خلق القيمة
المتميزة والتي توفر من خلالها الثقة المالية ، والأداء المتميز للمنظمة، ويتم 

ساليب مميزة بناؤها من خلال دمج المهارات والموارد الجوهرية في المنظمة بأ
 ودائمة ، بحيث يصعب على  المنافسين تقليدها أو محاكاتها.

هي الميزة التي تتميز بها المنظمة عن غيرها من المنظمات بشكل معين وبفترة    ) 27:  2009،  السالم) 
زمنية معينة أو بشكل مستديم وبأطول فترة ممكنة بحيث يصعب على المنافسين 

 تقليدها ومناظرتها .
( Mcllory , 2010,39 ) الفريدة للمنظمة  والتي تحقق منافع طويلة لها  من  القيمة خلق استراتيجية هي

خلال التركيز على موارد ها الداخلية والقدرات المتميزة التي تمتلكها المنظمة ولا 
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 تتوفر في المنافسين .

 2014) العبادي ، العتبي ، 
 :219 ) 

 السلع من منتجاتها يميز ومختلف متفرد شيء إيجاد على المنظمة قدرة هي
 قيام خلال من الزبائن نظر في المنافسين عن ايجابياً  التي تقدمها والخدمات
 .وفاعلية كفاءة أكثر بصورة أنشطتها بأداء المنظمة

قدرة الشركة على طرح منتج يجمع بين الميزة التنافسية والميزة الاستراتيجية  ( 139:  2016) الطائي ، 
لقين من مفهوم جوهري كون أن الميزة التنافسية المستدامة هي تلبية منط

الحاجات الحالية للسوق مع الأخذ بعين الاعتبار الحاجات المستقبلية القادمة 
وتتضمن الأبعاد التالية: المقدرة الجوهرية، الجودة، الموضع التنافسي، تكنولوجيا 

 .المعلومات، المرونة الاستراتيجية
 لمصدر أعداد الباحث بالرجوع الى المصادر اعلاه.ا         
 التي تعزز من قدرتها اداة المنظمةهي  الميزة التنافسية المستدامةيتضح من المفاهيم اعلاه أن      

ميزة ال ، كما إن هذه في تطبيق استراتيجيات تجعلها تتفو  بها على المنافسين وبمركز افضل واقوى 
كونها تعيش حالة تسابق فيما بينها دى ادارة  المنظمة لاستبا  الأحداث لالاستراتيجية طور الرؤية ت

ض المفاهيم أعلاه يمكن م عر تما ومن خلال ،  مما يجعل نشاطها استباقي وليس نشاطاً علاجياً 
بما يتلاءم مع الاتجاهات الحالية للبحث ، فإن  للميزة التنافسية المستدامةتحديد المفهوم الاجرائي 

قدرة المنظمة على تطبيق استراتيجيات تنافسية تستطيع من خلالها  ) اانه نافسية المستدامةالميزة الت
 (. امتلاك مزايا تنافسية تستديم بها على المدى البعيد

 
 :ثانياً : اهمية الميزة التنافسية المستدامة 

 :يأتي بما المستدامة التنافسية الميزة أهمية تحديد يمكن    
ظمات الناجحة التي تميزها من خلال ايجاد خصائص فريدة يصعب تقليدها من بأنها معيارا للمن -1

قبل المنافسين ، كما تعد بمثابة السلاح الاساس لمواجهة تحديات السو  والمنظمات 
 (Macmillan & Tampoe, 2000 :89).المنافسة

ديمومتها على المنظمة ما حافظة التقليد كل خصائص المنظمة عالية الدقة وصعبة كانت كلما -2
 . (Hill &Jones, 2001: 12) في السو  

تمثل مؤشرأ إيجابياً عند توجه المنظمة لاكتساب موقع كبير في السو  من خلال الحصول على  -3
 .((Czepiel, 1992: 40حصة سوقية أكبر من المنافسين وزيادة حجم المبيعات والأرباح. 

بكونها الاساس التي تصاغ لها  عاملا اساسيا ومهما في عمل المنظمات المختلفة ،تعد  -4
 .(37:  2002الاستراتيجية التنافسية وتنسجم مختلف العوامل والمتغيرات مع هذه الميزة . )حمدان،
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 .Evan,1993:116 ))تقدم للمنظمات التحفيز والتوجيه انها  -5
يدها ان المنفعة الحقيقية التي تحققها المنظمة من المزايا التنافسية يصعب على المنافسين تقل -6

تلك المزايا مغروسة ومعمقة في موارد ومهارات وثقافة المنظمة .  مما يجعل
Lynch,2003:152)). 

 . 2012 :41) ، المطيري الاعمال ) منظمات لنجاحاً مفتاح تعد -7
من خلال ما ورد في الادبيات واراء بعض الكتاب   :ثالثا : ابعاد الميزة التنافسية المستدامة 

( يقدم  عرضاً  6محاولاتهم لابعاد الميزة التنافسية المستدامة ، وان الجدول )والباحثين فقد تعددت 
 لأبعاد الميزة التنافسية المستدامة منها الاتية : 

 ( 6جدول )
  ابعاد الميزة التنافسية المستدامة من وجهة نظر عدد من الباحثين
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      * *    *   *  204:  2008شارل هيل ، جاريث جونز ،
Perrini & Vurro, 2010 :28          * *    

       * * * * *    231:  2011مزهر و عذاب ، 
  * *      *    *   38:  2012الدعمي و محسن ، 
           * * * *  222:  2014العبادي و العتبي ، 
        * * * *    12:  2015الصفار و معن ، 

 * *        * *  *    148 -147:  2016الطائي ، 
              10 3 2 العدد

1 
5 3 3 2 2 1 1 1 1 2 1 

 %28 %42 %42 %71 %14 %42 %28 النسب
 

28% 14% 14% 14% 14% 28% 14% 
 

 المصدر : إعداد الباحث بالرجوع الى المصادر أعلاه.       
الميزة التنافسية وفي ضوء الأبعاد التي عرضتها الدراسات السابقة  ، يمكن القول أن أبعاد      
 وهذه الإبعاد هي : ةيالالأبعاد الت أعتمد قد تختلف من باحث إلى أخر، إلا أن البحث امةالمستد

 
 : Quality الجودة .1

، وهذا "استجابة لتوقعات الزبائن بصورة مستمرة"وقد عرفت الجودة من منظور العمليات أنها      
خلال المواصفات عرفة التوقعات ومن ثم تلبيتها من مما يعني بدورها اتخاذ القرارات التي تتعلق بم

الى الجودة بأنها  (Robbins, 2003: 16)اشار (. و Hill,2000: 304اللازمة في المنتجات )



 2018/ 1( ج41 )العدد  (1)كلية الإدارة والاقتصاد / مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / المجلد  -جامعة تكريت 
  

 

62 
 

حالة من الرضا التي تتحقق في نفوس الزبائن بصورة مستمرة عبر التطورات التي تحدث لكل 
بان المنتجات ذات الجودة هي  (Hill &Jones, 2001:128-129) واكدالعمليات التنظيمية . 

، وبذلك فان الجودة العالية للمنتج  لأدائهاالتي يمكن الاعتماد عليها والثقة بها لممارسة الوظائف 
قويا لسببين هما الاول عند طرح منتجات ذات جودة عالية  تأثيراعلى المزايا التنافسية  تأثيرهايعتبر 

ار الزبائن مما يقود بالمنظمة الى فرض اسعار عالية فان ذلك سوف يزيد من قيمتها في انظ
لمنتجاتها ، أما الثاني فهو ينتج عن الكفاءة العالية والتكاليف المنخفضة للوحدة لان اي وقت يهدره 
العامل سيؤدي الى تقديم منتجات ضارة ومعيبة أما في حالة قيام العامل لاختصاره بالوقت سيؤدي 

 . وتقليل بالتكاليف للوحدة الى تحقيق انتاجية أعلى له
 
 : Core Competencesالمقدرة الجوهرية  .2

( المقدرات الجوهرية بأنها المهارات والامكانات التي من خلالها Johnson,2008:97عرف )    
في أنشطة وعمليات المنظمة لغرض تحقيق الميزة التنافسية بأساليب  المتوفرةيتم استثمار الموارد 
( إلى إن Bearden et al.,2007:56-57ن تقليدها أو امتلاكها . وأشار )يصعب على المنافسي

من خلال التغلب  تحصل عليها المنظمةالمقدرة الجوهرية تمثل مجموعة من المهارات المتميزة التي 
 Millmore et)ى ير و  على المنظمات الاخرى ، والتي تعد أساس الميزة التنافسية .

al.,2007:52)  فوء فأنها ستقود بشكل ك استثمارهاالتنظيمية المميزة  التي أذا  تم بأنها المقدرات
ق الميزة التنافسية بصورة أفضل من منافسيها وعندما تكون هذه المقدرات صعبة المنظمة الى تحقي

( بأنها مجموعة من المهارات والتكنلوجيا التي تساعد 143: 2008) رشيد وجلاب ،  وأكد التقليد .
 م المنافع للزبائن والتي تمكنها من التميز عن بقية المنظمات المنافسة الاخرى .المنظمة في تقدي

 : Response to Customers الاستجابة للزبون  .3
( الاستتتجابات بأنهتتا أستتلوب ايجتتابي او ستتلبي والتتذي متتن Feng&Papatla,2011:1عتترف )     

نتجات المنظمة والتي تكون متوفرة خلاله يعتمد عليه الزبائن الحاليين او المحتملين حول تجاربهم لم
لتتدى مجموعتتة كبيتترة متتن الافتتراد والمنظمتتات الموجتتودة فتتي العتتالم الحقيقتتي او فتتي العتتالم الافتراضتتي 

( عنتتتدما تستتتعى المنظمتتتة التتتى تحقيقهتتتا (Hill&Jones,2001:131-132اليهتتتا أشتتتاركالأنترنتتتت. و 
صتتورة أفضتتل متتن منافستتيها عتتن بشتتكل متميتتز لابتتد عليهتتا متتن أن تكتتون قتتادرة علتتى تأديتتة مهامهتتا ب

أكبتتتر بشتتتكل الزبتتتائن تلبيتهتتتا عنتتتد ذلتتتك يتتتزداد اهتمتتتام طريتتتق تحديتتتد احتياجتتتات الزبتتتائن والعمتتتل علتتتى 
لمنتجاتهتتا وبالتتتالي يقتتود التتى خلتتق الميتتزة التنافستتية ، وأن عمليتتة تحستتين جتتودة المنتجتتات يجتتب أن 
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طرح منتجات جديدة تحمل صفات  تكون متلائمة مع الاستجابة المتحققة لحاجات الزبائن من خلال
تفتقتتر اليهتتا المنتجتتات الحاليتتة ، وأن تخفتتيض وقتتت استتتجابة الزبتتون لتته دور كبيتتر فتتي تحقيتتق الميتتزة 

 . التنافسية
 
 

  لاقة بين تجربة الزبون والميزة التنافسية المستدامةرابعا : الع
تمامٍ كبير باهظِيَ الموضوع قد حفنظمات المعاصرة لملمية الميزة التنافسية المستدامة هلأ راً نظ     

تجربة ا بعلاقتهيل وتحلا في المنظمات ، تحقيقهمية أهمن الباحثين لمعرفة مدى  من قبل العديد
في بقاء  بال) الاهمية راُ ميزة التنافسية أثللا ، إذ إن لهول والمعالجات المناسبة الحل ووضع الزبون 

من  تُقدّمهمن خلال ما  الهالمنظمات المنافسة بمقارنةً التفو  والنجاح  ا قدرةوامتلاكهونمو المنظمة 
فةٍ منخفضةٍ نسبياً ومناسبةٍ ذات كلعالية ، و وجودة قيمةٍ جديدةٍ ومتميّزة ،  منتجاتٍ و خدماتٍ ذاتِ 

وأن  . يدُه من قبل المنافسينتقل، وبشكلٍ غير قابل أو يصعب رار باستم مرضاهزبائن بما يكسب ل
التي تتاح اما م المنظمة لاكتسابها تكنلوجيا جديدة هي من خلال ممارستها احدى الاستراتيجيات  

لعمليات البحث والتطوير الخاصة بها والتي تؤدي لمعرفة جديدة بالمعدات والتكنولوجيات  ومن ثم 
تطبيقها والتعرف بها على المنتجات والعمليات والخدمات الجديدة . ومن خلال ترجمة الافكار الى 

من التقادم التكنلوجي )  التجنبمة سوقية  فأن البحث والتطوير يساعد المنظمات  شيء ذو قي
Krajewski & Ritizman,2002 : 210 ) 

الجوهرية من قبل المنظمة يعد وسيلة اساسية للحصول على الحصة السوقية  وأن توفر الموارد     
بحث والتطوير من منظمة لأخرى ، في المنافسة العالمية ، وغالبا ما يختلف مقدار الإنفا  على ال

وأن تقييم المقدرة التكنلوجية لوحدة البحث والتطوير في المنظمة يتم من خلال قدرتها على استخدام 
 ( Wheelen&Hunger,2010 :202التكنلوجيا الابداعية )

ت وأن التنافس في التكنلوجيا يجب ان تكون المنظمة اسرع من المنافس في الاستجابة لحاجا     
ورغبات الزبائن ، وان سرعة الاستجابة مهمة اساسية للتنافس في السو  العالمية ، من خلال 

 & Nickels) استخدام التكنولوجيات الحديثة وزيادة سرعة التغيرات الحاصلة في عمليات الانتاج 
et al, 2005 :287 . ) 
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 المبحث الثالث
 نتائج البحث واختبار الفرضيات

ة المبحث الحالي على وصف وتحليل متغيرات البحث الأساسية بحسب اجابات تقوم مهم      
، لذا سيتم افراد عينة البحث على عناصر استمارة الاستبانة ، واختبار نموذج البحث وفرضياته 

 تناول تلك المتغيرات كالاتي :
 وحف وتشخيص متغيرات وابعاد البحث  المحور الأول :

 تم توزيع فقرات الاستبانة على المتغير المستقلتجربة الزبون :  أولا : وحف وتشخيص أبعاد   
( فقرة من فقرات الاستبانة وفيما يلي توضيح 18حسب ابعاد هذا المتغير، اذ شمل هذا المتغير ) 

 لكل بعد من ابعاد المتغير المستقل :
(،  X6-X1) من متمثلة بالمتغيرات فقرات  (6 (بعد تضمن هذا ال : قنوات المشاركة -1

انحراف ب( و 3.323)للبعد الاول قد بل)  حسابيالوسط ان ال وتفسر نتائج التحليل الاحصائي
أن الشركة المبحوثة تولي اهتماماً  الى‘ انفا( ، ويتضح لنا من المعطيات الواردة 0.774معياري )

رة سيطلها ال، اذ يؤكد اغلب المبحوثين ومن خلال اجاباتهم أن شركتهم  واضحا بقنوات المشاركة
 سعر سياسات الترويج الولاء لدى الزبون المجال في  وزيعية لديهاالت الوكلاء من خلال القنواتعلى 

 من خلال المعطيات المتوفرة لديهم .
وتفسر (  X-11 X 7متمثلة بالمتغيرات )فقرات ( 5( ب بعدتمثل هذا الالبيئة المادية :  -2

انحراف معياري ب( و 3.364) ا البعد بل)لهذ حسابيالوسط ان ال، نتائج التحليل الاحصائي 
عينة البحث تولي اهتماماً جيد في  ، أن الشركة انفاعطيات الواردة ( ،ويتضح لنا من الم0.871)

في تعزيز صورة الزبون  البيئة الماديةمساهمة مجال البيئة المادية ، اذ يؤكد اغلب المبحوثين على 
ين كجزء من ثقافة الشركة في تقديم الخدمة ملاالع علىفرض الزي الموحد و عن الخدمة المقدمة ، 
قيام الشركة بترتيب مكاتبها بشكل يوفر التقارب بين مراكز العمل مما  وان لتحقيق هدف محدد ،

تعمل على ايجاد علاقات عمل مكثفة ، كان اقل المتغيرات مساهمة من خلال المعطيات المتوفرة 
 .لدى الافراد المبحوثين 

وتبين ( ، X18-X12متمثلة بالمتغيرات )( فقرات 7(بعد تضمن هذا ال ام:انماط الاستخد -3
انحراف معياري ب( و 3.326)لهذا البعد بل)  حسابيالوسط نتائج التحليل الاحصائي ان ال

بأنماط المبحوثة تولي اهتماماً  أن الشركةنتائج التي سبق ذكرها الى ظهر لنا من الوي ( ،0.858)
،  القناعة لدى الزبون بما تقدمه الشركة من تجربة عملية لاختبار المنتجتتوفر كما ، الاستخدام 

في حين جاء متغير)عند نفاذ السلعة التي  ، جديدة في الوقت المناسب تجارب تستطيع تقديمو 
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، كانت اقل المتغيرات مساهمة من خلال المعطيات المتوفرة لدى الافراد المبحوثين يطلبها الزبون( 
. 

 بعاد الميزة التنافسية المستدامة وتشخيصهاوحف أ -ثانيا
 

وتبين نتائج  (  ، X23 – X19متمثلة بالمتغيرات ) فقرات ( 5 ( تضمن هذا البعد  :الجودة -1
 ( ،0.727انحراف معياري )ب( و 3.516)لهذا البعد بل)  حسابيالوسط ان ال، التحليل الاحصائي 

ن يكون معدل الوحدات اب المبحوثة تطمحالشركة ة ادار أن  المعطيات انفا الذكر الىلنا من  ويظهر
في حين أن متغير)عدد شكاوى الزبائن المتعلقة بالجودة قليلة ، التالفة لها اقل مقارنة مع المنافسين 

 بالنسبة للمنافسين( جاء اقل المتغيرات مساهمةٍ من خلال المعطيات المتوفرة لدى الافراد المبحوثين  
نتائج (، اذ تشير  X28-X24)  بالمتغيراتمتمثلة فقرات ( 5(بعد تمثل هذا الالمقدرة الجوهرية : -2

 ( ،0.676انحراف معياري ) ب( و  3.412)قد بل)  حسابيالوسط الى ان  ال، التحليل الاحصائي 
عتمد دائما على بحوث السو  عينة البحث ت الشركةأن  الى المعطيات آنفات الذكرمن لنا  ويظهر

في حين جاء  ،من خلال جمع المعلومات وتفسيرها وتقديمها للمسوقين  جديدة عند تطوير منتجات
اقل المتغيرات مساهمة هو المتغير الذي ينص على)تنظم الشركة لقاءات مع الزبائن على اساس 

من خلال المعطيات المتوفرة لدى الافراد منتظم لتحديد المنتجات التي يرغبون بها مستقبلا( 
 . المبحوثين

 
اذ تشتتير (، X29- X34متمثلتتة بتتالمتغيرات )فقتترات  ( 6 (بعتتد تضتتمن هتتذا ال:  ستتتجابة للزبتتون الا -3

انحراف معيتتاري بتت( و 3.333)لهتتذا البعتتد قتتد بلتت)  وستتط حستتابيتتتائج التحليتتل الاحصتتائي التتى ان الن
عينتتتة البحتتتث تستتتعى للاتصتتتال  الشتتتركةأن  التتتتي ستتتبق ذكرهتتتا التتتىمتتتن النتتتتائج  ويظهتتتر ( ،0.717)

وستتائل  متتن ختتلال،  والطلتتب متتنهم ابتتداء أراءهتتم بشتتأن الخدمتتة والعتتروض التتتي تقتتدمها بالمشتتتركين
الاستتماع لأراء الزبتائن فيمتا يختص الستعي دائمتاً إلتى ، و الاتصال مثتل الخطتوط الستاخنة والانترنتت 

فيمتتا جتتاء اقتتل المتغيتترات مستتاهمة هتتو ،  هملمشتتاكل التتتي تتتواجهالخدمتتة والعتتروض التتتي تقتتدم لهتتم وا
تفستار أو شتكاوي يتقتدم بهتا الزبتون ( متن الذي ينص على )استتجابة الشتركة بسترعة لأي اس المتغير

 خلال المعطيات المتوفرة .
 المحور الثاني :اختبار مخطط البحث وفرضياته

 
 أولا: تحليل علاقات الارتباط بين متغيرات البحث

بحتتث ومتغيراتتته متتن اجتتل تتضتتمن هتتذه الفقتترة تشتتخيص طبيعتتة علاقتتات الارتبتتاط  بتتين أبعتتاد ال     
اختبتتار صتتحة الفرضتتية الرئيستتة الأولتتى والتتتي تشتتتير إلتتى وجتتود علاقتتة ارتبتتاط ذات دلالتتة احصتتائية 
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)معنويتتة( بتتين ابعتتاد تجربتتة الزبتتون و الميتتزة التنافستتية المستتتدامة علتتى مستتتوى المؤشتتر الكلتتي وعلتتى 
 -مستوى الابعاد الفرعية( ، وكانت النتائج على النحو الاتي:

 
 -قة الارتباط بين تجربة الزبون و الميزة التنافسية المستدامة على المستوى الكلي:علا -1

( تجربتة الزبتون و الميتزة التنافستية المستتدامة  متغيترات الدراستة ) بتينالارتبتاط  لأجل توضيح علاقة
( عنتد مستتوى **52%معامل ارتباط قيمته )على المستوى الكلي ، اذ بل)  في الشركة عينة البحث

إذ تشتتير معطيتتات الجتتدول  . (، وهتتذا يتتدل علتتى قتتوة العلاقتتة بتتين المتغيتترين الرئيستتين0.01معنويتتة )
 ( إلى وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة .7)
 

 (7الجدول ) 
 على المستوى الكليالمستدامة  والميزة التنافسية تجربة الزبون نتائج علاقة الارتباط بين متغيري 

 لمتغير التفسيري ا                      
 المتغير المستجيب    

 تجربة الزبون 

 **52 .0 الميزة التنافسية المستدامة
                          N=50    0.01عند مستوى معنوية (.spssالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية )    
 
 -على مستوى المتغيرات:  والميزة التنافسية المستدامةون تجربة الزبعلاقة الارتباط بين ابعاد  -2
 

 ، يتضح ما يأتي : (8من خلال الجدول )    
اذ بلغت قيمة ، والميزة التنافسية المستدامة  قنوات المشاركةوجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين  .1

 (.0.01عند مستوى معنوية )  (0.114الارتباط )
اذ بلغتت قيمتة ، البيئة الماديتة والميتزة التنافستية المستتدامة موجبة بين وجود علاقة ارتباط معنوية  .2

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.230الارتباط )
اذ بلغتتت ، ة المستتتدامة التنافستتي والميتتزة متتاط الاستتتخدامناوجتتود علاقتتة ارتبتتاط معنويتتة موجبتتة بتتين  .3

 (.0.01عند مستوى معنوية ) (0.388قيمة الارتباط )
 
بدرجة اكبر في الشركة عينة البحث  تجربة الزبون ابعاد ير هذه العلاقات إلى أنه كلما توفرت  وتش      

والبيئتتتة  قنتتتوات المشتتتاركةبدرجتتتة جيتتتدة نستتتبيا ، ومتتتن ختتتلال ) ة المستتتتدامةالتنافستتتي الميتتتزة كلمتتتا تحققتتتت
، وبنتتاءً مستتتدامة ة الالتنافستتيتحقيتتق الميتتزة ( لمتتا لتلتتك الابعتتاد متتن دور فتتي  وانمتتاط الاستتتخدام الماديتتة

علتى متا تقتتدم متن نتتائج علاقتتات الارتبتاط علتى المستتتوى الكلتي والجزئتي ، نتوصتتل إلتى أثبتات صتتحة 
 الفرضية الرئيسة الاولى.
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 ( 8الجدول )
 وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة تجربة الزبون ابعاد نتائج علاقة الارتباط الجزئي بين 

 N =50       0.01عند مستوى معنوية (spss)   يةالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترون   
  :بين متغيرات البحث  ثانياً: تحليل علاقات التأثير

استنادا إلى مضمون الفرضية الرئيسية الثانية التي تشير إلى وجود علاقة تأثير معنوية لأبعاد      
،  مستوى الكلي، وعلى مستوى الابعادعلى ال ة المستدامةالتنافسي تحقيق الميزةفي تجربة الزبون 

 : الاتيوعلى النحو نعرض نتائج الاختبار 
ة التنافسي تحقيق الميزةفي  تجربة الزبون ل ( مؤشرات ونتائج علاقات التأثير9يظهر الجدول ) -1

 على المستوى الكلي وعلى مستوى الأبعاد وكالاتي : المستدامة
 
 على المستوى الكلي:  

 ة المستدامةالتنافسي ةتحقيق الميز تأثيراً معنوياً في  تجربة الزبون ( ان لأبعاد 9يوضح الجدول )     
ومستوى معنوية ( 48،1) ( عند درجتي حرية 17.342( والبالغة )F، ويدعم هذا التأثير قيمة )

%(، وهذا يشير إلى ان ابعاد  0.265( والبالغة )R2ويستدل من قسيمة معامل التحديد ) (،0.05)
ة التنافسي تحقيق الميزةب%( من المتغير المستجيب والمتمثل 265تفسر ما قيمته ) تجربة الزبون 
( عند 4.116( والبالغة )tقيمة )وعزز ذلك  (2740.ويدعم ذلك قيمة معامل الانحدار ) المستدامة

( ، وهذا يؤكد قبول الفرضية الرئيسة الثانية القائلة 0.05مستوى معنوية )( و 48، 1)درجتي حرية 
 في الميدان المبحوث. المستدامة ةالتنافسي تحقيق الميزةفي  لتجربة الزبون بوجود علاقة تأثير 

 
 
 
 
 
 

 

 المتغير التفسيري             
 
 المتغير المستجيب 

 تجربة الزبون ابعاد 

 انماط الاستخدام البيئة المادية قنوات المشاركة

تحقيق الميزة التنافسية               
 المستدامة

0.114 0.230 **0.388 
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 (9الجدول )
 المستدامة التنافسية تحقيق الميزةو  تجربة الزبون مؤشرات ونتائج علاقة تأثير إبعاد 

 متغير مستجيب             
  
               تفسيري  متغير 

 تحقيق الميزة التنافسية المستدامة

 لمحتسبةا T المحتسبة B0 B1 R2 F  تجربة الزبون 
 13.686 0.630 0.013 0,114 0.063  قنوات المشاركة
 14.566 2.680 0.053 0.230 0.115 البيئة المادية
 12.950 8.511 0.151 0.388 0.212 انماط الاستخدام
 4.116 *17.342 0.265 0.515 0.521 الابعاد مجتمعة

 P≤  0.05   df(1,48)     N*(spssكترونية )المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الال
=50  

 : اختبار علاقات التأثير على المستوى الجزئي 
( الى وجود تأثير 9تشير نتائج الجدول ) :الميزة التنافسية المستدامةفي  قنوات المشاركةتأثير  -أ

( والبالغة F)ويدعم هذا التأثير قيمة  ة المستدامةالتنافسي الميزةة في لقنوات المشاركمعنوي 
ويستدل من قسيمة معامل  ( ،0.05ومستوى معنوية )( 48،1)( عند درجتي حرية 0.630)

%( 13تفسر ما قيمته ) تجربة الزبون ابعاد %( ، وهذا يشير إلى ان 0.13( والبالغة )R2التحديد )
امل الانحدار ويدعم ذلك قيمة مع الميزة التنافسية المستدامة بتحقيقمن المتغير المستجيب والمتمثل 

مستوى معنوية و  (48،1)( عند درجتي حرية 13.686( والبالغة )tقيمة )وعزز ذلك  (0.063)
 وهذا يعني تحقق الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسية الثانية. ( ،0.05)
تأثير  ى وجود( ال9تشير نتائج الجدول )  : الميزة التنافسية المستدامةفي  البيئة الماديةتأثير  -ب

( 2.680( والبالغة )Fويدعم هذا التأثير قيمة ) الميزة التنافسية المستدامةفي  معنوي للبيئة المادية
( R2ويستدل من قسيمة معامل التحديد ) ( ،0.05ومستوى معنوية ) (48،1)عند درجتي حرية 

المتغير %( من 53تفسر ما قيمته ) البيئة المادية(، وهذا يشير إلى ان %0.053والبالغة )
وعزز  (0.115مل الانحدار )اويدعم ذلك قيمة مع الميزة التنافسية المستدامةبالمستجيب والمتمثل 

وهذا يعني (، 0.05مستوى معنوية )و (48،1)( عند درجتي حرية 14.566( والبالغة )tقيمة )ذلك 
 تحقق الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسية الثانية .

( الى وجود 9تشير نتائج الجدول )  :الميزة التنافسية المستدامةفي  الاستخدامانماط تأثير  -ت 
( والبالغة Fويدعم هذا التأثير قيمة ) لانماط الاستخدام في الميزة التنافسية المستدامةتأثير معنوي 
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ويستدل من قسيمة معامل  ( ،0.05ومستوى معنوية ) (48،1)( عند درجتي حرية 8.511)
%( 15تفسر ما قيمته ) انماط الاستخدام%(، وهذا يشير إلى ان 0.151والبالغة )( R2التحديد )

ويدعم ذلك قيمة معمل الانحدار  بالميزة التنافسية المستدامةمن المتغير المستجيب والمتمثل 
مستوى معنوية و  (48،1)( عند درجتي حرية 12.950( والبالغة )tقيمة )وعزز ذلك  (0.212)
 تحقق الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسية الثانية . وهذا يعني( ، 0.05)

 المحور الثالث
 والتوحيات الاستنتاجات      

 الاستنتاجات: توحل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات تمثلت بالَاتي: أ :
تمام اهعينة البحث  لشركةأن ل تجربة الزبون أظهرت استنتاجات التحليل الإحصائي لأبعاد  -1      

اذ ان الشركة لا تستخدم قناة التوزيع المباشر )من المنتج الى  المشاركةبقنوات  ضعيف جدا
  .المشتري ( وهذا مما يؤدي الى ضعف في تفاعل الزبائن مباشرة مع الشركة

حقق أعلى  بعد الجودةأن  الميزة التنافسية المستدامةالتحليل الإحصائي لأبعاد  نتائجأظهرت  -2
في حين جاء   بعد المقدرة الجوهرية، يليه من حيث الأهمية قبل الافراد المبحوثين من استجابة

 بالمرتبة الثالثة . بعد استجابة الزبون 
والميزة التنافسية  تجربة الزبون ابعاد  بوجود علاقة الارتباط بين التحليل الإحصائينتائج أكدت  -3

 . عينة البحث المستدامة في الشركة
العلاقات التأثيرية بين إبعاد البحث ومتغيراته على المستوى بوجود تحليل الوضحت نتائج ا -4

 الكلي والجزئي  . 
 : المقترحاتب : 
كونه  تجربة الزبون عينة البحث الاهتمام الذي يستحقه موضوع  ضرورة إعطاء إدارة الشركة -1

 التنافس. الدالة التي ترتكز نجاحات المنظمة ومستقبلها عليها في التعامل مع بيئة
 تجربة الزبون ابعاد  وتطبيق بتعزيز المبادرة عينة البحث زمام تأخذ إدارة الشركة أن ضرورة -2
 . منظمة ناضجة واستراتيجيات رؤية وفق يتم وأن العمل، مجال في
مجموعة من مع  بأبعادها كأسلوب للتعامل تجربة الزبون التأكيد على ضرورة وحتمية استخدام  -3

ن كون استخدامها لأنه يحقق نتائج ايجابية في دعم الموقف التنافسي للمنظمة ، ولكليس  الزبائن
من خلال المعطيات  امتلاك القدرة على تحديد التغيرات في البيئة وفهمها يضيف الى الشركة

 .  المتوفرة لديها
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اجراء المسوحات والمقابلات مع الزبائن للتعرف على ضرورة قيام الشركة المبحوثة  -4
تهم ورغباتهم وردود افعالهم ومن ثم الاستماع الى آرائهم ومقترحاتهم حول الخدمة التي تقدم حاجا

 .اليهم وبشكل دوري واعتمادها كأساس في عملية تحسين الخدمة
 باتخاذمشاركتهم  ينبغي على الشركة المبحوثة ان تولي المزيد من الاهتمام للموظفين عبر  -5

عن الخدمة او الاساليب المعتمدة في  الآراءلمشاركة بأبداء القرارات في الشركة ، وفتح باب ا
 .تعزيز ثقة الزبائن بخدمات الشركة ومدى رضاهم عنهاالشركة فضلًا عن 

 المصادر
 اولا: المصادر العربية

( "دور ادارة المعرفة في تعزيز فاعلية ادارة علاقات الزبائن لضمان امتلاك مزايا. 2013اسحق، اثير حسو، ) .1
 . 41ة "، مجلة كلية الحدباء الجامعة، بحوث مستقبلية ، العدد تنافسي

( ، مكتبات مؤسسة الأھرام  21( ، التسويق الفعال )كيف تواجه تحديات القرن 2002اسعد ،عبد الحميد طلعت ،)  .2
 ، القاهرة .

حقيق الميزة ( " دور ادارة الجودة الشاملة في ت 2012الدعمي ، علاء فرحان طالب ، محسن ، ليث شاكر ، )  .3
التنافسية المستدامة " بحث استطلاعي في شركة التامين العراقية العامة ، مجلة دراسات محاسبية ومالية ، المجلد 

 . 21السابع ، العدد 
 ( "إدارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي تكاملي " ، أثراء  للنشر والتوزيع ، عمان . 2009السالم  ، مؤيد سعيد )  .4
( " تبني مداخل الايصاء الواسع في تحقيق الميزة  2015حمد عبد اسماعيل ، معن ، حامد خزيم ، )الصفار ، ا .5

التنافسية " دراسة تحليلية في شركة واسط العامة للصناعات النسيجية ، مجلة الكوت للعلوم الاقتصادية والادارية 
 ( .19كلية الادارة والاقتصاد / جامعة واسط ، العدد )

( سلوك المستھلك :مدخل كمي وتحليلي، دار المناهج 2001مود جاسم ويوسف ، ردينه عثمان ، )الصميدعي ،مح .6
  للنشر والتوزيع ، عمان .

( " دور تبني الاستراتيجيات الريادية وتأثيرها في تحقيق الميزة التنافسية 2016الطائي ، احمد هادي طالب ، ) .7
شروبات الغازية المساهمة المختلطة  ، مجلة كلية الادارة المستدامة " دراسة استطلاعية على شركة بغداد للم

 .  162 – 136، ص  2016،  4، العدد  8والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والادارية والمالية ، المجلد 
ن القرارات التسويقية ، مجلة العلوم الانسانية ، المستهلك في تحسيدور سلوك  )2004،) بن يعقوب الطاھر ، .8

 خيضر بسكرة ، العدد السادس . جامعة محمد
التسويق الشعوري في تعزيز تجربة الزبون " بحث تطبيقي في  ( ، " أثر 2014العامري ، سرى علي سعيد ، ) .9

 رسالة ماجستير في إدارة الاعمال ، كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة بغداد .،  شركة الطيف للتحويل المالي
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 النجاح عناصر ( "  تأثير 2014العتبي ، تاغي زيدان محمد ناصر ، ) العبادي ، سناء عبدالرحيم سعيد ،  .10
المعتصم العامة  شركة في المدراء عينة من لآراء ميداني ثبح التنافسية المستدامة الميزة تحقيق في الحرجى
 . ، العرا  2014 لسنة 80 العدد 20 المجلد والإدارية الاقتصادية العلوم مجلة، الإنشائية    للمقاولات

( " أثر أبعاد المنظمة الريادية في تحقيق التنافسية المستدامة " دراسة ميدانية 2014القرنة ، لميس يوسف احمد ، ) .11
، كلية الاعمال ،  إدارة الاعمالفي المشروعات الصغيرة والمتوسطة الحجم في مدينة عمان ، رسالة ماجستير في 

 جامعة الشر  الاوسط .
التوجه الابداعي في تحقيق ميزة تنافسية، رسالة ماجستير في ادارة الاعمال، جامعة المطيري، فيصل غازي، اثر  .12

 . 2012الشر  الاوسط، 
 دراسة "، " جودة الخدمات المصرفية واثرها على رضا العميل الملك ، هاجر محمد ، علي ، الطاهر محمد أحمد  .13

-Vol. 17 (1) 2016 http://scientificالاقتصادية  العلوم مجلة" الصادرات بنك علي ميدانية
journal.sustech.edu/. 

معلومات الموارد البشرية وراس المال الفكري واثرها " تحليل علاقة نظم  2002طلال ، بني حمدان ، خالد محمد  .14
سفة في إدارة الاعمال ، كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة في تحقيق الميزة التنافسية " اطروحة دكتورة غير منشورة فل

 بغداد .
( " إدارة العواطف لدى الإدارة التسويقية وأثرها في تحديد  2014، )جثير ، سعدون حمود ، عبدالرزا  ، الاء نبيل  .15

 بغداد كلية لةشركات الاتصالات في بغداد مجمن وكلاء  للزبائن " دارسة تحليلية لآراء عينة السلوكيةالأنماط 
 . والثلاثون  التاسع العدد،  الجامعة الاقتصادية للعلوم

( ، الادارة الاستراتيجية : مدخل تكاملي ، دار 2008رشيد ، صالح عبد الرضا ، وجلاب ، إحسان دهش ، ) .16
 المناهج للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن .

، ترجمة : محمد أحمد سيد عبد المتعال دخل متكامل ( الادارة الاستراتيجية م 2008شارل هيل ، جاريث جونز ، ) .17
 . 204، أسماعيل علي بسيوني ، دار المريخ ، الرياض ، ص 

( " التصنيع الرشيق و الميزة التنافسية المستدامة "  العلاقة  2011مزهر ، اسيل علي  ، عذاب ، خولة راضي ، )  .18
لنجف ، مجلة القادسية للعلوم الادارية والاقتصادية ، والاثر دراسة استطلاعية في معمل الالبسة الرجالية في ا

 . 4، العدد  13المجلد 
 حالة الأعمال دراسة منظمات مستدامة في تنافسية ميزة لاكتساب كمدخل ( " الإبداع2013يحياوي ، رزيقة ، ) .19

 الاقتصادية م، كلية العلو الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن مقدمة بالمسيلة " مذكرة الحضنة ملبنة مؤسسة
 التسيير ، جامعة المسيلة ، الجزائر . وعلوم والتجارية
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