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 -:الملخص

لذي   إن الغرض من البحث الحالي هو بيان الاثر ا
بذون  قذة الز يمكن ان تؤديه القابليات الابداعية في تعزيز ث
يذ   بذو ير بذان ا بالمنتج الوطني , وقد تم اختيار مصانع ال
ةذة والممنو ذة  مذات المنت كميدان للبحث لكونه من المنظ
بجذودة  شهادة الجودة العالمية الآيزو والتي تتمتع منتةاتها 
غذ   صذحية , وبل عالية وفق متطلبات السلامة الغيائية وال

مذدراء 246عينة البحث ) سذا  و ( فرد شمل  رؤساء الأق
الشع  والو دات الادارية فضلا عن المشاركين في اللةان 
الفنية والادارية اليين لهم دور في صنع القرارات التسويقية 

 .في المنظمة المبحوثة

سذتق   مذتغ  الم واعتمد البحث على سبعة ابعاد لل
القابليات  بـ)قابليات ادارة المعرفة,القابليات الابداعية تمثل  

الريادية ,قابليات ادارة المخاطر ,قابليات التواص  ,قابليات 
بذون  فذة الز يذات معر غذي , قابل التطوير, قابليات ادارة الت

, في  ين كان للمتغ  التابع ثقة الزبون ثلاثة ابعاد والسوق(
عذات,  الثقة بالمنظمة)ايضاً هي  نذدوبي المبي قذة ,  الثقة بم الث

 .(بالعلامة التةارية للمنتج

يذات  وقد أظهرت النتائج ان هناك أثراً معنوياً للقابل
بذات  سذ  ابا لذوطني   الابداعية في ثقة الزبون بالمنتج ا

 العينة في المنظمة المبحوثة.

منها  توتوص  البحث إلى مجموعة من الاستنتابا
يذادات  ما أظهرته مذع الق شذرة  صذية المبا المقابلات الشخ

الإدارية و إبابات العينة التي أشارت الى توافر القابليات 
ضذعفاً  الابداعية في مصانع البان ابو يري  إلا أنها تعاني 
نسبياً في الابراءات التسويقية بسب  بعض القيود الحكومية 

 والتنافسية يجعلها دون المستوى المطلوب من ثقة الزبون.

هذا  صذيات من وقد أوصى البحث بمةموعة من التو
يذات  ضرورة اهتما  الُمنظمَة الَمبْحوثَة فذري  بالقابل بعد  الت

الابداعية المتوافرة لديها سواء كان  قابليات بشرية أ  مادية 
يذة  شذطة الانتاب والعم  على الاستفادة منها في تحسين الان

 .التي تعزز من ثقة الزبون بمنتةاتها والتسويقية

القابليات الابداعية, ثقة الزبون , المنتج  الكلمات المفتا ية:
 الوطني.

 Abstract:- 
The purpose of the current research is 

to determine the effect that innovation 
capabilities can have on enhancing 
customer Trust in the national product. The 
Abu Ghraib factories have been chosen as a 
field of research because they are the 
organizations that produce and are awarded 
the ISO International Quality Certificate, 
The research sample consisted of (246) 
individuals including heads of departments, 
managers of divisions and administrative 
units as well as participants in technical and 
administrative committees who have a role 
in marketing decision making in the 
organization in question.                              

The research was based on seven 
dimensions of the independent variable. 
Innovation capabilities were: (knowledge 
management capabilities, leadership 
capabilities, risk management capabilities, 
communication capabilities, development 
capabilities, change management 
capabilities, customer and market 
knowledge), while the dependent variable 
had three dimensions (Trust in the 
organization, Trust in sales representatives, 
trust in the brand of the product.                 

 The results showed that there is a 
significant effect of the innovation 
capabilities in the customer's Trust in the 
national product according to the sample 
answers in the investigated organization. 

The study found a number of 
conclusions, including the direct interviews 
with the administrative leaders and the sample 
responses that indicated the availability of 
innovation capabilities at the Abu Ghraib 
factories. However, they are relatively weak in 
marketing procedures due to some 
governmental restrictions and competitiveness.                   

 The research recommended a number 
of recommendations, including the need for 
the organization's concern to not 
underestimate the innovation capabilities 
available to them, whether human or 
physical capabilities and work to benefit 
from them in improving the production and 
marketing activities that enhance customer 
Trust in their products.     
Key words: Innovation capabilities, 
Customer Trust, national product. 
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 الاولبحث الم

 البحثمنهجية 

لذذ   المشكلة التيالبحث على  مشكلة ترتكز قذذة اي عذذد  ث تتزايد يوماً بعد يو  وهي 
التي يتصورون انها  الصحيةتطلبات المالزبائن المحليين بالمنتةات الوطنية وخاصة فيما يتعلق ب
 متوفرة بشك  مناس  في المنتةات الابنبية المستوردة.

عذذد  لذذي  ي لذذوطني وا وعلى الريم من ضعف الابراءات الحكومية في دعم الانتاج ا
السب  الرئيسي لهيه المشكلة , فان المنظمات المحلية يقع على عاتقها بزء كب  من المسؤولية 

قذذة  سلامةبسب  عد  اخيها الدور التسويقي المثالي في بيان  منتةاتها والعم  على كس  ث
 الزبائن وتعزيز توبههم الشرائي نحو المنتةات الوطنية.

خذذلا على تلبية متطلبات الزبائن  تعم الامر الي  يتطل  من المنظمات المحلية ان   من 
مذذنتطوير قابلياتها الابداعية والتنظيمية المنافسة للمنتةات الابنبية المستوردة   لكي تتمكن 

 كس  ثقة الزبائن بالمنتةات الوطنية وتعزيز توبههم ودافعيتهم نحو شرائها.

لقابليات الابداعية للتعرف على لعلى مجموعة ابعاد وعلى هيا الاساس اعتمد البحث 
حذذثمدى قدرها في تعزيز ثقة الزبون بالمنتج الوطني, ويمكن بيان مشكلة  سذذة الب مذذن  الرئي

لقابليات الابداعية ان تساهم في تعزيز ثقة الزبون ل)ه  يمكن  :خلا  التساؤ  الرئيس الاتي
 بالمنتج الوطني؟(.

هذذي  المشكلة الرئيسةويتفرع من  مجموعة تساؤلات فَرْعية تدور  و  محاور الموضوع و
 كما يلي:

 ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ لقابليات استثمار المعرفةه  يمكن  -1

   ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ الريادية ه  يمكن للقابليات -2

 ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟لقابليات ادارة المخاطر ه  يمكن  -3

 ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ التواص ه  يمكن لقابليات  -4
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 ه  يمكن لقابليات التطوير ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ -5

 ه  يمكن لقابليات ادارة التغي  ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ -6

 ه  يمكن لقابليات معرفة الزبون والسوق ان تعزز من ثقة الزبون بالمنتج الوطني؟ -7

 :البحثاً: أهمية ثاني

يذذةأهمية  تدور  شذذةيع  ودوره البحث الحالي  و  اهمية متغ اته وابعاده الفكر في ت
بذذات  يذذة متطل لذذى تلب منظمات الَأعما  على تطوير قابلياتها وامكانياتها من اب  القدرة ع

 الزبائن وتعزيز ثقتهم بمنتةاتها.

نذذاء ( ان اSubramaniam &Youndt, 2005:451وييكر ) مذذ  بب لذذتي قا لمنظمات ا
سذذرع  ادخا  باستمرار يمكنها قابلياتها الابداعية شذذك  أ منتةات عالية القيمة إلى السوق ب

نذذاء  تعزيزباستمرار في  اأن يشاركو, ويتعين على المدراء  وبطريقة أكثر كفاءة من المنافسين وب
لذذتي  القابليات الابداعية سذذون داخ  منظماتهم من أب  البقاء والنةاح في الأسواق ا يناف

 .فيها

قذذوى  مذذن وا ذذدةتعد  مواقف الثقة( ان Guenzi & Georges,2010:115ويبين ) أ
بذذائنتشةيع  , كما ان المتينة مع الزبائن اتالعلاق ية لبناءالتسويق الادوات قذذة الز لذذى الث  ع

 .الُمنظمَةأهداف  فيأولوية قصوى يج  ان يكون  بالُمنظمَة

 :ومن خلا  ما تقد  يمكن ان نحدد اهمية البحث من خلا  ما يأتي

 همية بالنسبة للقابليات الابداعية على مستوى المنظمة والتي تتضمن الآتي:الأ -1

قذذة تركيز المنظمة على استثمار قابلياتها المعرفية والريادية  -أ  يذذز ث نذذاء وتعز من اب  ب
 .الزبائن بمنتةاتها

مع  لتواص السعي لو التي توابه المنظمة لادارة المخاطر العم  على ايجاد آليات -ب 
  الزبائن لبناء علاقة مستدامة معهم.

  التغي  والتطوير على منتةاتها وفقاً لحابات وريبات الزبائن.ابراء عمليات  -ج 
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 همية بالنسبة لثقة الزبون والتي تتضمن الآتي:الأ -2

 علامة تجارية وطنية مميزة.تعزيز الثقة بالمنظمة من خلا  ايجاد  -أ 

بالمهارات التي يمتلكونها تحسين عم  مندوبي المبيعات والعم  على بناء ثقة عالية  -ب 
 في ابراز مميزات المنتج الوطني.

خذذلا  ايجاد الآليات الملائمة لبناء الثقة بالعلامة التةارية  -ج  مذذن  لذذوطني  للمنتج ا
 الاستراتيةيات التسويقية الفعالة.

 :البحث: أهداف اًثالث

الى تحقيق مجموعة من الاهداف الفكرية والتطبيقية التي نتوقع ان  البحث الحاليسعى ي
مذذن  البحثتساهم في تعزيز الجان  الفلسفي والتطبيقي لمتغ ات  ضذذها  كذذن استعرا التي يم

 :خلا  الآتي

قذذة ى اهتما  الُمنظمَة الَمبْحوثَة التعرف على مد -1 يذذز ث بتطوير القابليات الابداعية وتعز
 الزبائن ضمن سياساتها واستراتيةيتها الحالية والمستقبلية. 

طذذوير  المنظمةالقابليات الابداعية ايجاد السب  الكفيلة لتطوير  -2 و ث العاملين على ت
 .من اب  تنفيي الابراءات الملائمة لتسويق المنتج الوطنيمهاراتهم 

هذذاتهم  -3 فذذة توب العم  على ايجاد آليات متطورة للتواص  بين المنظمة والزبائن لمعر
 والعم  على بيب انتباههم نحو المنتج الوطني.الاستهلاكية 

لذذياتي في ا ذذا   -4 طذذوير ا السعي الى تعزيز قدرات المنظمة في ابراءات التغي  والت
نذذتج التسويقي من اب  تحسين اداء الانشطة التسويقية  لتكون قادرة على تسويق الم

 شريحة ممكنة من الزبائن. لأكبرالوطني 

 بناء قاعدة رصينة لتعزيز ثقة الزبون بالعلامة التةارية للمنتج الوطني. -5

بذذالمنتج  على تعزيز وابعادها لقابليات الابداعيةل مستوى الأثر بيان -6 بذذون  قذذة الز ث
 الوطني.
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 :البحثفرضيات  :رابعاً

المراد تحقيقها  لفكرية والتحليلية وتحديد اهدافها البحث واهميتهبعد استعراض مشكلة 
ضذذياتها , وللوصو  الى الغرض المنشود من  بذذار فر صذذياية البحث من خلا  اخت كذذن  يم

 من خلا  الآتي:  البحثفرضيات 

  :فرضيات علاقات التأث 

في ثقة  ذات دلالَةُ مَعْنوية للقابليات الابداعية وبد عِلاقَةُ تَأث ت :(H1)الفَرضيةُ الرئيسة
 .الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1a)الفَرضيةُ الفَرْعية الأولى  ♦ يذذة لقابل لذذَةُ مَعْنو ذات دلا
 .استثمار المعرفة في ثقة الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1b)الفَرضيةُ الفَرْعية الثانية  ♦  يذذة للقابل ذات دلالَةُ مَعْنو
 .الريادية في ثقة الزبون

ذات دلالَةُ مَعْنوية لقابليات إدارَة  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1c)الفَرضيةُ الفَرْعية الثالثة  ♦
 .المخاطر في ثقة الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1d) الرابعةالفَرضيةُ الفَرْعية  ♦ يذذة لقابل لذذَةُ مَعْنو ذات دلا
 .التواص  في ثقة الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1e) الخامسةالفَرضيةُ الفَرْعية  ♦ يذذة لقابل ذات دلالَةُ مَعْنو
 .التطوير في ثقة الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1f) السادسةالفَرضيةُ الفَرْعية  ♦ يذذة لقابل ذات دلالَةُ مَعْنو
 .إدارَة التغي  في ثقة الزبون

يذذات  وبد عِلاقَةُ تَأث : ت(H1g) السابعةالفَرضيةُ الفَرْعية  ♦ يذذة لقابل ذات دلالَةُ مَعْنو
 .معرفة الزبون والسوق في ثقة الزبون
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  للبحثالمخط  الفرضي  :خامساً

يذذة  البحثبين متغ ات  والاثر ةالعلاق للدراسةالمخط  الفرضي  يبين سذذة والفَرْع الرئي
شذذَك   ) ضذذا ال ( 1وفق الفرضيات التي تم صيايتها من اب  اختبارها وتحلي  نتائةها , ويو

 .للبحثالمخط  الفرضي 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بحث( المخطط الفرضي لل1الشَكْل )

 :البحثمجتمع وعينة : سادساً

فذذردات  البحثمجتمع  يعبر صذذر والم لذذتيعن ا موعة الكلية من العنا هذذا  ا تذذوافر في ت
دراستها و يسعى الى ان يعمم عليها النتائج ذات العلاقة  الخصائص التي يهدف البا ث الى

هذذا  البحث, في  ين يش  معنى عينة  بالمشكلة المدروسة تذذوزع في لذذتي ت نذذة ا لذذا العي الى ت
 .(2016:72 خصائص ا تمع بنفس النس  الواردة فيها )الطائي والعباد ،

يذذة الشع مدراء المدراء ورؤساء الأقسا  و وقد تم استهداف شريحة  والو دات الادار
صذذنع مذذؤثر والموظفين اليين لديهم خبرة طويلة في العم  الفني والادار  و لهم دور  في 

ممذذن  البحثبلغ  ةم مجتمع  المتمثلة بمصانع البان أبو يري  , وقد قرارات الُمنظمَة الَمبْحوثَة
سذذتويات  تنطبق عليهم الخصائص والمواصفات المستهدفة من قب  البا ث نذذ  م واليين كا



 غريبأبو القابليات الابداعية في تعزيز ثقة الزبون بالمنتج الوطني دراسة تحليلية في مصانع البان  ثرأ.(200)

 

 مجلة الكلية الإسلامية الجامعة

 59 العدد :

 1 : الجزء

 

 

 

ISSN 1997-6208 Print 

ISSN 2664 - 4355 Online 
 

The Islamic University College Journal 

No. 59 

Part: 1 

 

صذذائية في  فرد( 606تحصيلاتهم الدراسية من شهادة اعدادية فما فوق ) خذذر ا  سذذ  ا  
كذذانون الاو   شذذهر  , 2017مصانع البان أبو يري  ولجميع تشكيلاتها الفنية والادارية لغاية 

صذذائص ) فذذرداً(  92وبعد ان تم استبعاد مصنع البان الموص  البالغ عددهم ضمن تلا الخ
هذذو ) فقد كان المتبقي من  ةم ا تمع وفق المواصفات , فذذرد( 514التي  ددها البا ذذث 

لمذذا اورده246مكونة من من ) وعلى هيا الاساس تم اختيار عينة قذذاً  يذذدها وف  فرد( تم تحد
(Thompson,2012:66 صذذيغة سذذ  ال ( من صيغة ا صائية في ا تساب  ةم العينة و 

بان الحد الادنى لحةم العينة المقبو  في  الا صائية المبينة في ادناه والتي اظهرت بعد تطبيقها
يذذع  ،فرد( 514فرد( والمعتمد على  ةم ا تمع البالغ ) 220هو ) البحثهيه  ليلا تم توز

سذذتبعاد )267( استمارة استبيان، تم استرباع )350) سذذتبيان وا سذذتمارة 21( استمارة ا ( ا
( استمارة استبيان استخدم  فعلا في 246ليتبقى ) ،استبيان ي  صالحة للتحلي  الا صائي

بذذالغ ) فذذرد( ,  220عمليات التحلي  الا صائي وهو مقدار يفوق  ةم العينة المطلوب وال
 (.%42,8ا تمع المعتمد هي) وكان  نسبة تمثي   ةم العينة من مجموع

مذذع  قذذاً  ت حذذثوسيتم فيما يلي ايضاح طريقة ا تساب  ةم العينة المطلوب وف  الب
  ( وهي كما يأتي:Thompson,2012:66و س  الصيغة الا صائية التي اوردها )

 

 

 :إذ ان

 N.ةم ا تمع = 

Z( 1,964=الدربة المعيارية وهي .) 

d( 0,05=نسبة الخطأ المسموح به وهي.) 

P( وعند التعويض بالمعادلة:0,50=نسبة توفر الخاصية المحايدة وهي ) 
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يذذار  (n>220) 220وعلى هيا الاساس يج  ان يكون  ةم العينة اكبر من  ليك تم اخت
لجذذَدْو ويبين ( وهو مقدار يفوق العدد المطلوب , 246عينة مقدارها ) لجذذَدْو  1) ا  (2)( وا

مذذا  البحث نس  توزيع عينةاجمالي  خذذلا   ووصفه خصائصها والتي يمكن توضيحها من 
  :يأتي

 الُمنظمَة الَمبْحوثَة ( اعداد ونسب العينة الموزعة على 1الَجدْول )

 اسم المصنع  ت
 

 النسبة من حجم العينة الكلي   حجم العينة في المصنع 

 63.8% 157 مصنع البان ابو غريب  1

 22.4% 55 مصنع البان الرافدين 2

 13.8% 34 مصنع البان الديوانية  3

 % 100 246 المجموع 
 

 البحثخصائص عينة ( وصف 2الَجدْول)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .الاستبيانلمعلومات استمارات    وفقا  إعداد الباحث    لمصدر:ا

 

 :البحثمقاييس  - سابعاً

هذذي سبعة القابليات الابداعيةتغ  المستق  الم تضمن مقياس  عذذاد  يذذات إدارَة اب : )قابل
صذذ قابليات  ,القابليات الريادية ,المعرفة يذذات التوا طذذوير,  ,إدارَة المخاطر, قابل يذذات الت قابل

قذذةقياس اما م قابليات إدارَة التغي , قابليات معرفة الزبون والسوق( بذذون  المتغ  التابع ث الز
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مذذة  )الثقة بالُمنظمَة فقد تضمن مقياسه ثلاثة ابعاد هي: قذذة بالعلا , الثقة بمندوبي المبيعات , الث
 التةارية للمنتج(.

قذذرات  صيايةفي التي تم الاعتماد عليه ( المصادر 3الَجدْو  ) ويستعرض  سذذتمارة ف ا
يذذ   صذذينة وابر الاستبيان والتي اخيت من المقاييس المعتمدة في الدراسات والبحوث الر

نذذ   البحثعليها التعديلات اللازمة لتنسةم مع بيئة  , فضلًا عمّا تم الاعتماد عليه من الجا
 .البحثالنظر  في صياية بعض فقرات متغ ات 

 ابعاد المتغيرات والمصادر المعتمدة في صياغة المقاييس( 3دْول )الَج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .وفقا  للمصادر المعتمدة في الجَدْول  إعداد الباحث  :المصدر

 

 البحثلمقاييس  اختبار الصدق والثبات: ثامناً

ضذذوعية  البحثان ابراء عملية اختبار الصدق والثبات لمقاييس  يذذان مو سذذاهم في ب ي
يذذدان  حذذث , المقاييس المستخدمة والمعتمد في قياس المتغ ات وقربها من واقع م كذذن الب ويم

 توضيا اختبارات الصدق والثبات من خلا  ما يلي:

  الصدق -أ 

هذذو   و  دلالةفي مقاييس البحث عن ال صدقال يعبر  ,كيفية تحديد أبعاد وعناصر المف
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صذذمم , و المحتوى للأداة صدقعلى  يشهد المحكمونيمكن أن و بذذار الم يمكن فيه اعتبار الاخت
لخذذبراء صدقأنه ذو  التعب لقياس دربات ضعف  مذذن ا عذذة  بذذ  مجمو  إذا تم تقييمه من ق

 .(Sekaran & Bougie 2016:221,)المحترفين  الاكاديميين

صذذا  الخبراء المحكمين على مجموعة من  البحثمقاييس  عرضتم وقد  في مجا  الاخت
يذذاس  و  فقرات  لبيان مدى اتفاقهم مذذدة في ق استمارة الاستبيان التي تمث  المقاييس المعت

ملا ظاتهم  و  محتوى تلا المقاييس واوصوا بإعادة  المحكمون , وقد ثبّ  البحثمتغ ات 
 .صياية بعض فقراتها لتكون اكثر انسةاماً مع المتغ ات والابعاد التي تنتمي لها

 : Reliabilityثباتال -ب

طذذاء(  ةبدون تحيز )خالي الي  تكون فيه المقاييسدى الم يمث المقياس  ثبات ان من الأخ
عذذدبعبارة أخرى  ة ,وضمن قياسًا ثابتًا عبر الوق  وعبر العناصر المتنوعة في الأداي ومن ثم  ي

المقياس مؤشراً على الاستقرار والاتساق الي  يقيس به الأداة ويساعد في تقييم "مدى  ثبات
 Cronbach) الفا كرونباخمعام   وتم اعتماد قيم,  (Sekaran,2003:203) بودة" المقياس

Alpha)  (4والموضحة في الَجدْو  ) البحثفي اختبار الاتساق الداخلي والثبات لمقاييس. 
 البحثاختبار ثبات مقاييس ( 4دْول )الَج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ..(SPSS.V.23)وفقا  مخرجات برنامج  إعداد الباحث    :المصدر
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لجذذَدْو )في  المعروضة الثبات نتائج اختبار من خلا     فذذا تذذبين ان (، 4ا عذذاملات ال م
عذذني ذلاو (0,80اكبر من ) المتغ ات الرئيسة وعلى مستوى الابعاد الفَرْعية ىباخ علنكرو  ي
هذذا  مطمئنةهي ذات مستوى عالي و البحثلمقاييس ثبات المعاملات تلا ان  ويمكن اعتماد
 .البحثفي 

 المبحث الثاني

 الاطار النظري للبحث

سذذتوع   للمنظماتالقابليات الابداعية يوضا كيف يمكن مدخ   نإ شذذارات الإأن ت
صذذورة  البيئية هذذا ب المتسارعة التغي  بالشَك   الي  ينسةم مع هيه الاشارات ويتماشى مع

 .(Delgado,2013:45مثالية)

مذذن تعد القابليات الابداعية  ( الى انTeece, 2007:1331ويش  ) ةذذزء  يذذاتك  قابل
يذذف  القابليات مدخ ويشرح  , كيةالُمنظمَة الدينامي مذذ  يذذتم الديناميكية ك يذذاتتكا  القابل

هذذيا ,  تشكيلها لمعالجة البيئات المتغ ة واعادةلمنظمات وتبنيها لالداخلية والخاربية  ويأتي 
  .على الموارد النظرية المستندةمن ض المدخ 

عذذبر  القابليات الابداعيةمصطلا  ان (Hagedoorn & Duysters, 2002,168)ويبين  ي
قذذة ,  قدرة الُمنظمَة على توليد مخربات مبتكرة عن وهي تتعلق بالخبرة والكفاءة المحددة المتعل

 .بتطوير وإدخا  منتةات وتكنولوبيات وعمليات بديدة

شذذارة إلى  الابداعية القابلياتمفهو  ( Rasiah et al,2016:2)وأوضا  من خلا  الإ
من بناء وتوظيف  المنظماتالمهارات والعمليات والهياك  التنظيمية والتخصصات التي تمكن 

بذذاتهمتلبية ا تيابات ب العلاقةالأصو  ي  الملموسة ذات  كذذن الزبائن ومتطل لذذتي لا يم ، ا
يذذرى  للفردوباستخدا  هيا المنطق، يمكن , بسهولة من قب  المنافسين او تقليدها تكرارها  أن 

لمذذوظفين  خذذبرات)بما في ذلا  قابلياتهاتعزيز  في المنظمات ابة  سذذتلزمات ا تذذاج وم الإن
 المحاسبة والهندسة والتسويق والريادة(. ابراءات و

لذذى بانهاالقابليات الابداعية  (Wang & Ahmed,2007:38)يعرف و  قدرة الُمنظمَة ع
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مذذع في  او الدخو نتةات المتطوير  أسواق بديدة، من خلا  مواءمة التوبه الاستراتيةي 
 . الابداعيةالسلوكيات والعمليات 

بانها  للقابليات الابداعيةالخا   اتعريفهم (Lawson & Samson,2001:382)يقد  و
مذذَة ال قدرة على تحوي  المعرفة والأفكار باستمرار إلى منتةات وعمليات بديدة لصالح الُمنظ

 وأصحاب المصلحة فيها. 

هذذاراتTepic et al,2014:231ويبين )  فذذة ( ان القابليات الابداعية تش  الى الم  والمعر
مذذةستيعاب التكنولوبيات لا اللازمة هذذا و المتقد شذذاء نسذذيتحوإتقان عذذا ، وإن شذذك  ف ها ب

هذذي  (Goddard et al., 2010:344. ويؤكد )تكنولوبيات بديدة ان القابليات الابداعية 
بذذائن أو  لمذذتغ ة للز بذذات ا مذذع المتطل لمذذوارد  قدرة الُمنظمَة على التفاع  من خلا  تكييف ا

 .التكنولوبيات المتغ ة

بعض  لتحفيز دمجأداة ( بان القابليات الابداعية تمث  Ilori et al,2017:105ويوضا )
أيضا على , وتركز للاستفادة من مصادر بديدة للمعرفة والتكنولوبيا الابراءات التنظيمية 

بذذراء متطورةوترجمة المعارف والتكنولوبيا المكتسبة إلى منتةات وعمليات بديدة   مذذع ا
 .تحسينات تدريجية

يذذة (Lin et al,2010:113ويورد ) شذذاء  ان القابليات الابداع يذذق أو إن شذذ  إلى تطب ت
مذذةالتكنولوبيا على النحو المطبق على  ةذذات أو  الأنظ لذذبرامج أو المنت سذذات أو ا أو السيا

سذذتيعاب الُمنظمَة , كما انها تمث  أو الجديدة في  الأبهزةالعمليات أو  لذذى ا قدرة المنظمات ع
 .واستخدا  المعلومات الخاربية لنقلها إلى معارف بديدة

طذذوير لذذى ت مذذات ع  ويرى البا ث ان مفهو  القابليات الابداعية يعبر عن قدرة المنظ
 مواردها وامكانياتها التنظيمية بما ينسةم مع المتغ ات البيئية المتةددة والمبتكرة.

يذذة  معاي  لتقييم سبعةمن  تتكون مجموعة (Linh et al,2016) قد  يذذات الابداع القابل
مذذا ( )قابليات ةالمعرفقابليات استثمار ) :وهيوان  الجتغطي العديد من التي  ( ريادة الاع

غذذي ) التطوير(قابليات )( التواص )قابليات إدارَة المخاطر( )قابليات  يذذات إدارَة الت  (قابل
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مذذن  الزبائن(ومعرفة  )القابليات التسويقية يذذة  , ويمكن بيان تلا الابعاد للقابليات الابداع
 خلا  ما يلي:

   Knowledge Exploitation Capabilitiesالمعرفة استثمارقابليات  -1

المعرفة وذلا باعتبار المعرفة علاقة إيجابية كب ة مع أداء المنظمات  استثمارقابليات لن إ
هذذم وكيلا  للإبداعوا دة من أكثر الموارد قيمة  سذذة لتعد من ا لذذدوافع الرئي ةذذاح في ا لن

 (.Linh et al,2016:42) لأعما  التةاريةا

ش  إلى الأنشطة المتعلقة ت ( ان القابليات الابداعيةPattinson et al,2016:2يوضا )و
عذذارف  سذذتنادا إلى الم يذذدة ا بعمليات الابتكار التي تعزز وتشةع توليد معارف بديدة ومف

كوابهة  السابقة والأنشطة التي تدعم ترجمة الأفكار الإبداعية إلى ابتكارات بديدة محتملة
 .لمنظماتفي ا القابليات الابداعيةوهو أمر مهم لتعزيز باستمرار بديدة تزداد 

لذذتي ( انه Gold &Arvind,2001:187ويؤكد ) تذذاج ا يذذة للإن خلاف للعوام  التقليد
تحكمها العوائد المتناقصة، فإن ك  و دة إضافية من المعرفة تستخد  بفعالية تؤد  إلى زيادة 

  .في الأداء

سذذتيعابها  وعلى هيا الاساس فذذة وا ينبغي أن تتخي المنظمات تداب  للتعرف على المعر
من أب  تحسين أداء الأعما  التةارية على وبه الخصو  وزيادة نسبة المعرفة  واستثمارها

 في الاقتصاد الوطني كك .

مذذن  ويرى البا ث ان قابليات استثمار المعرفة تمث  قدرة الُمنظمَة على الاستفادة المثلى 
 المهارات والامكانيات المعرفية التي تمتلكها الُمنظمَة في تطوير قابلياتها الابداعية.

 Entrepreneurial Capabilities القابليات الريادية -2

وعلى مدى السنوات , علاقة إيجابية كب ة مع أداء المنظمات  ريادة الاعما قابليات لن إ
شذذي  كعلى نطاق واسع و ريادة الاعما  تالقليلة الماضية، اعتبر عذذادة تن لذذة لإ وسيلة فعا

 . (Linh et al,2016:43) ادائهاالمنظمات وتعزيز 

 تذذؤد ريادة الاعما  قابليات  بان (Shane & Venkataraman,2000:217ويؤكد )
خذذلا كما يمكنها ان  عادة إلى إدخا  منتةات بديدة أو دخو  الأسواق مذذن  تخلق قيمة 
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 .الارتباط باستكشاف فر  تجارية مربحة واستغلالها

كذذرةانه  (Titus,2007:263ويبين ) , يمكن اعتبار الإبداع بمثابة ولادة أفكار بديدة مبت
نذذه  , ويمكننشاط مصمم لح  المشاك  الصعبة بطريقة بديدة كما انه يمث   تعريف الإبداع بأ

مذذن  المعتمدةيشم  الأنشطة  يذذدة  لإنتاج منتةات مبتكرة وخلاقة ومبادرات تسويقية )أ( فر
 .للزبونلق قيمة أو فائدة وتخنوعها في السوق )ب( 

ويرى البا ث ان القابليات الريادية هي تعب  عن القدرات التي تمكن الُمنظمَة من ريادة 
 الاعما  من خلا  اعتماد استراتيةيات ابتكارية فعالة تجعلها في طليعة المنظمات المنافسة.

  Risk Management Capabilitiesقابليات إدارَة المخاطر  -3

خذذاطر المنظمات اليو  عيش ت مذذن الم يذذد  نذذاك المز في عالم ي  مستقر وهيا يعني أن ه
لذذديها على اختلاف ا ةامها وتخصصاتها ,  للمنظمات كذذون  لذذ  ان ت لذذي  يتط مذذر ا الا

المستقبلية وتقديم منتةات تفوق واستثمار الفر   لموابهة تلا المخاطر فعالةاستراتيةيات 
سذذوقية االتي بلا شا تعزز من وضعهتصور الزبون و صذذتها ال  & Kotler)  التنافسي و 

Caslione, 2009:8). 

مذذع ( Linh et al,2016:43)ويش   كذذب ة  أن قابليات إدارَة المخاطر لها علاقة إيجابية 
 المخاطر هي  ةر عثرة لك  منظمة.تعد داء في بيئة الأعما  اليو ، والأ

ضافة القيمة التي اسلوب لإإن إدارَة المخاطر هي  (Lukianchuk,2015:409) وييكر
يذذع  خلا تهدف إلى توليد أرباح إضافية للمنظمة من  شذذطة الاإعطاء نظرة عامة على جم ن

 .المحفوفة بالمخاطر، ووضع خط  التعافي والرصد المستمر للعمليات اليومية

ويرى البا ث ان قابليات إدارَة المخاطر تعبر عن قدرة الُمنظمَة في الحد من المخاطر التي 
توابهها عن طريق اعتماد التداب  الوقائية والسياسات المدروسة لموابهة أ  طارئ يعرق  

 عملها.

   Networking Capabilitiesالتواص قابليات  -4

بذذ  ادارات المنظماتيج  أن تكون مح  اهتما   التواص ن قابليات إ يذذز  مذذن ا تعز
 (.Human & Naudé,2009:11)دارَة في هيا العالم المعقد الإقدرتها على 
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شذذبكاتا (Pittaway et al., 2004:138ويبين ) مذذات  ن إقامة  مذذع المنظ صذذ   التوا
صذذبا المنظمات , فلدى  في تطوير القابليات الابداعيةأمر بالغ الأهمية  الاخرى يعد عندما ي

المنظمات لتعاون مع ا فان ذلا يؤد  الى تعميق، المنظمات برع المعرفةوتوزع  نموذبيا المنتج
 .رسمي ي أو بشك  رسمي  الاخرى

صذذ  شذذبكات عملية توليد و بناء أن (Delbufalo,2015:4) وييكر سذذاهم في التوا  ت
 الآتي:

 .والتكنولوبيات الجديدة الأسواقالحصو  على  -أ

 .تجميع المهارات التكميلية -ب

 .لعم  كوسيلة رئيسة للحصو  على المعرفة الخاربيةا -ج

تتباد  المعلومات بشك  رسمي أو ي  رسمي،  ولاتتعاون،  لاالتي  المنظماتأن  كما 
قدرتها على  من تقل  في نهاية المطافالأمد فإنها وتحد من قاعدة معارفها على أساس طوي  

 انشطتها الابداعية.تطوير 

يذذا  لذذى تكنلوب سذذتند ع ويرى البا ث ان قابليات التواص  تعبر عن القدرات التي ت
شذذر المعلومات والشبكات التقنية الحديثة سذذس  فضلًا عن اسالي  التفاع  المبا يذذز ا في تعز

 التواص  بين الافراد من بهة ومع الزبائن من بهة اخرى.

  Development Capabilities التطويرقابليات  -5

هذذم من للمنظمات و الابداععنصر أساسي في أنشطة  تعد ن أنشطة البحث والتطويرإ أ
لذذى  الابداعيعتمد  ولا , ي  الملموسة الابداع اشكا  نذذابا ع يذذاتال يذذة  القابل التكنولوب

ظذذيم  قابليات ابداعيةفحس  ب  يتطل  أيضا  سذذويق والتن صذذنيع والت مجذذا  الت أخرى في 
 .(Yam et al., 2004:1125)والتعلم وتخصيص الموارد الاستراتيةيوالتخطي  

لذذى ت في المنظماتتطوير ان عملية ال (Wallin et al,2015:765ويبين) تطل  القدرة ع
يذذدة  العملياتيمكن أن تكون ووالخدمات،  السلعالاندماج عبر و دات تطوير  الداخلية مف

 .في هيكلة هيه الجهود والإبراءات



 (209).غريبأبو ثر القابليات الابداعية في تعزيز ثقة الزبون بالمنتج الوطني دراسة تحليلية في مصانع البان أ

 

 مجلة الكلية الإسلامية الجامعة

 59 العدد :

 1 : الجزء

 

 

 

ISSN 1997-6208 Print 

ISSN 2664 - 4355 Online 
 

The Islamic University College Journal 

No. 59 

Part: 1 

 

مذذنهيه القابليات ( الى ان Song &Parry,1996:422)ويش  ثذذر  تعد  مذذ  الأك العوا
وبما أن القدرة على الابتكار وإدخا  المنتةات الجديدة التي تختلف ,  تأث ا على أداء الُمنظمَة

هذذا  عن منتةات المنافسين هي ميزة للمنظمة عند دخولها سوقا بديدة، فإن مبيعاتها وأربا 
 ستكون أعلى من 

ضذذرورية  يعدالمنتةات الجديدة  تطوير( الى ان Liu & Jiang,2016:3) ويش  عملية 
  .التنافسية من خلا  تعزيز مزاياها الُمنظمَةلبقاء  يةوأساس

يذذة  ويرى البا ث ان قابليات التطوير هذذا التنظيم تمث  امكانية الُمنظمَة في تحسين ابراءات
قذذد   مذذع الت سذذةمة  والانتابية والتسويقية والتقنية من خلا  اعتماد الاسالي  المبتكرة المن

 التكنلوبي المستمر.

 ent CapabilitiesChange Managem قابليات إدارَة التغي  -6

بذذائنأن  المنظماتيتعين على  يذذدة للز مذذا  تكون لها القدرة على تلبية الطلبات المتزا ك
يذذةيتوب  ان يكون لديها   القدرة على التعام  مع التغ ات الخاربية للتكيف مع البيئة المحل

 .(Linh et al,2016:44) لزيادة الإنتابية والكفاءة

يذذات  (Bhargava et al,2011:7ويوضا )  يذذةأن التغي ات المتعمدة في القابل  الابداع
التسويقي وهي شك  من اشكا  الابداع  للمنظمة يمكن أن تكون مصدرا للمنتةات المبتكرة

كذذب ة في  لمذذوصولا إلى تنفيي طريقة تسويقية بديدة تنطو  على تغي ات  سذذويقا  يزيج الت
ةذذات، أو  عرضفي تصميم المنتةات أو تغليفها، أو  للمنظمة يذذج للمنت المنتةات، أو الترو
  .تسع ها

 الُمنظمَة قابلياتهي سمة من سمات  المرونةالى ان  (Teece et al., 1997:513)ويش  
 .للتعام  مع التغ ات البيئية

عذذني  الابداعأن  (Damanpour,1991:556)ويعتقد  غذذي الي سذذواء في  ت مذذَة،  الُمنظ
الخاربية، أو  تى باعتبارها أنشطة وقائية اتخيت   استةابة للتغ ات في بيئتها الداخلية أ

 للتأث  على البيئة. 
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بذذة  يذذف ومواك لذذى التك مذذَة ع قذذدرة الُمنظ ويرى البا ث ان قابليات إدارَة التغ  هي 
التغي ات المستمرة في البيئة الداخلية والخاربية واعتماد استراتيةيات مرنة يمكنها الاستةابة 

 لمختلف التغي ات.

بذائن -7 سذوق والز فذة ال  Market and Customer Knowledge قابليات معر

Capabilities 

لذذي  الزبائنتشةع هيه القابليات المنظمات على معرفة الطل  المحتم  من   مذذر ا ، الأ
 . (Narver et al,2004:338الابداع في تلبية تلا الطلبات بشك  مثالي )يؤد  إلى 

بذذائن هيه قابليات ( انLinh et al,2016:44)ويوضا  سذذوق والز فذذة ال تذذدعم  معر
فانه المنظمات منتةا بديدا يحظى باهتما  كب  في السوق،  تبتكرلأنه عندما  التطويرقابليات 

فذذة  قش يمكنها اتباع استراتيةية  يذذ  تكل بذذاح وتقل يذذادة الأر الأسعار، مما يساعدها على ز
 بالزبون. الا تفاظ 

ةذذات وتساعد في الواقع كما ان تلا القابليات  غذذي  المنت لذذى ت مذذات ع طذذوير المنظ ت
 .الزبائنولاء وكس   ية صتها السوق زيادةاستراتيةيات الأعما  من أب  

في عصر التكنولوبيا المتغ ة بسرعة والأسواق انه  (Panayides, 2006:470)ويضيف  
يذذةالتي لا يمكن التنبؤ بها بشك  كب ، يج  على المنظمات المصنعة تعزيز  هذذا الابداع  قابليات

 .لتلبية متطلبات السوق وتفضيلات الزبائن من أب  الحفاظ على ميزة تنافسية طويلة الأب 

أن إدارَة علاقات الزبائن تنطو  على أنشطة يمارسها  (Sin et al,2005:1266ويؤكد )
بذذائن،  شذذكاوى الز المصنعون لتلبية ا تيابات الزبائن، وتحديد تفضيلات الزبائن، و ذذ  

 . الزبائنوتقديم خدمات ما بعد البيع، وإقامة علاقات طويلة الأب  مع 

كذذون أن المنظمات  (McEvily & Marcus,2005:1035)اقترح و لذذديها يجذذ  ان ي
مذذع  ،ةالمتبادلالثقة بناء القدرة على  هذذاوتباد  المعلومات، و   المشاك   سذذاب  زبائن لاكت

 القدرات التنافسية. 

ويرى البا ث ان قابليات معرفة السوق والزبائن تعبر عن القدرات التي تمكن الُمنظمَة 
مذذع لذذة  من التعرف على متطلبات الاسواق والزبائن من خلا  تبني اسالي  اتصا  فعا
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 التةار والزبائن.

 عاملًا يمث  الزبائنبناء الثقة في علاقة طويلة الأمد مع  وان الثقة هي أساس العم  تعد
الشركاء او من قب   هيا الاعتقاد ليس مجرد أن تكون معترف به , ان لخلق ولاء الزبائن اًمهم

ثذذق , فبنى من الصفريكون من ركائز العم  التي تخرى ولكن يج  أن الأعما  الأ نذذدما ي ع
صذذية سوف يفضلون اب الُمنظمَةب الزبائن راء عمليات إعادة الشراء وتباد  المعلومات الشخ

  .(Purwanto et al,2016:6)مع الُمنظمَة

عذذددة وردت في  (Kantsperger & Kunz,2010:5ويش ) الى ان الثقة لها تعاريف مت
شذذفهي أو  او كلمة أو وعد او هي ,توقع يحمله الفرد  االثقة بأنه قد عرف فالادبيات ,  بيان 

شذذرطين ,  كتابي من شخص آخر يمكن الاعتماد عليه ويكشف هيا التعريف أن الثقة تشم  
مذذع اعتقاد الزبون أو توقعه بشأن الخصائص المحددة  , الاو  هوفي سياق الأعما  قذذة  للعلا

 الطرف الآخر.الاعتماد على  فينية الزبون هو  والشرط الثاني الطرف الآخر,

بذذون  من الدراسات خصائص مختلفة من الثقة العديد وقد تناول   بشك  عا  وثقة الز
فذذاء تتمث  ب الثقة المستخدمة عادةخصائص بشك  خا  , و ان  يذذة والو صذذدق والموثوق ال

 منفتا الطرف الآخرالصدق هو الاعتقاد بأن بالثقة , ف والجودة والمصداقية والخ  والمقدرات
 .في الاتصالات التةاريةوالصدق  ودائما يقو  الحقيقة

لذذتي  الزبون ثقة( ان Leonidou et al,2008:95ويبين )  تذذرب في الواقع هي العلاقة ا
  .والتي تولد في نهاية المطاف منافع طويلة الأب  للمنظمات, الُمنظمَةبالزبون 

يعزز  في الُمنظمَة يمكن انأن عام  الوعي والمعرفة ( Macintosh,2009:299ويوضا )
يزيد من العلاقة عن هيه الرضا  مع الُمنظمَة و بناء العلاقةبثقة الزبائن التي تتأثر بشك  كب  

 .بهاالزبائن  ثقة

, كما  وزبونها الُمنظمَةبين  يرتكزعنصر الثقة  ان (Ribbink et al,2004:447ويضيف )
مذذع  السلعةثقة الزبائن هي وسيلة لشراء ان  شذذرة  أو الخدمة، وأن ثقة الزبائن لها علاقة مبا

 .ولاء الزبائن
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في الاعتماد على  الزبونريبة  هي تعب  عن ثقة الزبون ( انSallam,2016:29وييكر)
سذذانية تعدالثقة  ان, وبشأن سلوك الُمنظمَة في المستقب توقعاته   قضية أساسية في العلاقات الإن

 .من قب  الزبون تجاه الطرف الموثوق به توقعات إدراكية أو وبهة نظر عاطفيةتمث  هي و

ةذذات أو ويرى البا ث ان ثقة الزبون هي تعب بذذون بالمنت بذذائعين   عن قناعة الز  أوال
 المنظمات بانها تنسةم مع توقعاته وتحقق متطلباته مما يولد لديه الشعور بالولاء تجاهها.

 ابعاد ثقة الزبون – رابعاً

مذذا   يمكن الاعتماد على مجموعة ابعاد تمث  ثقة الزبون والتي يمكن توضيحها من خلا  
  :(Kreikenberg,2013:53)يأتي

   Trust in the Organizationالُمنظمَةبثقة ال -1

كذذن أن بلثقة لإن ثقة الزبائن تجاه الُمنظمَة تعتمد على المستوى المدرك   الُمنظمَة، والي  يم
 . (Kreikenberg,2013:53)ينظر إليه على أنه نتيةة مباشرة لسلوك الُمنظمَة وإبراءاتها

بذذادئ  ان (Shockley & Morreale, 2011:40)ويؤكد  فذذي م يجذذ  أن تن المنظمات 
  بديرة بالثقة في جميع أنحاء الُمنظمَة.

هذذين والممارسينالبا ثالى ان  (Möllering, 2004:559)ويش   بذذاههم إلى  ون يوب انت
مذذن من تحقيق الانفتاح التنظيمي، وفي نهاية المطا المدراءمفهو  الثقة كآلية تمكن  كذذنهم  ف تم

 .للمنظمة القدرة التنافسية تعزيز

مذذدة تنشأ ثقة يمكن ان  انه (Yang et al.,2006:430وقد اوضا ) خذذلا   الزبون بالُمنظمَة 
مذذَة المتضررين  الزبائناستعادة ثقة ان  هم توصلوا الىولكن ،زمنية معينة من الاداء المتميز من الُمنظ

 او استعادة الثقة بعد الدعاية السلبية المظللة هو امر في ياية الصعوبة بالنسبة للمنظمات.

عذذد  بشأن الثقة  ان من (Leonidou et al., 2013:400)ويؤكد  الُمنظمَة أن تقل  من 
يذذيم أداء , فبالنسبة للزبون  التأكد عند شراء منتج، يالبا ما يكون لدى الزبائن مشاك  في تق
بذذون لمنتج لزود هي المفإن الُمنظمَة، كونها  ليلا,  المنتج وانها بديرة بالثقة ليلا يحكم الز

 .على المنتج بانه منسةم مع توقعاته ومتطلباته
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بذذراءات  سذذالي  والا ويرى البا ث ان الثقة بالُمنظمَة هي تعب  عن اقتناع الزبون بالأ
 التي تعتمدها الُمنظمَة في تقديم منتةاتها بشك  مثالي وتلتز  بما تقدمه من وعود للوفاء بها.

  Trust in Sales Person ندوب المبيعاتبمثقة ال -2

لذذبناء الالثقة هي تعد في سياق علاقات الزبائن مع مندوبي المبيعات، انه  لذذا  رئيسا لت
 الزبائن لان ترتكز على تجن  المخاطر , وذلا ثقة الزبون وبصورة أكثر تحديدا، إن , العلاقة

قذذر إلى  والخطرة يضعون أنفسهم في النتائج ي  المريوب فيها عذذات يفت إذا كان مندوب المبي
صذذالح  اللازمةالكفاءة  بذذونلتوف  معلومات صحيحة أو الدافع لحماية م  & Guenzi) الز

Georges,2010:116.) 

عذذات الى  (DeCarlo, 2005:238)يش  و إن الزبون يمي  إلى الاعتقاد بأن مندوب المبي
هيا سيؤد  إلى تطوير  و الزبون يستخد  التكيف لمساعدته في إيجاد أفض     لا تيابات

نذذدوب بمخلق الظروف التي من شأنها أن تعزز الثقة  والي  بدوره يساهم فيإسناد الزبائن 
  .بيعاتالم

تخلق  مندوبي المبيعاتن مواقف وسلوك ( اTwing-Kwong et al,2013:229ويؤكد )
شذذعور  و  منتةات الُمنظمَة , اذ ا ورضا وثقة الزبائنانطباعا يحدد تصور  بذذاع وال ن الانط

صذذور  اً اسم اًأمريعد الإيجابي تجاه موظفي المبيعات  بذذائنبالنسبة لت صذذورة  الز مذذَةل  الُمنظ
 .والقيمة المتصورة لخدمات البيع بالتةزئة وسلوك الشراء في المستقب 

لذذى  الزبائنأن  (Belonax et al,2007:250ويضيف ) كذذبر ع شذذك  أ قد يعتمدون ب
صذذدق همندوب المبيعات )أ  إخلاص نزاهةتصوراتهم  و   شذذراء هو مذذون ب نذذدما يقو ( ع

 . الاخرىمشتريات مهمة للغاية مقارنة بالمشتريات 

يذذة، بمثقة يعد بعد الو قذذة التنظيم نذذدوب ا إذندوب المبيعات هو بعد مهم ضمن الث ن م
 تغي  سلوك الزبون. علىؤثر بشك  مباشر يالمبيعات يمكن أن 

مذذن  ويرى البا ث ان الثقة بمندوبي المبيعات تعبر عن وصو  الزبون الى مستوى عاٍ  
تذذه  عذذض خيارا يذذد ب الرضا عن اداء البائع وسلوكياته ومن ثم يمكنه الاعتماد عليه في تحد

 الشرائية.



 غريبأبو القابليات الابداعية في تعزيز ثقة الزبون بالمنتج الوطني دراسة تحليلية في مصانع البان  ثرأ.(214)

 

 مجلة الكلية الإسلامية الجامعة

 59 العدد :

 1 : الجزء

 

 

 

ISSN 1997-6208 Print 

ISSN 2664 - 4355 Online 
 

The Islamic University College Journal 

No. 59 

Part: 1 

 

   Trust the brand of the productالعلامة التةارية للمنتجبثقة ال -3

قذذاثقة الزبائن يمكن أن  ان لذذا وف نذذتج وذ يذذة للم مذذة التةار  تكون على اساس العلا
سذذلع و اًهناك فرقللخصائص والمميزات التي يتضمنها المنتج , ولكن  قذذة في ال قذذة بين الث الث

شذذراءالج السلع على لمس واستكشاف اًقادر ما يكون الزبون عادة, فالخدماتب بذذ  ال ,  يدة ق
عذذادة ,  ي  ملموسة لكونها لخدماتا الامر لا يشم هيا ولكن  كذذونو سذذتخدا   مذذا ي الا

فذذان  ,الزمنية بالضب  اللحظةفي الخدمة في نفس  والاستكشاف نذذاك وعلى هيا الاساس  ه
سذذاس  فهي تبنى السلع العامة اكثر من  ابة إلى المزيد من الثقة في مجا  الخدمات لذذى أ ع

له أهمية كب ة في عملية بناء الثقة بشك  عا ،  بشك  مثالي الخدمة تقديمن كما ا ,التوقعات
 . (Kreikenberg,2013:54) لزبوناوأنه يرتب  ارتباطا وثيقا بالتقييم العا  لثقة 

بشك   مهماًالتةارية تؤد  دورا  بالعلامة الثقة( ان Sichtmann, 2007:1001ويرى )
بذذود  وومقدمي السلع  الزبائنبين  الأب طويلة  علاقاتخا  في بناء  الخدمات في ظ  و

 .مخاطر متصورة عالية

بذذائنهناك علاقة متباينة بين ان  (Elliott & Yannopouolu, 2007:990)يؤكد و  الز
مذذن فان والعلامات التةارية، ونتيةة ليلا،  هناك  ابة إلى الثقة من أب  تمكين الطرفين 

لذذتي  التأكدالحفاظ على تطوير هيه العلاقة من خلا  القضاء على عد   المتصور والمخاطر ا
  ئي للزبائن.شراالعلى سلوك  تستند

ضذذا ان  (Pullig et al., 2006:529)ويلا ظ  لذذى ر تذذؤثر ع الدعاية السلبية يمكن أن 
 .التةارية تهاوعلامالُمنظمَة  ونوايا الشراء، وسمعة ،الزبائن

لمذذدمرة  ونعلماء التسويق يهتم( ان Ahluwalia et al., 2001:458ويعزز )  ثذذار ا بالآ
  .للدعاية السلبية على ثقة الزبائن

تذذؤد  دورا ( ان Ngoc & Ghantous,2013:458ويبين )  العلامة التةارية يمكن أن 
 .الزبائنمع  الاب علاقات طويلة الفي تعزيز  , و تساهم الزبون ثقة تعزيز في مهماً

يذذة  ويرى البا ث ان الثقة بالعلامة التةارية للمنتج تعبر عن وثوق الزبون بعلامة تجار
 معينة بانها تتوافق مع متطلباته بالاستناد على الجودة المصا بة لها او مناسبة لمستوى الانفاق

 الخا  به.
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 المبحث الثالث

 الاطار العملي للبحث

صذذائية اللاز يذذ  يتناو  هيا المحور استعراض نتائج العمليات الا  بذذراء التحل مذذة لإ
بذذو  وفق إبابات العينة في الُمنظمَة الَمبْحوثَة البحثالوصفي لمتغ ات  بذذان أ المتمثلة بمصانع ال

سذذ   يري  , وسنستعرض في عمليات التحلي  الوصفي لهيا المتغ  النتائج الخاصة بقيم الو
ثذذَة وذلاالحسابي والانحراف المعيار  والاهمية النسبية   لبيان مستوى اهتما  الُمنظمَة الَمبْحو

   , وذلا من خلا  الفقرات الآتية: المتغ اتبمقاييس تلا 

 البحثعينة إبابات  وفقلمتغ  القابليات الابداعية  التحلي  الوصفي -1

صذذائية  يذذات الا  سذذطة العمل يتناو  هيا المحور النتائج التي توص  اليها البا ث بوا
ثذذَة يذذات  للتحلي  الوصفي المستند على ابابات العينة في الُمنظمَة الَمبْحو مذذتغ  القابل  ذذو  

الابداعية على المستوى الكلي وبيان مستوى اهمية ك  بعد من الابعاد في هيا المتغ  , وذلا 
كذذ   من خلا  نتائج الوس  الحسابي الموزون للأبعاد والانحراف المعيار  والاهمية النسبية ل

لذذى 5بعد, ويظهر الَجدْو  ) يذذة ع ( خلاصة نتائج التحلي  الوصفي لأبعاد القابليات الابداع
 المستوى الكلي.

 وأَبعاده لمتغير القابليات الابداعية الوصفي التحليل( 5دْول )الَج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(SPSS.v.23)اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج    :لمصدرا
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صذذفي( 5الَجدْو  ) تبين النتائج الواردة في يذذ  الو عذذاد  الخاصة بالتحل يذذات لَأب القابل
خذذاطر,  ،القابليات الريادية ،قابليات استثمار المعرفة)الابداعية والمتمثلة بـ يذذات إدارَة الم قابل

سذذوق ( قابليات التواص  ,قابليات التطوير, قابليات إدارَة التغي  وقابليات معرفة الزبون وال
سذذتوى  من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة مقبولًا اًاهتمام بان هناك لذذى الم بمتغ  القابليات الابداعية ع

وهي قيمة اعلى من  (3,49( وبوس   سابي يبلغ مقداره )%70الكلي وبنسبة اتفاق بلغ  )
( , وقد تراو   0,73( , وبلغ  قيمة الانحراف المعيار  للمتغ  )3الوس  الفرضي البالغ )

يذذة مذذة( %77 - %66) بذذين نس  الاتفاق على ابعاد متغ  القابليات الابداع غذذ  قي  , وبل
ضذذي  وهي (3,86 -3,29)لتلا الابعاد بين الاوساط الحسابية  لذذى اكبر من الوس  الفر ع

بذذين عيارية المنحرافات , وتراو   قيم الا(3)ميزان الاختبار البالغ عذذاد   - 0,73)لتلا الأب
مذذا   وبود فضلا عن في ابابات العينة كب  ؤكد عد  وبود تشت ت وهيه القيم (0,91 اهت
بذذة  من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَةبهيه الَأبعاد  عاٍ  فذذة المرت , وقد ا ت  بعد قابليات استثمار المعر

لذذغ 3,86( وبوس   سابي مقداره )%77الاولى بنسبة اتفاق بلغ  ) ( وبانحراف معيار  يب
غذذ  0,73) ( , في  ين باء بعد قابليات معرفة الزبون والسوق بالمرتبة الثانية بنسبة اتفاق بل
عذذد (0,79( وبانحراف معيار  مقداره )3,56( وبوس   سابي يبلغ )71%) بذذاء ب مذذا  , ك

( 3,48( بوس   سابي مقداره )%70قابليات إدارَة التغي  بالمرتبة الثالثة بنسبة اتفاق بلغ  )
سذذبة 0,87وبانحراف معيار  يبلغ ) عذذة بن بذذة الراب ( , وا ت  بعد قابليات إدارَة المخاطر المرت

( , و باء بعد 0,80( وبانحراف معيار  يبلغ )3,43( وبوس   سابي يبلغ )%69اتفاق تبلغ )
لذذغ )%68القابليات الريادية بالمرتبة الخامسة بنسبة اتفاق تبلغ ) سذذابي ب ( 3,41( وبوس   

طذذوير 0,91وبانحراف معيار  يبلغ ) يذذات الت ( , في كان  المرتبة السادسة من  صة بعد قابل
(, 0,86( وبانحراف معيار  يبلغ )3,38( وبوس   سابي مقداره )%68بنسبة اتفاق بلغ  )

غذذ  ) فذذاق بل سذذبة ات ( %66في  ين باء بعد قابليات التواص  بالمرتبة السابعة والاخ ة بن
 .(0,89( وبانحراف معيار  يبلغ )3,29وبوس   سابي مقداره )

يذذة  وتش  تلا النتائج الى وبود اهتما  بيد للمنظمة الَمبْحوثَة  بمتغ  القابليات الابداع
ضذذعف ملا ظة  وذلا من خلا  مقبولية وتقارب نس  الاتفاق بين ابعادها , مع بذذود  و

التركيز بشك   نسبي في انشطة التواص  مع الزبائن , الامر الي  يتطل  من الُمنظمَة الَمبْحوثَة
  .اكبر على هيا المحور من اب  توليد فر  سوقية بديدة والانفتاح على الزبائن بشك  اكبر
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 .الَمبْحوثَة الُمنظمَة في عينةالإبابات  وفق ثقة الزبونتغ  لم التحلي  الوصفي -2

صذذائية  يذذات الا  يش  هيا المحور الى النتائج التي توص  اليها البا ث بواسطة العمل
 و  متغ  ثقة الزبون على  للتحلي  الوصفي المستند على ابابات العينة في الُمنظمَة الَمبْحوثَة

خذذلا   مذذن  المستوى الكلي وبيان مستوى اهمية ك  بعد من الابعاد في هيا المتغ  , وذلا 
نتائج الوس  الحسابي الموزون للأبعاد والانحراف المعيار  والاهمية النسبية لك  بعد, ويظهر 

 ( خلاصة نتائج التحلي  الوصفي لأبعاد ثقة الزبون على المستوى الكلي.6الَجدْو  )
 وأَبعاده لمتغير ثقة الزبون الوصفي التحليل( 6دْول )الَج   

 
 
 
 
 
 
 
 
 .(SPSS.v.23)اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج    :لمصدرا

 

عذذاد الخاصة بالتحلي  الوصفي( 6الَجدْو  ) تبين النتائج الواردة في بذذون  لَأب قذذة الز ث
نذذاك( الثقة بالُمنظمَة, الثقة بمندوبي المبيعات ,الثقة بالعلامة التةارية للمنتج)والمتمثلة بـ  بان ه

لذذي  من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة بيداً وبمستوى عاٍ  اًاهتمام بمتغ  ثقة الزبون على المستوى الك
مذذن  (3,75( وبوس   سابي يبلغ مقداره )%75وبنسبة اتفاق بلغ  ) لذذى  مذذة اع وهي قي

( , وقد تراو   0,61( , وبلغ  قيمة الانحراف المعيار  للمتغ  )3الوس  الفرضي البالغ )
لتلا الاوساط الحسابية  ,وبلغ  قيمة( %80- %72) بين ثقة الزبون اَبعادنس  الاتفاق على 

بذذالغاكبر من الوس  الفرضي  وهي (3,60 -3,61)الابعاد بين بذذار ال , (3)على ميزان الاخت
ؤكد عد  ت وهيه القيم (0,77 – 0,70)لهيه الابعاد بين عيارية المنحرافات وتراو   قيم الا

بذذ  بهيه الَأبعاد  ياهتما  عال وبود فضلا عن في ابابات العينة كب  وبود تشت  مذذن ق
فذذاق  الُمنظمَة الَمبْحوثَة سذذبة ات , وقد ا ت  بعد الثقة بالعلامة التةارية للمنتج المرتبة الاولى بن

عذذد 0,70( وبانحراف معيار  يبلغ )4,01( وبوس   سابي مقداره )%80بلغ  ) بذذاء ب ( , و 
( 3,64( وبوس   سابي يبلغ )%73الثقة بمندوبي المبيعات بالمرتبة الثانية بنسبة اتفاق بلغ  )
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خذذ ة  ( , في  ين كان بعد الثقة بالُمنظمَة0,77وبانحراف معيار  مقداره ) بالمرتبة الثالثة والا
 .(0,75( وبانحراف معيار  يبلغ )3,61( وبوس   سابي مقداره )%72بنسبة اتفاق بلغ  )

لذذا  وتش  تلا النتائج الى وبود اهتما  بيد للمنظمة الَمبْحوثَة  بذذون وذ بمتغ  ثقة الز
يذذز  من خلا  مقبولية نس  الاتفاق بين ابعادها , مع ضرورة زيادة اهتمامها بإبراءات تعز

سذذاهم  الثقة بالُمنظمَة, من اب  ان تتكام  متطلبات ثقة الزبائن بجميع محاورها من اب  ان ت
يذذادة  لذذى ز في تقوية العلاقة مع الزبائن وكس  ثقتهم التي سوف تنعكس بصورة ايجابية ع

  . ةم الطل  على منتةات الُمنظمَة الَمبْحوثَة

 البحثاختبار فرضيات التأث  بين متغ ات  -ثانياً

سذذتق   لمذذتغ  الم سيتم في هيه الفقرة ابراء اختبار لعلاقة التأث  الرئيسة والفَرْعية بين ا
يذذة  يذذات الرياد فذذة ,القابل بذذـ)قابليات إدارَة المعر القابليات الابداعية وابعاده السبعة المتمثلة 
يذذات  غذذي , قابل ,قابليات إدارَة المخاطر ,قابليات التواص  ,قابليات التطوير, قابليات إدارَة الت
معرفة الزبون والسوق( وتأث ها على المتغ  التابع ثقة الزبون )الثقة بالُمنظمَة , الثقة بمندوبي 

 الآتية:وفـق الفرضيات , وذلا  المبيعات , الثقة بالعلامة التةارية للمنتج(

 الرئيسةفَرضية التَأث  اختبار  -1

صذذائية  وبود عِلاقَةُ تَأث على  الفَرضيةُهيه  تنص  يذذة إ  يذذات ذات دلالَةُ مَعْنو للقابل
بذذارنتائج ال (2الشَك   )و (7الَجدْو  ) ويظهر ،ثقة الزبونفي  الابداعية صذذة باخت هذذيه  الخا

  :ثقة الزبونالفَرضيةُ وذلا لبيان مستوى تأث  القابليات الابداعية في متغ  
 القابليات الابداعية ومتغير ثقة الزبون متغير ( تحليل الانحدار بين7الَجدْول )

 
 
 
 
 
 
 

 ((AMOS v.23مخرجات برنامج  ل  وفقا  إعداد الباحث    :المصدر
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 ثقة الزبونفي  القابليات الابداعية عِلاقَةُ تَأثير( 2الشَكْل )

 ((AMOS v.23مخرجات برنامج  ل  وفقا  إعداد الباحث    :المصدر
 

متغ   بان نلا ظ( 7في الَجدْو  ) والمثبتة( 2في الشَك   ) الظاهرةالنتائج  وفق معطيات  
( 0.000) يبلغستوى معنوية وبم ،(0.59بنسبة ) ثقة الزبونمتغ  يؤثر في  القابليات الابداعية

يذذة فذذ لذذيلا( 0.05)البالغة  النسبة التي افترضها البا ثوهي اق  من  سذذتوى المعنو إن م
ثذذَةبسب  قدرة  الفَرضيةُ , وذلا يتم قبو هيه النتائج ووفق  ،متحقق مذذَة الَمبْحو لذذى  الُمنظ ع

بذذون  قذذة الز سذذ  ث الاستفادة من قابلياتها الابداعية واستثمارها في تعزيز انشطتها باتجاه ك
 .وتحقيق متطلباته

 اختبار الفرضيات الفَرْعية لفَرضية التَأث   -2

قذذة  والخاصة الرئيسةفَرضية التَأث  اختبار ابراء بعد  يذذة في ث يذذات الابداع بتأث  القابل
لذذق  للفرضيات الفَرْعية ختبارسيتم في هيه الفقرة ابراء عملية الا ،الزبون ضمنها والتي تتع

 قابليات، القابليات الريادية، قابليات استثمار المعرفةوهي:) القابليات الابداعيةتأث  أَبعاد ب
فذذة  ،إدارَة المخاطر يذذات معر قابليات التواص , قابليات التطوير , قابليات إدارَة التغي , قابل

 وتأث ها على متغ  ثقة الزبون. (الزبون والسوق
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يذذةبعاد لَأتأث  ال علاقات( نتائج 8دْو  )الَج( و3) الشَك   ويوضا يذذات الابداع  القابل
 يلي:  وهي ما البحثلفرضيــات الــواردة بمنهةيــة وذلا وفق ا ،متغ  ثقة الزبونفــي 

يذة  عِلاقَةُ تَأث هناك  توبد/  (a1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية الاولىأ.  ذات دلالَةُ مَعْنو
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات استثمار المعرفةإ صائية 

لجذذَدْو  )3في الشَك   ) المبينةلنتائج ا استناداً على عذذد إن  نجذذد( 8( والمعروضة في ا بُ
غذذ   بنسبة ثقة الزبونمتغ  يؤثر في قابليات استثمار المعرفة  يذذة بل سذذتوى وبم ،(0.83)عال

هذذي )وهي دالة ا صائياً مع ( 0.000) يبلغمعنوية   ،(0.05النسبة التي افترضها البا ذذث و
ثذذَة لاهتما نتيةة  البحثعلى مستوى  الفَرضيةُتقب  هيه  ليلا مذذَة الَمبْحو سذذتثمار  الُمنظ با

 قابلياتها المعرفية في تعزيز ثقة الزبائن.

ذات دلالَةُ مَعْنوية  عِلاقَةُ تَأث هناك توبد  / (b1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية الثانيةب. 
 .ثقة الزبون القابليات الرياديةعد بُلإ صائية 

يذذات إن  نلا ظ( 8في الَجدْو  ) والمبينة ،(3في الشَك   ) الظاهرةنتائج وفق ال بُعد القابل
قذذق ،(0.13-بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  الريادية يذذة المتح  وعند مطابقة مستـوى المعنو

سذذتوى  نلا ظ( 0.05وهي ) المفترضة من قب  البا ث( مع النسبة 0.125) الي  يبلغ ان م
حذذثعلى مستوى  يتم رفض هيه الفَرضيةُ وعلى هيا الاساس اكبر, هو المعنوية المتحقق  ,الب

 .وهيا يد  على ان القابليات الريادية ليس لها دور في زيادة ثقة الزبائن

يذة  عِلاقَةُ تَأث هناك  توبد/  (c1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية الثالثةج.  ذات دلالَةُ مَعْنو
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات إدارَة المخاطرإ صائية 

 ان نجذذد( 8( والمعروضة في الَجدْو  )3في الشَك   ) الظاهرةالنتائج معطيات  س  
مستـوى المعنوية  , وبلغ( 0.37بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  بُعد قابليات إدارَة المخاطر

 , ووفقاً( 0.05) والبالغةالبا ث  المفترضة من قب النسبة  اق  من وهي( 0.002.المتحقق )
مذذَة  البحثعلى مستوى  الفَرضيةُهيه  يتم قبو يه النتائج له , ويش  ذلا الى قدرة الُمنظ

لذذتغ ات  الَمبْحوثَة لذذا ا في موابهة المخاطر المتعلقة بتغ  توبهات الزبون والاستةابة لت
 بشك  فعا .
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ذات دلالَةُ مَعْنوية  عِلاقَةُ تَأث هناك  توبد /(d1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية الرابعة  د.
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات التواص إ صائية 

عذذد  نجد( 8والمعروضة في الَجدْو  ) ،(3في الشَك   ) الواردةلنتائج ا استناداً على ان بُ
لذذغ معنويةستـوى وبم ،(0.50بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  قابليات التواص  ( 0.000) يب

يذذتم ( 0.05)وهي نسبة دالة ا صائياً مع النسبة المفترضة من قب  البا ث والبالغة  لذذيلا   ,
 وذلا يش  الى ان قابليات التواص  في الُمنظمَة الَمبْحوثَة ,البحثعلى مستوى  قبو  الفَرضيةُ

مذذع  لها دور مؤثر في تحقيق ثقة الزبون وذلا لما تمثله من الاهتما  بعلاقتها المباشرة المرتبطة 
 .الزبون

ذات دلالَةُ مَعْنوية  عِلاقَةُ تَأث هناك  توبد/  (e1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية الخامسةهـ. 
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات التطويرإ صائية 

ان بُعد  نلا ظ( 8في الَجدْو  ) والمبينة ،(3في الشَك   ) الواردةلنتائج ا  س  معطيات
لذذغ معنويةستـوى وبم ،(0.18بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  قابليات التطوير , ( 0.014) يب

, ليلا يتم ( 0.05)من النسبة التي افترضها البا ث لمستوى المعنوية و البالغة  وهي نسبة اق 
ثذذَة ,البحثعلى مستوى  قبو  الفَرضيةُ مذذَة الَمبْحو  وذلا يؤكد بان قابليات التطوير في الُمنظ

بذذودة  سذذين  لذذق بتح تساهم في تعزيز ثقة الزبون من خلا  الابراءات التطويرية التي تتع
 .المنتةات ومن ثم تؤد  الى كس  رضا الزبون وثقته

ذات دلالَةُ مَعْنوية  عِلاقَةُ تَأث  هناك توبد/  (f1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية السادسةو. 
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات إدارَة التغي إ صائية 

حذذظ ان( 8في الَجدْو  ) والمثبتة ،(3في الشَك   ) الظاهرةلنتائج على ا استناداً عذذد  نل بُ
, (0,001) يبلغ معنويةستـوى وبم ،(0.39بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  قابليات إدارَة التغي 

, ليلا يتم قبو  ( 0.05)من النسبة المفترضة من البا ث لمستوى المعنوية والبالغة  وهي اق 
ثذذَة ,البحثعلى مستوى  الفَرضيةُ مذذَة الَمبْحو غذذي  في الُمنظ  وذلا يؤكد بان قابليات إدارَة الت

صذذلة في اذواق  لذذتغ ات الحا سذذريعة ل سذذتةابة ال تساهم في تعزيز ثقة الزبون من خلا  الا
 .وتوقعات ومتطلبات الزبائن المتةددة
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ذات دلالَةُ مَعْنوية  عِلاقَةُ تَأث هناك  توبد/  (g1H)فَرضية التَأث  الفَرْعية السابعةز. 
 . ثقة الزبونفي  لبُعد قابليات معرفة الزبون والسوقإ صائية 

لجذذَدْو  ) والمستعرضة ،(3الشَك   )وفق المعطيات الواضحة في  عذذد  نجذذد ان( 8في ا بُ
تذذـوى وبم ،(0.20بنسبة ) متغ  ثقة الزبونيؤثر في  قابليات معرفة الزبون والسوق يذذةس  معنو

, ( 0.05)من النسبة المفترضة من البا ث لمستوى المعنوية والبالغة  , وهي اق ( 0.015) يبلغ
فذذة  ,البحثعلى مستوى  وعلى هيا الاساس يتم قبو  تلا الفَرضيةُ بذذان معر يذذبين  وذلا 

مذذا  توبهات الزبون والسوق يساهم بشك  مؤثر في تعزيز ثقة الزبون بعد السعي الى تحقيق 
 .تم معرفته من ريباتهم ومتطلباتهم تجاه منتةات الُمنظمَة الَمبْحوثَة

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

هذذا  لاستنتاباتاستعراض  موعة من ا المبحثهيا تضمن ي  لذذتي اورد والتوصيات ا
يذذة  يذذة والتحليل البا ث استناداً على النتائج التي توص  اليها من خلا  نتائج الاطر الفكر

 :وذلا كالآتي البحثوالتي سيتم توضيحها  س  متغ ات  للبحثوالميدانية 

ثذذَة هناك اهتماماً مناسباً بتعزيز وتطوير القابليات الابداعية يوبد -1 مذذَة الَمبْحو  في الُمنظ
 اهمها فيما يتعلق بقابليات استثمار المعرفة واقلها فيما يتعلق بقابليات التواص .

لذذي   هناك اهتماماً بيداً من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَةان  -2 فذذة وا بقابليات استثمار المعر
 تَرّكز في امكانية استخدامها لمعرفتها في تقديم منتةات بديدة.

ةذذات  تهتم الُمنظمَة الَمبْحوثَة -3 قذذديم منت لذذى ت بقابلياتها الريادية من خلا  قدرتها ع
 متةددة بمواصفات تتفق مع  ابة الزبائن.

مجذذا  ادارة في تعزيز  تركيزاً واضحاً لدى ادارة الُمنظمَة الَمبْحوثَة وبود -4 قابلياتها في 
 , وقد تمث  بشك  اكبر قدرتها على الاستةابة لفر  السوق.المخاطر

خذذلا  اهتما  نسبي من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة يوبد -5 مذذن  بتطوير قابليات التواص  
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 اعتبار مسألة الا تفاظ بالزبائن من ضمن اولوياتها.

طذذوير  اهتما  مقبو  من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة هناك -6 هذذا ت بقابلياتها التطويرية وابرز
 .علاقاتها مع القنوات التوزيعية

هذذيا  اهتما  بيد للمنظمة الَمبْحوثَة يوبد -7 بذذرز  قذذد  بقابليات ادارة التغي  لديها و
 الاهتما  من خلا  سعيها باستمرار لدخو  اسواق بديدة.

ثذذَةابراءات معرفة الزبون والسوق تحان  -8 مذذَة الَمبْحو  ظى باهتما  كب  من قب  الُمنظ
فذذق  هذذا و سذذعار منتةات مذذَة لأ وقد اينى هيا البعد بشك  اوسع عملية تحديد الُمنظ

 .الأسعار السائدة في الاسواق

قذذة  وبود تأث  مقبو  -9 تذذابع ث لمذذتغ  ال لذذى ا للمتغ  المستق  القابليات الابداعية ع
 الزبون.

ثذذَة -10 مذذَة الَمبْحو  من خلا  الاعتماد على الابراءات الميدانية للبا ث اتضا ان الُمنظ
ةذذارب  عذذدد الت تقو  بإبراءات مهمة في طريق تطوير قابلياتها الابداعية كزيادة 

 الفنية وتطوير مهارات العاملين.

مذذا  في تعزيز ثقة الزبائن ابرزها هناك اهتماماً كب اً من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة يوبد -1 في
 للمنتج واقلها فيما يتعلق بالثقة في الُمنظمَة.  يتعلق بالثقة بالعلامة التةارية

مذذا  هناك اهتماماً بيداً من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة -2 في تعزيز ثقة الزبائن بها وخاصة في
 يتعلق باهتمامها في الحفاظ على سمعتها لبناء علاقات بيدة مع الزبائن.

عذذات  وبود اهتما  كب  من قب  الُمنظمَة الَمبْحوثَة -3 في تعزيز ثقة الزبائن بمندوبي المبي
 وذلا بالتركيز على ضرورة ان يتمتع مندوبي المبيعات بالقيم الاخلاقية العالية.

يذذة  ان الُمنظمَة الَمبْحوثَة -4 مذذة التةار بذذائن بالعلا قذذة الز يذذز ث لديها اهتما  واسع بتعز
لمنتةاتها, وذلا من خلا  التركيز على نظرة الزبائن للعلامة التةارية لمنتةاتها بانها 

 مميزة وذات سمعة بيدة.
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بذذائن بين  نتائج البحث الميدانية ان هناك  -5 سعياً من قب  ادارة الُمنظمَة لكس  ثقة الز
 على اعتبار ان تحقيق رضا الزبون هو من ضمن اهداف الُمنظمَة الاساسية.

يذذد  ضرورة توسيع مجالات القابليات الابداعية للمنظمة الَمبْحوثَة -1 شذذي  وتجد مذذع تن
 القابليات التنظيمية الاخرى.

لخذذبرات  ينبغي على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -2 ان تستفيد بشك  اكبر من قابلياتها المعرفية , وا
 المتراكمة لموظفيها في تحسين عملياتها الانتابية والتسويقية.

شذذطة  يتوب  على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -3 مذذا  بالأن بان تركز على قابلياتها الريادية الاهت
 .الابتكارية سواء كان  على المستوى الانتابي أ  التسويقي

, طر التي توابهها وتعرق  عملياتهايج  على الُمنظمَة ان تتعام  بجدية مع كافة المخا -4
 وذلا من اب  توف  الحلو  البديلة والمناسبة لأهدافها العامة.

ثذذَة -5 مذذَة الَمبْحو يذذات  ضرورة الاهتما  بشك  اكثر اهمية من قب  الُمنظ طذذوير قابل بت
 التواص  وذلا لوبود بعض الضعف الي  يحي  بتلا القابليات.

التركيز على تطوير المهارات التسويقية الابداعية لعامليها  ينبغي على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -6
 .باستمرار

لذذديها  ضرورة اهتما  الُمنظمَة الَمبْحوثَة -7 بعد  التفري  بالقابليات الابداعية المتوافرة 
سواء كان  قابليات بشرية أ  مادية والعم  على الاستفادة منها في تحسين الانشطة 

 .الانتابية والتسويقية

يذذة في  يتوب  على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -8 لخذذبرات الاكاديم ان تعم  على الاستفادة من ا
 .الجامعات من اب  تحسين العمليات الانتابية والتسويقية

سذذا   -9 عذذاملين في الاق عذذض ال ضرورة تطوير الخبرات الانتابية من خلا  معايشة ب
يذذة  سذذتةدات الانتاب خذذر الم لذذى ا طذذلاع ع الانتابية والفنية في المصانع العالمية للا

 والاستفادة من الخبرات العالمية في مجا  صناعة المنتةات الغيائية.
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وبالتعاون مع  يستلز  من الكوادر الفنية واصحاب الاختصا  في الُمنظمَة الَمبْحوثَة -10
صذذلا ية مذذن  بعض الاكاديميين في البحث وابراء التةارب الخاصة بزيادة مدة ال

 دون اللةوء الى المواد الحافظة , والالتزا  بالمواصفات والمعاي  العلمية الرصينة.

مذذن  يستلز  من الُمنظمَة الَمبْحوثَة -1 ان تعم  بناء سمعة طيبة وتكوين صورة متميزة لها 
  .كس  ثقة الزبائن وولائه

بذذراءات  -2 خذذلا  الا مذذن  ضرورة التركيز على زيادة اعداد الزبائن بشك  مستمر 
 .التسويقية المميزة والتي تساهم في تعزيز ثقة الزبائن بالُمنظمَة الَمبْحوثَة

عذذات  ذذو   ينبغي على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -3 الاهتما  بشك  اكبر بمشورة مندوبي المبي
كيفية تطوير العلاقات مع الزبائن وكس  ثقتهم وذلا لكونهم الاقرب الى الزبائن 

 والاكثر اطلاعاً على وبهات نظرهم.

لذذا  يتوب  على الُمنظمَة الَمبْحوثَة -4 تعزيز ثقة الزبائن بالعلامة التةارية لمنتةاتها, وذ
لذذى  يذذز ع مذذع الترك من خلا  اعتماد المواصفات المطابقة للمعاي  العالمية للةودة , 

 .ضرورة تقلي  شكاوى الزبائن على العلامة التةارية للمنظمة

سذذية  -5 قذذوة تناف ضرورة الاهتما  بالزبائن والاسواق التي تمتلا فيها الُمنظمَة الَمبْحوثَة 
 مميزة.

 

 قائمة المصادر والمراجع

 -:المصادر العربية

يذة 2016و العباد , هاشم فوز ,) الطائي ,يوسف  ةيم .1 حذوث الاعلام (, مناهج البحث العلمي للب
 الاردن. -والادارية والانسانية , الطبعة الاولى , دار الايا  للنشر والتوزيع عمان
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