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 : دتخمصالس
تحميل العلاقة بيغ تجخبة الدبػف والسيدة التشافدية  إلى استشج لمبحث الفكخي  الأساس إف         

استسارة عمى ( 55) ، حيث تع تػزيع للاترالات كػرؾالسدتجامة ولقج تع اختبار البحث في شخكة 
 عمى البحث  دت مذكمةوقج حجعمى اقداـ وشعب الذخكة السبحػثة. مػزعيغ الافخاد السبحػثيغ 

تداؤلات تسحػرت حػؿ علاقة الارتباط والتأثيخ بيغ متغيخات البحث ، واستخجمت الاستبانة  عجة
كأداة رئيدية  لجسع البيانات والسعمػمات ، ولغخض الػصػؿ الى الشتائج فقج سعى الباحث الى 

ولغخض  ةت البحث الخئيداختبار فخضيتيغ رئيدتيغ متعمقة بعلاقة الارتباط والتأثيخ بيغ متغيخا
متشػعة باستخجاـ الشطاـ الاحرائي  ، استخجـ الباحث ادوات احرائية والسعمػمات معالجة البيانات

spss استشتاجات اىسيا ، وجػد علاقات ارتباط معشػية بيغ الستغيخيغ  وقج تػصل البحث الى
وقجـ الباحث مجسػعة مغ ووجػد اثخ معشػي لتجخبة الدبػف  في السيدة التشافدية السدتجامة ، 

التي تخجـ الذخكة السبحػثة ، كاف مغ أبخزىا ضخورة تبشي الذخكة السبحػثة مفيػـ  السقتخحات
 تجخبة الدبػف في تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة .

 تجخبة الدبػف ، السيدة التشافدية السدتجامة . :السفتاحية الكمسات
 

The Impact of Customer Experience in Achieving Sustainable 

Competitive Advantage 
An analytical study of the views of a sample of individuals working in 

Cork Mobile Company in Iraq 

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. 

      Fifty (50) questionnaire forms were distributed to the individuals who 

were distributed in the departments and divisions of the studied company. 

     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 sustainable 

competitive advantage. 

      The researcher presented a set of proposals that serve the studied 

company, the most important of which is the need to adopt the company's 

research concept of the customer experience in achieving sustainable 

competitive advantage. 

Key words: customer experience , sustainable competitive advantage. 

        
     : السقجمة

بػصفيا أحجى عشاصخ البيئة التدػيقية في السشطسة التي تستاز بقجرتيا  تجخبة الدبػف تعج        
في التأثيخ السباشخ عمى نذاط السشطسة وقجرتيا عمى تحقيق أىجافيا ، لحلظ كاف لابج لمسشطسات مغ 

تعتبخ واحجة مغ أىع  تجخبة الدبػف أدوات تقيذ مدتػى أدائيا بالشدبة لسشافدييا ، واف إيجاد 
( بأنيا Gerald,2001:56)اذ أكج ،تدتخجميا السشطسة في ىحا السجاؿ الأدوات التدػيقية التي

عسمية تيجؼ مغ خلاليا السشطسة الى التعخؼ عمى اسباب التغيخ بدمػؾ وتفزيلات الدبائغ ، اذ 
الدبائغ اصبح اكثخ اىسية لسشطسات الاعساؿ لتبشي مسارسات تجعل خؼ عمى نتائج تجارب اف التع

عسمية الذخاء اكثخ جاذبية لمدبائغ، كسا اف سسات التجخبة والخضا عشيا ليا اىسية كبيخة في تحجيج 
وليحا تزسغ البحث أربعة مباحث اساسية ىي الاوؿ : مشيجية البحث ،التحكع بالدمػؾ السدتقبمي 

نتائج التحميل والسشاقذة بيشسا تزسغ السبحث  الإشار الشطخي والسبحث الثالث : :السبحث الثاني و 
التي يسكغ اف تديع في تعديد الجانب  والسقتخحاتاىع الاستشتاجات التي تػصل الييا البحث 
 الشطخي وزيادة الػعي بأىسية متغيخات البحث .

 

 السبحث الاول: مشيجية البحث 
ىػ كيف تدتصيع تحقيق ميدة  الذخكةالتداؤؿ الحي يشبغي اف تفكخ بو  البحث: أن أولًا :مذكمة

تشافدية مدتجامة باعتساد تجارب متسيدة لدبائشيا ، وىشا تتجدج مذكمة تصبيق تجارب الدبائغ 
 ومعاييخ تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة في قصاع تقجيع الخجمات .

 -:الآتية التداؤلات تتبمػر في شخحومغ خلاؿ ما تقجـ فاف مذكمة البحث 
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لسػاجية الستغيخات البيئية وترحيح مدارات تجخبة الدبػف  عغ فكخة الذخكة السبحػثة لجى ىل .1
  ؟ السدتقبل والتكيف مع بيئة العسل لتحقيق السيدة التشافدية السدتجامة

لتحقق  صمباتياومت السيدة التشافدية السدتجامة عغ الذخكة السبحػثة لجى واضح ترػر ىشاؾ ىل .2
  ؟ التسيد في ادائيا 

 ؟ السدتجامة تحقيق السيدة التشافدية  في ةالسبحػث الذخكةتبشي تجخبة الدبػف مغ قبل  يديع ىل .3
 بيغ متغيخات البحث في السيجاف السبحػث؟ ارتباطىشاؾ علاقة  ىل .4
 ؟ ىشاؾ علاقة تأثيخ بيغ متغيخات البحث في السيجاف السبحػث ىل .5

 
 : عمى مدتػييغ تتجمى اىسية البحث البحث : ثانيا : أىسية 

تتجدج أىسية البحث في البعج الشطخي الحي يتسثل بجراسة الجانب الشطخي السدتؾى الشغخي :  -1
 .لسفيػـ تجخبة الدبػف والسيدة التشافدية السدتجامة

ائج قج يؤكج البعج السيجاني الحي يتسثل في الػصػؿ إلى بعس الشت حلظك السدتؾى السيجاني : -2
 السبحػثة مدتقبلًا.ذخكة التخجـ 

 
 يدعى البحث الى تحقيق الاىجاؼ الاتية :  :أىجاف البحث -ثالثا:

السبحػثة لسفيػـ تجخبة الدبػف وتػضيفيا لتحقيق السيدة التشافدية  معخفة مجى تبشي الذخكة .1
 السدتجامة.

 السدتجامة في الذخكةالتشافدية في تحقيق السيدة تذخيز الجور الحي تؤديو تجخبة الدبػف  .2
 السبحػثة.

 السبحػثة ضسغ البيئة العخاقية. الػسائل السلائسة لإدارة الذخكة التعخؼ عمى نػع وشبيعة .3
 .تحجيج التحجيات الي تػاجييا السشطسة السبحػثة في تحقيق تجخبة زبػف متفػقة  .4
 

  وفخضياتو: مخظط البحث الافتخاضي-رابعا :
بػصفيا متغيخاً مدتقلًا  تجخبة الدبػف تحجيج العلاقة والأثخ بيغ يتزسغ مخصط البحث الافتخاضي   

 ( 1متغيخاً معتسجاً، مغ خلاؿ الذكل ) ابػصفي ة السدتجامةالتشافدي والسيدة
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 ( مخظط البحث 1شكل )
 

 ت البحث ضسغ  محػريغ وكسا ىػ مػضح فيسا يأتي:تشجرج فخضيافخضيات البحث : 
 السيدة ايجابية ذات دلالة معشػية لتجخبة الدبػف معىشاؾ علاقة ارتباط  الفخضية الخئيدة الاولى:1. 

 شيا الفخضيات الفخعية الَاتية:وتتفخع مالتشافدية السدتجامة 
  افدية السدتجامةالسيدة التشوبيغ قشػات السذاركة ىشاؾ علاقة ارتباط معشػية بيغ. 
 السيدة التشافدية السدتجامةوبيغ  البيئة السادية ىشاؾ علاقة ارتباط معشػية بيغ. 
 السيدة التشافدية السدتجامةوبيغ  انساط الاستخجاـ ىشاؾ علاقة ارتباط معشػية بيغ. 
دة التشافدية السيعمى  تجخبة الدبػف ذات دلالة معشػية لىشاؾ علاقة تأثيخ  . الفخضية الخئيدة الثانية:2

 شيا الفخضيات الفخعية الاتية:وتتفخع مالسدتجامة 
  السيدة التشافدية السدتجامةوبيغ قشػات السذاركة ىشاؾ علاقة تأثيخ معشػية بيغ. 
  السيدة التشافدية السدتجامةوبيغ البيئة السادية ىشاؾ علاقة تأثيخ معشػية بيغ. 
  السيدة التشافدية السدتجامةوبيغ انساط الاستخجاـ ىشاؾ علاقة تأثيخ معشػية بيغ. 
 

جخى اعتساد عجد مغ الادوات الخاصة بجسع البيانات وتحميميا ، وعمى  ::ادوات البحثخامداً 
 -الشحػ الاتي :

عمى السرادر العمسية السختمفة والستسثمة بالأدبيات العخبية البحث الجانب الشطخي :اعتسج  .1
 .البحثجامعية وبحػث ومقالات ذات علاقة بصبيعة  والاجشبية مغ كتب ودوريات واشاريح ورسائل

وتزسشت بعج إجخاء التعجيلات عمى شكميا الأولي  تع الاعتساد عمى الاستبانةالجانب العسمي :  .2
 محػريغ:  

 
 
 

 

 
 

 تأثيخ               ارتباط            

 ميزة التنافسية المستدامةال

 الجودة 
 المقدرة الجوهرية

 الاستجابة للزبون

 

 

 تجربة الزبون

 قنوات المشاركة

 البيئة المادية
 

 انماط الاستخدام 
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   الشػػع البحث التي تخز )تعخيفا اوليا لمسدتجيبيغ مغ معمػمات تعخيفية لبعس خرائز عيشة
 ( الاتي :1وكسا مػضحة بالججوؿ ) (سشػات الخجمة عجد، الذيادة ،العسخ  ، الاجتساعي
 

 عيشة الجراسةالأفخاد السبحؾثيؽ في الذخكة خرائص ( 1ججول )                   
 الشدبة العجد الفئات والسدسيات الستغيخ
 

 ؾع الاجتساعيشال
 %88 44 ذكؾر
 %12 6 اناث

 %155 55 السجسؾع
 

 العسخ
 %8 4 سشة 35افل مؽ 

 %75 35  45ل مؽ اق -35
 %16 8   55اقل مؽ  - 45 

 %6 3 سشة فاكثخ 55
 %155 55 السجسؾع

 
 التحريل العمسي

 - - اعجادية فسا دون              
 %6 3 دبمؾم 

 %84 42 بكالؾريؾس
 %15 5 دراسة عميا
 %155 55 السجسؾع

 
 الخجمة عجد سشؾات 

 %16 8  سشؾات 5اقل مؽ 
 %84 42  سشة 15مؽ اقل   – 5مؽ 

 - -  فاكثخ  سشة 15 مؽ 
 %155 55 السجسؾع

 السرجر :اعجاد الباحث      
 

  ( الشتائج الاتية :1وقج اضيخ الججوؿ )
%( ،وىحه اشارة 12%( مقابل )88كانت ندبة الحكػر اعمى مغ ندبة الاناث في العيشة ،اذ بمغت ) -1

 س عمى الحكػر في السخاكد القيادية العميا .الى اف الذخكة السبحػثة تعتسج بالجرجة الاسا
%( مقابل ندب 75ندبتيا )( الشدب الاكبخ ،اذ بمغت 45اقل مغ  -35سجمت الفئة العسخية ) -2

لمفئات الاخخى ، وىحه اشارة الى اف عيشة الجراسة يتستعػف بفئات عسخية ذات خبخة ونزج  متفاوتة 
 ،وىحا ما يتصمبو السجتسع السبحػث بذكل عاـ .
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انت ندبة الحاصميغ عمى شيادة البكالػريػس ىي الشدبة الاكبخ لستغيخ التحريل الجراسي، ك -3
%(مقابل ندب متفاوتة بالشدبة الى الجرجات الاخخى ،وفي ىحا اشارة الى اف عيشة 84،اذ بمغت )

بمػـ مغ الجراسة تتستع بسؤىلات عمسية مختمفة وعالية بغالبيا ،اذ لع يُدتثشى حسمة الجراسة العميا والج
الترشيف ، الا اف الشدبة الاكبخ سجمت لسؤىل البكالػريػس ، مسا يعشي اف الغالبية ىع مغ 

 الحاصميغ عمى شيادة جامعية اولية مقابل ندبة قميمة ججا لمفئات الاقل في التعميع . 
( أف معطع 1فقج تبيغ مغ الأعجاد الػاردة في الججوؿ ) الخجمة عجد سشػات أما فيسا يخز -4

%( 84إذ بمغت ندبتيع حػالي ) (سشة 15اقل مغ  – 5لجييع خجمة ) عيشة الجراسة ىع مغ  أفخاد
 %( مغ افخاد العيشة السبحػثة .16( وقج بمغت )سشػات 5مغ ىع لجييع خجمة )اقل مغ تمييا ندبة 

  إذ يتزػػػسغ كػػػل متغيػػػخ مػػػغ ىػػػحه الستغيػػػخات مجسػعػػػة الخئيدػػػية البحػػػث اشػػػتسل عمػػػى متغيػػػخات :
 ( الحي يسثل ىيكمية استسارة الاستبانة.2مػضحة في الججوؿ ) متغيخات فخعية

 

 تخكيبة استسارة الاستبانة ( 2لججول )ا

 الستغيخات الفخعية الستغيخات الخئيدة ت  
 عجد

 الفقخات
 أرقام

 الفقخات
 مرادر القياس

 (2511)حدؽ ، 6-1 6 قشؾات السذاركة تجخبة الدبؾن  -1
(Pedro,2010) 

 (2514 ،)جثيخ ، عبجالخزاق 
 11-7 5 البيئة السادية

 18-12 7 انساط الاستخجام
 السيدة التشافدية -2

 السدتجامة
 (2514) القخنة ، 5-1 5 الجؾدة

Juthamard&Gerard,2012)) 
 ( 2514) العامخي ،

 15-6 5 السقجرة الجؾىخية
 16-11 6 الاستجابة لمدبؾن 

 السرجر: أعجاد الباحث    
البحػث في قياس فقػخات متغيػخات   ستخجاـ مقياس ) ليكخت( الخساسي في الأوزاف الخسدةتع اوقج   

درجػػات ( لتأييػػج )  5( درجػػات حيػػث تعصػػي أقرػػى درجػػة ) 1-5الػػحي تػزعػػت فيػػو الإجابػػة مػػغ ) 
وذلػػظ لزػػساف ( لتأييػػج ) لا أتفػػق بذػػجة ( 1أتفػػق بذػػجة ( وتتشػػاقز تػػجريجياً حتػػى تبمػػ) أوشػػأ درجػػة )

التحميػػػل، ائج مػضػػػعية وتجشػػػب الإجابػػػات السحايػػجة التػػػي تػػػؤثخ عمػػى دقػػػة نتػػػائج الحرػػػؿ عمػػػى نتػػػ
والثبػات، فقػج كانػت قيسػة  وخزعت استبانة البحث بسقاييديا السعتسػجة إلػى اختبػارات الرػجؽ وكحلظ

Alpha) )89 .وىي قيسة ملائسة تؤكج ثبات الاستسارة وصلاحيتيا للاستخجاـ في القياس % 
 
 
 



 8112/ 1( ج11 )العدد  (1)كلية الإدارة والاقتصاد / مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / المجلد  -جامعة تكريت 
  

 

75 
 

 اسات الدابقة ومشاقذتيا اىؼ الجر  -سادسا :
 الجراسات الستعمقة بتجخبة الدبؾن : - أ

 ( 1111Hung-Tai  Tsou  Hsuan: , Yu Hsuدراسة ) -1

 "فيع تجارب الدبػف في بيئات  صفحات الانتخنت"

Understanding customer experiences in online blog environments" " 

اف صفحات ى بيئات صفحات الانتخنت واف البحث الى فيع  تجارب الدبػف عمىحا ىجؼ      
الانتخنت اصبحت الاف وسيمة ليا قػة تدػيقية مؤثخة عمى الدبائغ و كيفية تمبية احتياجاتيع عمى 

السرجاقية في تكػيغ تجارب متسيدة لمدبائغ وكيفية التأثيخ عمى الشػايا  و دورصفحات الانتخنت 
أف مرجاقية السعمػمات أمخ بال) مشيا  لشتائجا وتػصل البحث الى، الذخائية وقخارات الدبػف 

بالإضافة إلى ذلظ اف  ءالذخاػف والتي بجورىا تعدز نية تكخار تحقيق تجارب ايجابية لمدبالأىسية ل
وزيادة التفاعلات مع الدبائغ الحيغ سبق واف كانت ليع   زيادة السذاركة في صفحات الانتخنت

ى قخارات الدبػف وعمى تقييساتيع لسجى جػدة الخجمة تجارب شخائية عمى الانتخنت سػؼ  تؤثخ عم
 السقجمة ومقجار القيسة الي  سػؼ يحرل عمييا الدبػف.

"تجخبة (    : 2512Sirapracha, Juthamard & Tocquer, Gerardدراسة ) -2
 "الدبػف، وصػرة العلامة التجارية وولاء الدبػف في خجمات الاترالات

 "Customer Experience, Brand Image and Customer Loyalty in 

Telecommunication Services" 

ىجؼ ىحا البحث الى اكتذاؼ العلاقة بيغ تجخبة الدبػف وصػرة العلامة التجارية وولاء الدبائغ      
الشتائج والتػصيات التي كذفت عغ وجػد علاقة  في خجمات الاترالات في تايلانج وتػصل الى

بة الدبػف وصػرة العلامة التجارية  وولاء الدبػف، اذ أف ترػرات ذات دلالة إحرائية بيغ تجخ 
 طسات عمى تقميل مغشلمخجمات السقجمة لحلظ تعسل الس عيسكغ اف تؤثخ عمى شخيقة تقييسيالدبائغ 

 .نفذ الػقت تحديغ الخجمة السقجمة ليعشسػح الدبائغ وفي 

 الجراسات الستعمقة بالسيدة التشافدية السدتجامة : -ب 
 : التعميسية لسؤسدات السدتجامة التشافدية لسيدة)ا(Sour tar&Mazzroel:1999) سة درا -1

 ) نسػذج مقتخح 
Sustainable Competitive advantage for Educational suggested for 

(Institution Model) 

ة والسحافطة ىجفت الجارسة الى تقجيع نسػذج العامل الخئيدي لبشاء السيدة التشافدية السدتجام      
لى بشاء نسػذج لتحقيق السيدة التشافدية السدتجامة مغ خلاؿ إيا في السؤسدات التعميسية وصػلا عمي
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بعجيغ شبقت ىحه الجارسة في بعس السؤسدات التعميسية وتػصمت الى تحجيج ومشاقذة مفاىيع 
 .سؤسدات التعميسيةممة لمذتخكة بػجػد العػامل الخئيدة التي تداىع في بشاء السيدة التشافدية السدتجا

( ) ابعاد استخاتيجية السدؤولية الاجتساعية الذاممة ودورىا في الاداء  2559دارسة ) السالظ:  -2
الاستخاتيجي لتحقيق السيدة التشافدية السدتجامة  دراسة تحميمية في الذخكة العامة لرشاعة الاسسجة 

 الجشػبية .
تع بيا صياغة الشذاشات والسسارسات الاجتساعية التي ىجفت الجراسة الى تحجيج الالية التي ت     

تقػـ بيا السشطسة ضسغ اشار استخاتيجية اجتساعية سانجه لاستخاتيجية الاعساؿ ، والتػجو نحػ 
استجامة الاىجاؼ التي تدعى لتحقيقيا السشطسة بحيث يتع صياغة نسػذج استخاتيجية السدؤولية 

 العامة لرشاعة الاسسجة الجشػبية مجتسع  لمجراسة.الاجتساعية الذاممة ، واختيخت الذخكة 

 اختلاف الجراسة الحالية عؽ الجراسات الدابقة  -ج 
 قج تع تصبيقيا وتكيفيا بسا يلائع البيئة العخاقية بكل ما تحػيو مغ الاضصخاب وعجـ الاستقخار . -1
كلا  استخجمت عجد مغ السقاييذ الكسية فزلًا عغ الاستبانة والتي لع يدبق استخجاـ -2

 الاسمػبيغ معاً في ىحا السػضػع .
اف تداعج في تحديغ استجامة السيدة التشافدية عخضت عجد مغ الاساليب التي يسكغ است -3

 باستخجاـ ادوات تجخبة الدبػف.
 

 سبحث الثانيال
  السختكدات الفكخية والشغخية لستغيخات البحث

مجاؿ تجخبة الدبػف والسيدة التشافدية مغ اجل التغصية الشطخية لستغيخات وتػجيات البحث في       
 السدتجامة سيقدع الإشار الشطخي إلى السحاور الآتية :

 
 السحؾر الأول : تجخبة الدبؾن 

 مفيؾم تجخبة الدبؾن  -أولَا: 
(، بأنيا الأحجاث (Holbrook & Hirschmanتعخؼ التجخبة في عمػـ الإدارة مغ قبل       

وغالبا ما تؤثخ عمى العػاشف ، وتحجث عشج التفاعل مغ خلاؿ  الكاممة التي يعاني مشيا الفخد ،
تحفيد الدمع والخجمات السقجمة. ويسكغ تعخيف الأحجاث التي يعاني مشيا الأفخاد في اكتداب 

شة خار تعج تجخبة الدبػف (. و Erna Andajani, 2015:630التجخبة عمى أنيا حجث استثشائي )
  Gilmore &Pineلكتاب الحيغ تشاولػا فكخة تجخبة الدبػف شخيق لتحديغ البجاية وكاف مغ أوائل ا

قتراد الخبخة" وكتابيع في العاـ ؛ "مخحبا بكع في ا1998ع في عاـ ( في ورقتي1999و  1998)
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 Pineكل مغ العسل ىػ السدخح وكل الأعساؿ التجارية مخحمة، لاحطت  -التالي. اقتراد التجخبة 
Gilmore & تتشافذ التي مذخكات الخائجة ات أصبحت أكثخ سلاسة لأف تجخبة الدبػف مع الخجم

 Johnston)& تمظ التجخبة فعلا في ترسيع وتحديغ الذخكات  تدعىو كيف  ، تجاربعمى ال
.Kong, 2011:2) ) جشبا إلى 1985في البجاية في مشترف عاـ  ف الدبػ ضيخ مفيػـ تجخبة قج و ،

ىشاؾ صانعي القخار العقلاني ، و ىع ائغ الدبالتي تعتبخ  الدبػف دمػؾ ل الدائج الفكخجشب مع 
الدبػف أف التجخبة ىي أصل سمػؾ ( ب HirschmanHolbrook &كل مغ )يػضح اسمػب ججيج 
,2015:32)Erna Andajani( . 

( عشج تفاعل السشطسة مع الدبائغ يجب اف يتع Vargo & Lusch,2004:10وقج اكج )      
لسشتجات السشطسة مقارنة بالسشفعة التي تقجـ  مغ قبل  تحجيج السشفعة وتقييسيا مغ تجخبة الدبائغ

الاشارة لسفيػـ تجخبة الدبػف عبخ وجيات نطخ بعس يسكغ و  السشطسات السشافدة الاخخى .
 :( 3)الججوؿ  الباحثيغ وكسا مبيغ في

  الباحثيؽ بعض نغخ وجية تجخبة الدبؾن مؽ مفاىيؼ( 3الججول )
 السفيؾم الباحث، الدشة ،الرفحة

(Scmitt,2003:61 )  ىي عسمية ادارية للاستخاتيجية السرسسة مؽ قبل السشغسة لغخض تحديؽ السشتجات واسمؾب
تعامل الدبائؽ مع السشغسة برؾرة مدتسخة ، سؾاءً أكانت عؽ طخيق وسيط او برؾرة 

 مباشخة وبسختمف قشؾات البيع .  
(Kim,2004:49) 

 
 

حالة الشفدية لمدبائؽ لمؾقؾف عمى الاسباب ىي عسمية مدتسخة مؽ قبل السشغسة لتقييؼ ال
الخئيدية لاستسخار التعامل مع مشغسة ما فزلا عؽ بقية السشغسات لزسان وحرؾل عمى 

 تجارب متسيدة لدبائشيا وبذكل مدتسخ .
Bentun & Stone,) 

2005:29) 
شاممة  لسختمف الانذظة الجاخمية  ىي عسمية يتؼ مؽ خلاليا وضع استخاتيجية عسل

 ارجية مؽ اجل التخكيد عمى الدبائؽ وتحقيق مشفعة للأطخاف الاخخى أصحاب السرالح .والخ
(6:2557 Shaw,) وتحفيد الحؾاس  ىي التفاعل بيؽ السشغسة والدبؾن وإنيا مديج مؽ الأداء السادي لمسشغسة،

 عقج.الو أثارت العؾاطف ،عشج كل قياس حجسي ضج تؾقعات الدبائؽ عبخ جسيع لحغات 
(Klaus & Maklan, 

2012:10 ) 
السباشخة وغيخ السعخفي والعاطفي لجسيع المقاءات تجخبة الدبائؽ عمى أنيا تقييؼ الدبائؽ 

 السباشخة مع السشغسة الستعمقة بدمؾكيؼ الذخائي.
) السمػ ، عمي 

،55:2516) 
ا أنيا تمػ التجخبة التي يشتج عشيا أن يربح الدبؾن مجافعًا عؽ الذخكة ومشتجاتيا ومخوجً 
ليا، ويديج ولاؤه ليا بسا يجعمو يؤكج عمي إعادة التعامل معيا مخارًا وتكخارًا وىؾ ما يديج 

 بالتالي مؽ إنتاجيا و أرباحيا .
 السرجر : اعجاد الباحث بالخجػع الى السرادر اعلاه
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خة الشطىي  : ) تجخبة الدبػف لومغ خلاؿ استعخاض السفاىيع أعلاه يسكغ تحجيج السفيػـ الاجخائي   
لمعخوض السقجمة  قييسيعتومجى التي تتػلج لجى الدبائغ مغ خلاؿ التفاعلات الحاصمة مع السشطسة 

  ( السختمفة ليع عبخ نقاط الاتراؿ
 ثانيا : اىسية تجخبة الدبؾن 

ف التجارب الستفػقة تداعج السشطسات باتخاذ بعس القخارات التي تتعمق بأمػر ميسة إ -1
ػفيخ نساذج عغ السشتج وتييئة السشاخ السلائع في تقجيع السشتجات كالتفاعلات بسخاكد الاتراؿ وت

وتحجيج نػع التكشمػجيا السدتخجمة وكحلمظ تقميل الكمف التي تقع عمى عاتق السشطسات 
(2553:195Joseph & Stone ,. ) 
تداىع تجخبة الدبػف بتحميل العػامل التي تؤثخ عمى سمػؾ الدبائغ وترػراتيع مغ أجل تقجيع  -2

عمى الجيػد التدػيقية وصياغة تجارب مدتقبمية متسيدة اكثخ  دتخكات مشتج
(Constantinides,2004:113. ) 
تديع بتحقيق الاىجاؼ الفخدية والتشطيسية مغ خلاؿ ادراؾ الدبػف لمسشفعة الحالية الستحققة عغ  -3

لسحافطة الفاعمة لكدب الدبائغ وجحبيع وا للأدواتشخيق شخاء السشتج مغ جية وادراؾ السشطسة 
 . (Bellou& Victoria 2007:513)عمييع مغ جية اخخى 

جعل السشطسات بحاجة الى الحفاظ عمى زبائشيا وكدب رضاىع مغ خلاؿ تمبية حاجاتيع  -4
مجراء السشطسات بتصبيق استخاتيجيات اكثخ دقة لتحقيق تجارب مدتقبمية  يجعلومعخفة رغباتيع مسا 

 & Roaات الدبائغ الستججدة برػرة مدتسخة )متفػقة وتقجيع مشتجات معاصخة تخضي حاج
Bharat, 2001 :65. ) 

ف تجخبة الدبائغ قج تػفخ وسيمة ججيجة لمسشافدة ، كسا أف تقجيع خبخة جيجة أمخ ميع أيزا لأنو إ -5
يؤثخ عمى رضا الدبائغ ، ويؤمغ ولائيع ، ويؤثخ عمى التػقعات ، وتجعع الثقة والعلامة التجارية 

 Johnston& اشفية معيع أو، عمى العكذ، تؤدي إلى تشجب عاشفي وتخمق أيزا روابط ع
Kong,2011:3)) . 

  ثالثا : ابعاد تجخبة الدبؾن 
لقج تعجدت محاولات الباحثيغ في تذخيز أبعاد تجخبة الدبػف وعخضت ترشيفات متعجدة في      

مع الجػانب  مزاميشيا ، مدتشجة كل مشيا إلى ما قبميا مغ دراسات مع إضافات ججيجة تتلاءـ
( عخضاً لأىع أبعاد 4الدمانية والسكانية التي جخت فييا الجراسة ، ويقجـ البحث مغ خلاؿ الججوؿ )
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تجخبة الدبػف لبعس الجراسات وما وججه الباحثػف عمى سبيل التعخيف وفقاً لػرودىا الدمشي 
 مدتيجفيغ اختيار الأبعاد التي سيتع اعتسادىا في الجراسة الحالية :

 

  ابعاد تجخبة الدبػف مغ وجية نطخ عجد مغ الباحثيغ(  4)ججوؿ 
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Rabino,2007: 9                    * * *  

Hollyoake ,2009 :150  
     

  *   * * *                

HPDC , 2011:7             *  * * *             
2012:3, etal, 

Shivaraman 
        *   * *           

etal ,2013 : 234  
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 ى السرادر أعلاه.السرجر : إعجاد الباحث بالخجػع ال
وفي ضػء الأبعاد التي عخضتيا الجراسات الدابقة  ، يسكغ القػؿ أف أبعاد تجخبة الدبػف  قج      

تختمف مغ باحث إلى أخخ، إلا أف ىشاؾ عسميات وانذصة عامة تبيغ إشار أي تجخبة مسيدة 
ث أنو يشبغي تحجيج واتداقاً مع ما تقجـ يخى الباح تداعج في ديسػمة وبقاء السشطسة .وناجحة ، 

الأبعاد آلاتية التي ترب في السيدة التشافدية السدتجامة ، وتأسيداً عمى ذلظ أعتسج البحث الأبعاد 
 التي تتشاسب مع شبيعة الستغيخات الحالية وىحه الإبعاد ىي :

 
 السذاركةقشػات  -1

الخػجمات ( اف تفاعل الدبائغ ومذػاركتيع فػي Krajewski & Ritzman ,2012:120واشار)     
، اذ تسثػػل  ادارة الػقػػت اقػػل ، مسػػا يػػؤدي الػػى جعػػل العسميػػة ذات كفػػاءة مػػؤثخايسكػػغ اف يكػػػف عػػاملا 

وحجػع شمبػات الدبػائغ تحػػجياً كبيػخاً عشػج الحزػػػر الذخرػي لمدبػػف  كسػػا اف تدػييل الامػػر وكذػػفيا 
ردة فعػل لتجػخبتيع اماـ الدبائغ سيكػف لو تأثيخ عمى تػقعات الدبائغ مغ ناحية الجػػدة وبػحلظ يكػػف 
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( بأف عسمية تقجيع الخجمات بسذاركة جسيع الاشػخاؼ Zhang&Jaylin,2007:1719. وكسا اكج )
كسػػا اف الجػػػدة تتػػأثخ بػػاختلاؼ  جػػػدة الخػػجمات ، انخفػػاضفػػي تقػػجيسيا، سػػيتختب عمييػػا اعبػػاء مشيػػا 

ات السذػاركة يتزػح مػغ ذلػظ بػاف قشػػ   .مختمفػة مقجمي الخػجمات او مقػجـ الخجمػة نفدػو فػي اوقػات 
وحػػث وإيجػػاد الحمػػػؿ ليػػا تسثػػل مدػػاىسة الدبػػػف بالأفكػػار التػػي تتعمػػق بشذػػاشات وفعاليػػات السشطسػػة 

السشطسػػة فػػي تحقيػػق التجػػارب الستسيػػدة مقابػػل الحرػػػؿ عمػػى التجخبػػة  الاخػػخيغ عمػػى السذػػاركة مػػع
 ػ مخضػػػي،الستسيػػػدة التػػػي تػفخىػػػا السشطسػػػة لدبائشيػػػا وضػػػساف تدػػػميع احتياجػػػاتيع وخػػػجمتيع عمػػػى نحػػػ

 السحافطة عمى حقػقيع ومرالحيع و 
 

 البيئة السادية  -2
( الى أف البيئة السادية تسثل كل العشاصخ التػي تحػيط فػي  Reynolds, 2006:339)اشار       

مجاؿ تقجيع السشتجات كالخاصية الجسالية ومتصمبات الخاحة والتي يكػف ليا تأثيخ بال) الاىسية عمى 
 اكػػػػػػػج وكػػػػػػػحلظ .  ع ومػػػػػػػػاقفيع وترػػػػػػػػراتيع لتجػػػػػػػاربيع مػػػػػػػع السشطسػػػػػػػةتػقعػػػػػػػات الدبػػػػػػػائغ وسػػػػػػػمػكياتي

(Walls,2013:181 اف البيئػػػة الساديػػػة يسكػػػغ أف تػػػؤثخ عمػػػى تػقعػػػات الدبػػػائغ لتجػػػاربيع الدػػػابقة )
لترػػسيع البيئػػػة والحاليػػة وىػػحا مسػػا جعػػل السشطسػػػات تخكػػد اكثػػخ عمػػى الانفػػاؽ مػػػغ أي وقػػت مزػػى 

السشافديغ اذ اف جػدة البيئة السادية الستػقعة مغ قبل الدبػف السادية وتكػيشيا بذكل يسيدىا عغ بقية 
 .تعج احج العػامل الأساسية التي تداىع في تكخار تجاربيع مع السشطسة

 انساط الاستخجاـ -3
( بأف الدبػف يعج حجخ الداوية في العسمية التدػيقية 16: 2551يػكج )الرسيجعي ويػسف ،     

غ وخرائريع ىي التي تحجد معالع الاستخاتيجية التدػيقية الشاجحة حيث حاجات ورغبات الدبائ
اجل  الفعالة في الػقت الحالي كسا يعخؼ نسط الدبػف بأنو الافعاؿ والترخفات السباشخة للأفخاد مغ

بزسشيا اتخاذ قخار الذخاء، وىػ أيزا  يسثل الشقصة الشيائية  لعسمية مغ  الحرػؿ عمى السشتجات
السدتيمظ كالاحتياجات والادراؾ والجوافع والحكاء والحاكخة . وايزا يعخؼ الإجخاءات التي تتع داخل 

( الشسط الدمػكي لمدبػف بأنو ذلظ الشسط الحي يتخحه الدبػف في سمػكو مغ 95:  2552) اسعج ، 
يا بأف تذبع حاجاتو ورغباتو . اجل البحث لمذخاء أو للاستخجاـ أو لتقييع السشتجات التي يتػقع

( أف الافخاد بصبيعتيع يختمفػف عغ بعزيع البعس مغ حيث 3: 2554الصاىخ ، اشار )  وكحلظ
مكػنات السجاؿ الشفدي لكل مشيع والعػامل التي تؤثخ بيحا السجاؿ وكحلظ يختمف الافخاد باختلاؼ 

 شبيعة الشذاط الحي يتخحه كل فخد داخل أشاره الشفدي .
الذخرية لمدبػف مغ حيث العادات والتقاليج  بالأنساطيتزح مغ ذلظ باف انساط الاستخجاـ تتسثل   

 والقيع والاتجاىات .
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 السحؾر الثاني : السيدة التشافدية السدتجامة
 اولا: مفيؾم السيدة التشافدية السدتجامة 

 يجب لحلظ السشطسات ، فذل أو لشجاح الأساسي السشيج  (Sustainable)الاستجامة  تعتبخ
واف  ليا . السشاسبة الػضعية عغ باستسخار لكي تقػـ بالبحثاخحىا بشطخ الاعتبار  السشطسات عمى

 يحقق لمسشطسات الحي العشرخ الجػىخي والاساسي الدبػف والسعخفة الستججدة لتجاربو اصبح ىػ
والتصػر مغ  تدعى جاىجة الى التسيد أف السشطسات عمى يحتع مسا ، السيدة التشافدية السدتجامة

 ججيجة ومتسيدة وتحديشيا باستسخار تشافدية مدايا لبشاء لسشطسةخلاؿ الاستخجاـ الكفػء لسػارد ا
 مثل تجخبة الدبػف التي تبشي اساليب ججيجة خلاؿ مغ إلا ليا يتدشى لغ وذلظ لزساف الاستجامة ،

 ( . 68:  2513السعاصخة ) اسحق ،  الإدارة في الأساسية الستصمبات أحجى أصبحت
 يتخكد مرصمحات ثلاثة ومعخفة تحجيج يتصمب سدتجامةال التشافدية السيدة مفيػـ فإف وعميو 
  .السدتجامة ، التشافدية ، السيدة :وىي السفيػـ ىحا عمييا

السرصمحات ، فعخؼ السيدة بأنيا السخكد أو الحالة أو  ىحه (Webster)قامػس  اذ عخؼ
ئز التي السشفعة السسيدة التي تشتج عغ نذاشات عسل السشطسة ، وعخؼ التشافدية بأنيا الخرا

سكغ اف تحتفع بيا السشطسة تتسيد بيا السشطسة عغ مشافدييا ، وعخؼ السدتجامة بأنيا الرفة التي ي
 (59:  2513خة مسكشة . ) يحياوي ، اشػؿ فت

 السدايا باستجامة ( باف الاىتساـ1984)  Porter & Dayيخى كل مغ  ذلظ وفق وعمى
كيف تحافع  تمظ السشطسات جعل  الحي الأمخ ات ،السشطس اماـاصبح ىجفاً استخاتيجياً  التشافدية

مسا ادى الى ضيػر مرصمح  السيدة التشافدية  شػيمة الاجل خبحيةعمييا باستسخار لزساف تحقيق ال
  (  (Nicole P. Hoffman 2000 : 6 السدتجامة .

الحي مغ السػضػعات السيسة مرصمح  السيدة التشافدية السدتجامة يعج في ضػء ما تقجـ ،      
 بيئة في والتغييخات التصػراتبفعل   السعاصخة الأعساؿ مشطسات اكتدب اىسية كبيخة في

 في الأعساؿ وبجأ يأخح اىتساما كبيخاً في جيػد الباحثيغ والأكاديسييغ اليػـ ، باعتباره يديع
السشطسة ويعج إحجى سسات السشطسات الحجيثة ، وبػصفو مصمباُ  في فخد كل معخفة تكامل
 الأعساؿ لحلظ نذاشات مغ واسعا لتغصي نصاقا أىسيتو لسشطسات الاعساؿ ، وتستج أساسياً 
 الشطخ وجيات عخض خلاؿ مغالسيدة التشافدية السدتجامة مفيػـ  حػؿ الشطخ وجيات تبايشت

 :الاتي (5)  الججوؿ في السختمفة
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 .ية نغخ بعض الباحثيؽ مؽ وج السيدة التشافدية السدتجامة( مفاىيؼ 5) ججول
 السفيؾم الباحث، الدشة، الرفحة

( David , 2005: 8 )  ىي كل ما تقؾم بو السشغسة بذكل افزل مؽ السشغسات السشافدة كامتلاكيا
لسيدة لا تسمكيا السشغسات السشافدة الاخخى أو تخغب بالحرؾل عمييا مثل 

 الجؾدة العالية أو خفض التكمفة .
 2556033(chutkaew,   جية الحي يشتج بفعل الأداء الستفؾق بسيدة تشافدية  مؽ ىجف للاستخاتيبانيا

قبل مؾارد السشغسة الجؾىخية، والتي تقؾم الإدارة الاستخاتيجية باستجامتيا مؽ 
 .خلال السحافغة عمييا ومشع تقميجىا 

(Krajewski & 
Ritzman,2007:50) 

 رضاءلإ بانيا الاتجاىات الحاسسة التي يجب ان تكؾن لجييا سمدمة مؽ القيؼ 
 في الفتخة الحالية والسدتقبمية . والخارجييؽزبائشيا الجاخمييؽ 

 (15 :2558 ،Hoffman)   ىي السشفعة ذات الأمج الظؾيل التي تتؾلج مؽ خلال تظبيق استخاتيجية خمق القيسة
الستسيدة والتي تؾفخ مؽ خلاليا الثقة السالية ، والأداء الستسيد لمسشغسة، ويتؼ 

مج السيارات والسؾارد الجؾىخية في السشغسة بأساليب مسيدة بشاؤىا مؽ خلال د
 ودائسة ، بحيث يرعب عمى  السشافديؽ تقميجىا أو محاكاتيا.

ىي السيدة التي تتسيد بيا السشغسة عؽ غيخىا مؽ السشغسات بذكل معيؽ وبفتخة    ) 27:  2559،  الدالؼ) 
يرعب عمى  زمشية معيشة أو بذكل مدتجيؼ وبأطؾل فتخة مسكشة بحيث

 السشافديؽ تقميجىا ومشاعختيا .
( Mcllory , 2010,39 ) الفخيجة لمسشغسة  والتي تحقق مشافع طؾيمة ليا  مؽ  القيسة خمق استخاتيجية ىي

خلال التخكيد عمى مؾارد ىا الجاخمية والقجرات الستسيدة التي تستمكيا السشغسة ولا 
 تتؾفخ في السشافديؽ .

:  2514 ) العبادي ، العتبي ،
219 ) 

 الدمع مؽ مشتجاتيا يسيد ومختمف متفخد شيء إيجاد عمى السشغسة قجرة ىي
 قيام خلال مؽ الدبائؽ نغخ في السشافديؽ عؽ ايجابياً  التي تقجميا والخجمات
 .وفاعمية كفاءة أكثخ برؾرة أنذظتيا بأداء السشغسة

ؽ السيدة التشافدية والسيدة الاستخاتيجية قجرة الذخكة عمى طخح مشتج يجسع بي ( 139:  2516) الظائي ، 
مشظمقيؽ مؽ مفيؾم جؾىخي كؾن أن السيدة التشافدية السدتجامة ىي تمبية 
الحاجات الحالية لمدؾق مع الأخح بعيؽ الاعتبار الحاجات السدتقبمية القادمة 
وتتزسؽ الأبعاد التالية: السقجرة الجؾىخية، الجؾدة، السؾضع التشافدي، تكشؾلؾجيا 

 .لسعمؾمات، السخونة الاستخاتيجيةا
 السرجر أعجاد الباحث بالخجػع الى السرادر اعلاه.         

 التي تعدز مغ قجرتيا اداة السشطسةىي  السيدة التشافدية السدتجامةيتزح مغ السفاىيع اعلاه أف      
 إف ىحه كحلظو ،  في تصبيق استخاتيجيات تجعميا تتفػؽ بيا عمى السشافديغ وبسخكد افزل واقػى 

كػنيا تعير حالة تدابق لجى ادارة  السشطسة لاستباؽ الأحجاث الاستخاتيجية صػر الخؤية سيدة تال
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ض السفاىيع ع عخ تما ومغ خلاؿ ،  مسا يجعل نذاشيا استباقي وليذ نذاشاً علاجياً فيسا بيشيا 
ـ مع الاتجاىات الحالية بسا يتلاء لمسيدة التشافدية السدتجامةأعلاه يسكغ تحجيج السفيػـ الاجخائي 

قجرة السشطسة عمى تصبيق استخاتيجيات تشافدية  ) ااني السيدة التشافدية السدتجامةلمبحث ، فإف 
 (. تدتصيع مغ خلاليا امتلاؾ مدايا تشافدية تدتجيع بيا عمى السجى البعيج

 
 :ثانياً : اىسية السيدة التشافدية السدتجامة 

 :يأتي بسا السدتجامة تشافديةال السيدة أىسية تحجيج يسكغ    
بأنيا معيارا لمسشطسات الشاجحة التي تسيدىا مغ خلاؿ ايجاد خرائز فخيجة يرعب تقميجىا مغ  -1

قبل السشافديغ ، كسا تعج بسثابة الدلاح الاساس لسػاجية تحجيات الدػؽ والسشطسات 
 (Macmillan & Tampoe, 2000 :89).السشافدة

عمى ديسػمتيا السشطسة سا حافطة التقميج كم ة الجقة وصعبةخرائز السشطسة عالي كانت كمسا -2
 . (Hill &Jones, 2001: 12) في الدػؽ 

تسثل مؤشخأ إيجابياً عشج تػجو السشطسة لاكتداب مػقع كبيخ في الدػؽ مغ خلاؿ الحرػؿ عمى  -3
 .((Czepiel, 1992: 40حرة سػقية أكبخ مغ السشافديغ وزيادة حجع السبيعات والأرباح. 

عاملا اساسيا وميسا في عسل السشطسات السختمفة ، بكػنيا الاساس التي تراغ ليا تعج  -4
 .(37:  2552الاستخاتيجية التشافدية وتشدجع مختمف العػامل والستغيخات مع ىحه السيدة . )حسجاف،

 .Evan,1993:116 ))تقجـ لمسشطسات التحفيد والتػجيو انيا  -5
ة مغ السدايا التشافدية يرعب عمى السشافديغ تقميجىا اف السشفعة الحقيقية التي تحققيا السشطس -6

تمظ السدايا مغخوسة ومعسقة في مػارد وميارات وثقافة السشطسة .  مسا يجعل
Lynch,2003:152)). 

 . 2012 :41) ، السصيخي الاعساؿ ) مشطسات لشجاحاً مفتاح تعج -7
لادبيات واراء بعس الكتاب مغ خلاؿ ما ورد في ا  :ثالثا : ابعاد السيدة التشافدية السدتجامة 

( يقجـ  عخضاً  6والباحثيغ فقج تعجدت محاولاتيع لابعاد السيدة التشافدية السدتجامة ، واف الججوؿ )
 لأبعاد السيدة التشافدية السدتجامة مشيا الاتية : 
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  ابعاد السيدة التشافدية السدتجامة مغ وجية نطخ عجد مغ الباحثيغ ( 6ججوؿ )
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      * *    *   *  254:  2558شارؿ ىيل ، جاريث جػند ،
Perrini & Vurro, 2010 :28          * *    

       * * * * *    231:  2511مدىخ و عحاب ، 
  * *      *    *   38:  2512الجعسي و محدغ ، 
           * * * *  222:  2514العبادي و العتبي ، 
        * * * *    12:  2515الرفار و معغ ، 

 * *        * *  *    148 -147:  2516الصائي ، 
              15 3 2 العجد

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

 %28 %42 %42 %71 %14 %42 %28 الشدب
 

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

 السرجر : إعجاد الباحث بالخجػع الى السرادر أعلاه.       
السيدة التشافدية بقة  ، يسكغ القػؿ أف أبعاد وفي ضػء الأبعاد التي عخضتيا الجراسات الدا     

 وىحه الإبعاد ىي : ةيالالأبعاد الت أعتسج قج تختمف مغ باحث إلى أخخ، إلا أف البحث السدتجامة
 
 : Quality الجػدة .1

، وىحا "استجابة لتػقعات الدبائغ برػرة مدتسخة"وقج عخفت الجػدة مغ مشطػر العسميات أنيا      
خلاؿ السػاصفات عخفة التػقعات ومغ ثع تمبيتيا مغ اتخاذ القخارات التي تتعمق بسمسا يعشي بجورىا 

الى الجػدة بأنيا  (Robbins, 2003: 16)اشار (. و Hill,2000: 304اللازمة في السشتجات )
حالة مغ الخضا التي تتحقق في نفػس الدبائغ برػرة مدتسخة عبخ التصػرات التي تحجث لكل 

باف السشتجات ذات الجػدة ىي  (Hill &Jones, 2001:128-129) واكجالعسميات التشطيسية . 
دة العالية لمسشتج ، وبحلظ فاف الجػ  لأدائياالتي يسكغ الاعتساد عمييا والثقة بيا لسسارسة الػضائف 

قػيا لدببيغ ىسا الاوؿ عشج شخح مشتجات ذات جػدة عالية  تأثيخاعمى السدايا التشافدية  تأثيخىايعتبخ 
فاف ذلظ سػؼ يديج مغ قيستيا في انطار الدبائغ مسا يقػد بالسشطسة الى فخض اسعار عالية 

السشخفزة لمػحجة لاف اي وقت ييجره لسشتجاتيا ، أما الثاني فيػ يشتج عغ الكفاءة العالية والتكاليف 
العامل سيؤدي الى تقجيع مشتجات ضارة ومعيبة أما في حالة قياـ العامل لاختراره بالػقت سيؤدي 

 . الى تحقيق انتاجية أعمى لو وتقميل بالتكاليف لمػحجة
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 : Core Competencesالسقجرة الجػىخية  .2
نيا السيارات والامكانات التي مغ خلاليا ( السقجرات الجػىخية بأJohnson,2008:97عخؼ )    

في أنذصة وعسميات السشطسة لغخض تحقيق السيدة التشافدية بأساليب  الستػفخةيتع استثسار السػارد 
( إلى إف Bearden et al.,2007:56-57يرعب عمى السشافديغ تقميجىا أو امتلاكيا . وأشار )

مغ خلاؿ التغمب  تحرل عمييا السشطسةسيدة التي السقجرة الجػىخية تسثل مجسػعة مغ السيارات الست
 Millmore et)ى يخ و  عمى السشطسات الاخخى ، والتي تعج أساس السيدة التشافدية .

al.,2007:52)  نيا ستقػد إفػء فبذكل ك استثسارىابأنيا السقجرات التشطيسية السسيدة  التي أذا  تع
مغ مشافدييا وعشجما تكػف ىحه السقجرات صعبة ق السيدة التشافدية برػرة أفزل السشطسة الى تحقي

( بأنيا مجسػعة مغ السيارات والتكشمػجيا التي تداعج 143: 2558) رشيج وجلاب ،  وأكج التقميج .
 السشطسة في تقجيع السشافع لمدبائغ والتي تسكشيا مغ التسيد عغ بقية السشطسات السشافدة الاخخى .

 : Response to Customers الاستجابة لمدبػف  .3
( الاسػػتجابات بأنيػػا أسػػمػب ايجػػابي او سػػمبي والػػحي مػػغ Feng&Papatla,2011:1عػػخؼ )     

خلالو يعتسج عميو الدبائغ الحالييغ او السحتسميغ حػؿ تجاربيع لسشتجات السشطسة والتي تكػف متػفخة 
الافتخاضػػي لػػجى مجسػعػػة كبيػػخة مػػغ الافػػخاد والسشطسػػات السػجػػػدة فػػي العػػالع الحقيقػػي او فػػي العػػالع 

( عشػػػجما تدػػػعى السشطسػػػة الػػػى تحقيقيػػػا (Hill&Jones,2001:131-132الييػػػا أشػػػاركالأنتخنػػػت. و 
بذػػكل متسيػػد لابػػج عمييػػا مػػغ أف تكػػػف قػػادرة عمػػى تأديػػة مياميػػا برػػػرة أفزػػل مػػغ مشافدػػييا عػػغ 

 أكبػػػخبذػػػكل الدبػػػائغ تمبيتيػػػا عشػػػج ذلػػػظ يػػػدداد اىتسػػػاـ شخيػػػق تحجيػػػج احتياجػػػات الدبػػػائغ والعسػػػل عمػػػى 
لسشتجاتيػػا وبالتػػالي يقػػػد الػػى خمػػق السيػػدة التشافدػػية ، وأف عسميػػة تحدػػيغ جػػػدة السشتجػػات يجػػب أف 
تكػف متلائسة مع الاستجابة الستحققة لحاجات الدبائغ مغ خلاؿ شخح مشتجات ججيجة تحسل صفات 

لسيػػدة تفتقػػخ الييػػا السشتجػػات الحاليػػة ، وأف تخفػػيس وقػػت اسػػتجابة الدبػػػف لػػو دور كبيػػخ فػػي تحقيػػق ا
 . التشافدية

 
 

  لاقة بيؽ تجخبة الدبؾن والسيدة التشافدية السدتجامةرابعا : الع
ٍـ كبيخ باىطِيَ السػضػع فقج حشطسات السعاصخة مسلسية السيدة التشافدية السدتجامة ىلأ خاً نط      تسا

تجخبة ب اعلاقتييل وتحما في السشطسات ، تحقيقيسية أىمغ الباحثيغ لسعخفة مجى  مغ قبل العجيج
في بقاء  بال) الاىسية خاُ سيدة التشافدية أثلما ، إذ إف ليػؿ والسعالجات السشاسبة الحم ووضع الدبػف 
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مغ  تُقجّمومغ خلاؿ ما  اليالسشطسات السشافدة بالتفػؽ والشجاح مقارنةً  ا قجرةوامتلاكيونسػ السشطسة 
فةٍ مشخفزةٍ ندبياً ومشاسبةٍ ذات كم، و  عاليةوجػدة قيسةٍ ججيجةٍ ومتسيّدة ،  مشتجاتٍ و خجماتٍ ذاتِ 

وأف  . يجُه مغ قبل السشافديغتقم، وبذكلٍ غيخ قابل أو يرعب خار باستس عرضاىدبائغ بسا يكدب ل
احجى الاستخاتيجيات  التي تتاح اما ـ السشطسة لاكتدابيا تكشمػجيا ججيجة ىي مغ خلاؿ مسارستيا 

ؤدي لسعخفة ججيجة بالسعجات والتكشػلػجيات  ومغ ثع لعسميات البحث والتصػيخ الخاصة بيا والتي ت
تصبيقيا والتعخؼ بيا عمى السشتجات والعسميات والخجمات الججيجة . ومغ خلاؿ تخجسة الافكار الى 

مغ التقادـ التكشمػجي )  التجشبشيء ذو قيسة سػقية  فأف البحث والتصػيخ يداعج السشطسات  
Krajewski & Ritizman,2002 : 210 ) 

الجػىخية مغ قبل السشطسة يعج وسيمة اساسية لمحرػؿ عمى الحرة الدػقية  وأف تػفخ السػارد     
في السشافدة العالسية ، وغالبا ما يختمف مقجار الإنفاؽ عمى البحث والتصػيخ مغ مشطسة لأخخى ، 

عمى استخجاـ وأف تقييع السقجرة التكشمػجية لػحجة البحث والتصػيخ في السشطسة يتع مغ خلاؿ قجرتيا 
 ( Wheelen&Hunger,2010 :202التكشمػجيا الابجاعية )

وأف التشافذ في التكشمػجيا يجب اف تكػف السشطسة اسخع مغ السشافذ في الاستجابة لحاجات      
ورغبات الدبائغ ، واف سخعة الاستجابة ميسة اساسية لمتشافذ في الدػؽ العالسية ، مغ خلاؿ 

 & Nickels) جيثة وزيادة سخعة التغيخات الحاصمة في عسميات الانتاج استخجاـ التكشػلػجيات الح
et al, 2005 :287 . ) 

 السبحث الثالث
 نتائج البحث واختبار الفخضيات

تقػـ ميسة السبحث الحالي عمى وصف وتحميل متغيخات البحث الأساسية بحدب اجابات       
، لحا سيتع اختبار نسػذج البحث وفخضياتو افخاد عيشة البحث عمى عشاصخ استسارة الاستبانة ، و 

 تشاوؿ تمظ الستغيخات كالاتي :
 وصف وتذخيص متغيخات وابعاد البحث  السحؾر الأول :

 تع تػزيع فقخات الاستبانة عمى الستغيخ السدتقلأولا : وصف وتذخيص أبعاد تجخبة الدبؾن :    
مغ فقخات الاستبانة وفيسا يمي تػضيح ( فقخة 18حدب ابعاد ىحا الستغيخ، اذ شسل ىحا الستغيخ ) 

 لكل بعج مغ ابعاد الستغيخ السدتقل :
(،  X6-X1) مغ متسثمة بالستغيخات فقخات  (6 (بعج تزسغ ىحا ال : قشؾات السذاركة -1

انحخاؼ ب( و 3.323)لمبعج الاوؿ قج بم)  حدابيالػسط اف ال وتفدخ نتائج التحميل الاحرائي
أف الذخكة السبحػثة تػلي اىتساماً  الى‘ انفاالسعصيات الػاردة  ( ، ويتزح لشا مغ0.774معياري )
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خة ليا الديص، اذ يؤكج اغمب السبحػثيغ ومغ خلاؿ اجاباتيع أف شخكتيع  واضحا بقشػات السذاركة
 دعخ سياسات التخويج الػلاء لجى الدبػف المجاؿ في  ػزيعية لجيياالت الػكلاء مغ خلاؿ القشػاتعمى 

 الستػفخة لجييع .مغ خلاؿ السعصيات 
وتفدخ (  X-11 X 7متسثمة بالستغيخات )فقخات ( 5( ب بعجتسثل ىحا الالبيئة السادية :  -2

انحخاؼ معياري ب( و 3.364) ليحا البعج بم) حدابيالػسط اف ال، نتائج التحميل الاحرائي 
اً جيج في عيشة البحث تػلي اىتسام ، أف الذخكة انفاعصيات الػاردة ( ،ويتزح لشا مغ الس0.871)

في تعديد صػرة الدبػف  البيئة الساديةمداىسة مجاؿ البيئة السادية ، اذ يؤكج اغمب السبحػثيغ عمى 
مغ ثقافة الذخكة في تقجيع الخجمة  اً جدءيغ مماعمى العفخض الدي السػحج و عغ الخجمة السقجمة ، 
بيغ مخاكد العسل مسا  قياـ الذخكة بتختيب مكاتبيا بذكل يػفخ التقارب واف لتحقيق ىجؼ محجد ،

تعسل عمى ايجاد علاقات عسل مكثفة ، كاف اقل الستغيخات مداىسة مغ خلاؿ السعصيات الستػفخة 
 .لجى الافخاد السبحػثيغ 

وتبيغ ( ، X18-X12متسثمة بالستغيخات )( فقخات 7(بعج تزسغ ىحا ال انساط الاستخجام: -3
( 0.858انحخاؼ معياري )ب( و 3.326)عج بم) ليحا الب حدابيالػسط نتائج التحميل الاحرائي اف ال

، بأنساط الاستخجاـ السبحػثة تػلي اىتساماً  أف الذخكةشتائج التي سبق ذكخىا الى طيخ لشا مغ الوي ،
 تدتصيع تقجيع، و  تتػفخ القشاعة لجى الدبػف بسا تقجمو الذخكة مغ تجخبة عسمية لاختبار السشتجكسا 

، في حيغ جاء متغيخ)عشج نفاذ الدمعة التي يصمبيا الدبػف(  ، ججيجة في الػقت السشاسب تجارب
 كانت اقل الستغيخات مداىسة مغ خلاؿ السعصيات الستػفخة لجى الافخاد السبحػثيغ .

 وصف أبعاد السيدة التشافدية السدتجامة وتذخيريا -ثانيا
 

وتبيغ نتائج  ،(   X23 – X19متسثمة بالستغيخات ) فقخات ( 5 ( تزسغ ىحا البعج  :الجػدة -1
 ( ،0.727انحخاؼ معياري )ب( و 3.516)ليحا البعج بم)  حدابيالػسط اف ال، التحميل الاحرائي 

ف يكػف معجؿ الػحجات اب السبحػثة تصسحالذخكة ادارة أف  نفا الحكخ الىآالسعصيات لشا مغ  ويطيخ
ائغ الستعمقة بالجػدة قميمة في حيغ أف متغيخ)عجد شكاوى الدب، التالفة ليا اقل مقارنة مع السشافديغ 

 بالشدبة لمسشافديغ( جاء اقل الستغيخات مداىسةٍ مغ خلاؿ السعصيات الستػفخة لجى الافخاد السبحػثيغ  
نتائج (، اذ تذيخ  X28-X24)  بالستغيخاتمتسثمة فقخات ( 5(بعج تسثل ىحا الالسقجرة الجػىخية : -2

 ( ،0.676انحخاؼ معياري ) ب( و  3.412)بم)  قج حدابيالػسط الى اف  ال، التحميل الاحرائي 
عتسج دائسا عمى بحػث الدػؽ عيشة البحث ت الذخكةأف  الى السعصيات آنفات الحكخمغ لشا  ويطيخ

في حيغ جاء  ،مغ خلاؿ جسع السعمػمات وتفديخىا وتقجيسيا لمسدػقيغ  عشج تصػيخ مشتجات ججيجة
)تشطع الذخكة لقاءات مع الدبائغ عمى اساس اقل الستغيخات مداىسة ىػ الستغيخ الحي يشز عمى
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مغ خلاؿ السعصيات الستػفخة لجى الافخاد مشتطع لتحجيج السشتجات التي يخغبػف بيا مدتقبلا( 
 . السبحػثيغ

 
اذ تذػػيخ (، X29- X34متسثمػػة بػػالستغيخات )فقػػخات  ( 6 (بعػػج تزػػسغ ىػػحا ال:  الاسػػتجابة لمدبػػػف  -3

انحخاؼ معيػػاري بػػ( و 3.333)ليػػحا البعػػج قػػج بمػػ)  ػسػػط حدػػابيلتػػائج التحميػػل الاحرػػائي الػػى اف ان
عيشػػػة البحػػػث تدػػػعى للاترػػػاؿ  الذػػػخكةأف  التػػػي سػػػبق ذكخىػػػا الػػػىمػػػغ الشتػػػائج  ويطيػػػخ ( ،0.717)

وسػػائل  مػػغ خػػلاؿ،  بالسذػػتخكيغ والصمػػب مػػشيع ابػػجاء أراءىػػع بذػػأف الخجمػػة والعػػخوض التػػي تقػػجميا
الاسػتساع لأراء الدبػائغ فيسػا يخػز الدػعي دائسػاً إلػى و ، الاتراؿ مثػل الخصػػط الدػاخشة والانتخنػت 

فيسػػا جػػاء اقػػل الستغيػػخات مدػػاىسة ىػػػ ،  يعلسذػػاكل التػػي تػػػاجيالخجمػػة والعػػخوض التػػي تقػػجـ ليػػع وا
تفدػار أو شػكاوي يتقػجـ بيػا الدبػػف ( مػغ الستغيخ الحي يشز عمى )اسػتجابة الذػخكة بدػخعة لأي اس

 خلاؿ السعصيات الستػفخة .
 ثاني :اختبار مخظط البحث وفخضياتوالسحؾر ال

 
 أولا: تحميل علاقات الارتباط بيؽ متغيخات البحث

تتزػػسغ ىػػحه الفقػػخة تذػػخيز شبيعػػة علاقػػات الارتبػػاط  بػػيغ أبعػػاد البحػػث ومتغيخاتػػو مػػغ اجػػل      
اختبػػار صػػحة الفخضػػية الخئيدػػة الأولػػى والتػػي تذػػػيخ إلػػى وجػػػد علاقػػة ارتبػػاط ذات دلالػػة احرػػائية 

ة( بػػيغ ابعػػاد تجخبػػة الدبػػػف و السيػػدة التشافدػػية السدػػتجامة عمػػى مدػػتػى السؤشػػخ الكمػػي وعمػػى )معشػيػػ
 -مدتػى الابعاد الفخعية( ، وكانت الشتائج عمى الشحػ الاتي:

 
 -علاقة الارتباط بيؽ تجخبة الدبؾن و السيدة التشافدية السدتجامة عمى السدتؾى الكمي: -1

( تجخبة الدبػف و السيدة التشافدية السدتجامة  غيخات الجراسة )مت بيغالارتباط  لأجل تػضيح علاقة  
( عشػج مدػتػى **52%معامل ارتباط قيستو )عمى السدتػى الكمي ، اذ بم)  في الذخكة عيشة البحث

إذ تذػػيخ معصيػػات الجػػجوؿ  . (، وىػػحا يػػجؿ عمػػى قػػػة العلاقػػة بػػيغ الستغيػػخيغ الخئيدػػيغ0.01معشػيػػة )
 ط معشػية مػجبة .( إلى وجػد علاقة ارتبا7)
 

 (7الججوؿ ) 
 عمى السدتػى الكميالسدتجامة  والسيدة التشافدية تجخبة الدبػف نتائج علاقة الارتباط بيغ متغيخي 

 الستغيخ التفديخي                       
 الستغيخ السدتجيب    

 تجخبة الدبػف 

 **52 .0 السيدة التشافدية السدتجامة
                          N=50    0.01عشج مدتػى معشػية (.spssاحث بالاعتساد عمى نتائج الحاسبة الالكتخونية )السرجر: مغ اعجاد الب    
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 -عمى مدتؾى الستغيخات:  والسيدة التشافدية السدتجامةتجخبة الدبؾن علاقة الارتباط بيؽ ابعاد  -2
 

 ، يتزح ما يأتي : (8مغ خلاؿ الججوؿ )    
اذ بمغت قيسة ، والسيدة التشافدية السدتجامة  قشػات السذاركةمعشػية مػجبة بيغ  وجػد علاقة ارتباط .1

 (.0.01عشج مدتػى معشػية )  (5.114الارتباط )
اذ بمغػت قيسػة ، البيئػة الساديػة والسيػدة التشافدػية السدػتجامة وجػد علاقة ارتباط معشػية مػجبة بيغ  .1

 (.0.01عشج مدتػى معشػية ) (0.230الارتباط )
اذ بمغػػت ، ة السدػػتجامة التشافدػػي والسيػػدة سػػاط الاسػػتخجاـناػد علاقػػة ارتبػػاط معشػيػػة مػجبػػة بػػيغ وجػػ .3

 (.0.01عشج مدتػى معشػية ) (0.388قيسة الارتباط )
 

بجرجة اكبخ في الذخكة عيشة البحث  تجخبة الدبػف ابعاد وتذيخ ىحه العلاقات إلى أنو كمسا تػفخت        
والبيئػػػة  قشػػػػات السذػػػاركةبجرجػػػة جيػػػجة ندػػػبيا ، ومػػػغ خػػػلاؿ ) ة السدػػػتجامةيالتشافدػػػ السيػػػدة كمسػػػا تحققػػػت

، وبشػػاءً ة السدػػتجامة التشافدػػيتحقيػػق السيػػدة ( لسػػا لتمػػظ الابعػػاد مػػغ دور فػػي  وانسػػاط الاسػػتخجاـ الساديػػة
عمػى مػا تقػػجـ مػغ نتػائج علاقػػات الارتبػاط عمػى السدػػتػى الكمػي والجدئػي ، نتػصػػل إلػى أثبػات صػػحة 

 خئيدة الاولى.الفخضية ال
 ( 8الججول )

 وتحقيق السيدة التشافدية السدتجامة تجخبة الدبؾن ابعاد نتائج علاقة الارتباط الجدئي بيؽ 

 N =50       5.51عشج مدتػى معشػية (spss)   السرجر: مغ اعجاد الباحث بالاعتساد عمى نتائج الحاسبة الالكتخونية   
 

  :بيؽ متغيخات البحث  ثانياً: تحميل علاقات التأثيخ
قة تأثيخ معشػية لأبعاد استشادا إلى مزسػف الفخضية الخئيدية الثانية التي تذيخ إلى وجػد علا     

،  سدتػى الكمي، وعمى مدتػى الابعادعمى ال ة السدتجامةالتشافدي تحقيق السيدةفي تجخبة الدبػف 
 : الاتينعخض نتائج الاختبار وعمى الشحػ 

 الستغيخ التفديخي             
 
 الستغيخ السدتجيب 

 تجخبة الدبؾن ابعاد 

 انساط الاستخجام البيئة السادية قشؾات السذاركة

 0.388** 0.230 0.114 دتجامةتحقيق السيدة التشافدية الس 
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ة التشافدي تحقيق السيدةفي  تجخبة الدبػف ل ( مؤشخات ونتائج علاقات التأثيخ9يطيخ الججوؿ ) -1
 ى الكمي وعمى مدتػى الأبعاد وكالاتي :عمى السدتػ  السدتجامة

  
 عمى السدتؾى الكمي:  

 ة السدتجامةالتشافدي تحقيق السيدةتأثيخاً معشػياً في  تجخبة الدبػف ( اف لأبعاد 9يػضح الججوؿ )     
ومدتػى معشػية ( 48،1) ( عشج درجتي حخية 17.342( والبالغة )F، ويجعع ىحا التأثيخ قيسة )

%(، وىحا يذيخ إلى اف ابعاد  0.265( والبالغة )R2قديسة معامل التحجيج ) ويدتجؿ مغ (،5.55)
ة التشافدي بتحقيق السيدة%( مغ الستغيخ السدتجيب والستسثل 265تفدخ ما قيستو ) تجخبة الدبػف 

( عشج 4.116( والبالغة )tقيسة )وعدز ذلظ  (2745.ويجعع ذلظ قيسة معامل الانحجار ) السدتجامة
( ، وىحا يؤكج قبػؿ الفخضية الخئيدة الثانية القائمة 5.55مدتػى معشػية )( و 48، 1)درجتي حخية 

 في السيجاف السبحػث. ة السدتجامةالتشافدي تحقيق السيدةفي  لتجخبة الدبػف بػجػد علاقة تأثيخ 
 

 (9الججول )
 السدتجامة التشافدية تحقيق السيدةو  تجخبة الدبؾن مؤشخات ونتائج علاقة تأثيخ إبعاد 

 متغيخ مدتجيب             
  
               تفديخي  متغيخ 

 تحقيق السيدة التشافدية السدتجامة

 السحتدبة T السحتدبة B0 B1 R2 F  تجخبة الدبؾن 
 13.686 0.630 0.013 0,114 0.063  قشؾات السذاركة
 14.566 2.680 0.053 0.230 0.115 البيئة السادية

 12.950 8.511 0.151 0.388 0.212 انساط الاستخجام
 4.116 *17.342 0.265 0.515 0.521 الابعاد مجتسعة

 P≤  0.05   df(1,48)     N*(spssالسرجر: مغ اعجاد الباحث بالاعتساد عمى نتائج الحاسبة الالكتخونية )
=50  

 : اختبار علاقات التأثيخ عمى السدتؾى الجدئي 
( الى وجػد تأثيخ 9تذيخ نتائج الججوؿ ) :دية السدتجامةالسيدة التشاففي  قشؾات السذاركةتأثيخ  -أ

( والبالغة Fويجعع ىحا التأثيخ قيسة ) ة السدتجامةالتشافدي السيدةة في لقشػات السذاركمعشػي 
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ويدتجؿ مغ قديسة معامل  ( ،5.55ومدتػى معشػية )( 48،1)( عشج درجتي حخية 0.630)
%( 13تفدخ ما قيستو ) تجخبة الدبػف ابعاد إلى اف  %( ، وىحا يذيخ0.13( والبالغة )R2التحجيج )

ويجعع ذلظ قيسة معامل الانحجار  السيدة التشافدية السدتجامة بتحقيقمغ الستغيخ السدتجيب والستسثل 
مدتػى معشػية و  (48،1)( عشج درجتي حخية 13.686( والبالغة )tقيسة )وعدز ذلظ  (0.063)
 عية الأولى مغ الفخضية الخئيدية الثانية.وىحا يعشي تحقق الفخضية الفخ  ( ،5.55)
ى وجػد تأثيخ ( ال9تذيخ نتائج الججوؿ )  : السيدة التشافدية السدتجامةفي  البيئة الساديةتأثيخ  -ب

( 2.680( والبالغة )Fويجعع ىحا التأثيخ قيسة ) السيدة التشافدية السدتجامةفي  معشػي لمبيئة السادية
( R2ويدتجؿ مغ قديسة معامل التحجيج ) ( ،5.55ى معشػية )ومدتػ  (48،1)عشج درجتي حخية 

%( مغ الستغيخ 53تفدخ ما قيستو ) البيئة السادية(، وىحا يذيخ إلى اف %0.053والبالغة )
وعدز  (0.115مل الانحجار )اويجعع ذلظ قيسة مع السيدة التشافدية السدتجامةبالسدتجيب والستسثل 

وىحا يعشي (، 5.55مدتػى معشػية )و (48،1)شج درجتي حخية ( ع14.566( والبالغة )tقيسة )ذلظ 
 تحقق الفخضية الفخعية الثانية مغ الفخضية الخئيدية الثانية .

( الى وجػد 9تذيخ نتائج الججوؿ )  :السيدة التشافدية السدتجامةفي  انساط الاستخجامتأثيخ  -ت 
( والبالغة Fويجعع ىحا التأثيخ قيسة ) مةلانساط الاستخجاـ في السيدة التشافدية السدتجاتأثيخ معشػي 

ويدتجؿ مغ قديسة معامل  ( ،5.55ومدتػى معشػية ) (48،1)( عشج درجتي حخية 8.511)
%( 15تفدخ ما قيستو ) انساط الاستخجاـ%(، وىحا يذيخ إلى اف 0.151( والبالغة )R2التحجيج )

ويجعع ذلظ قيسة معسل الانحجار  بالسيدة التشافدية السدتجامةمغ الستغيخ السدتجيب والستسثل 
مدتػى معشػية و  (48،1)( عشج درجتي حخية 12.950( والبالغة )tقيسة )وعدز ذلظ  (0.212)
 وىحا يعشي تحقق الفخضية الفخعية الثالثة مغ الفخضية الخئيدية الثانية .( ، 5.55)
 

 السحؾر الثالث
 والتؾصيات الاستشتاجات
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 مجسؾعة مؽ الاستشتاجات تسثمت بالَاتي:الاستشتاجات: تؾصل البحث الى  أ :
اىتساـ عيشة البحث  مذخكةأف ل تجخبة الدبػف أضيخت استشتاجات التحميل الإحرائي لأبعاد  -1      

اذ اف الذخكة لا تدتخجـ قشاة التػزيع السباشخ )مغ السشتج الى  السذاركةبقشػات  ضعيف ججا
  .ائغ مباشخة مع الذخكةالسذتخي ( وىحا مسا يؤدي الى ضعف في تفاعل الدب

حقق أعمى  بعج الجػدةأف  السيدة التشافدية السدتجامةالتحميل الإحرائي لأبعاد  نتائجأضيخت  -2
في حيغ جاء   بعج السقجرة الجػىخية، يميو مغ حيث الأىسية مغ قبل الافخاد السبحػثيغ استجابة

 بالسختبة الثالثة . بعج استجابة الدبػف 
والسيدة التشافدية  تجخبة الدبػف ابعاد  بػجػد علاقة الارتباط بيغ يل الإحرائيالتحمنتائج أكجت  -3

 . عيشة البحث السدتجامة في الذخكة
العلاقات التأثيخية بيغ إبعاد البحث ومتغيخاتو عمى السدتػى بػجػد تحميل الوضحت نتائج ا -4

 الكمي والجدئي  . 
 : السقتخحاتب : 

كػنو  تجخبة الدبػف البحث الاىتساـ الحي يدتحقو مػضػع  عيشة ضخورة إعصاء إدارة الذخكة -1
 الجالة التي تختكد نجاحات السشطسة ومدتقبميا عمييا في التعامل مع بيئة التشافذ.

 تجخبة الدبػف ابعاد  وتصبيق بتعديد السبادرة عيشة البحث زماـ تأخح إدارة الذخكة أف ضخورة -2
 . مشطسة واستخاتيجياتناضجة  رؤية وفق يتع وأف العسل، مجاؿ في
مجسػعة مغ مع  بأبعادىا كأسمػب لمتعامل تجخبة الدبػف التأكيج عمى ضخورة وحتسية استخجاـ  -3

غ كػف استخجاميا ليذ لأنو يحقق نتائج ايجابية في دعع السػقف التشافدي لمسشطسة ، ولك الدبائغ
مغ خلاؿ السعصيات  يسياامتلاؾ القجرة عمى تحجيج التغيخات في البيئة وف يزيف الى الذخكة

 .  الستػفخة لجييا
اجخاء السدػحات والسقابلات مع الدبائغ لمتعخؼ عمى حاجاتيع ضخورة قياـ الذخكة السبحػثة  -5

ورغباتيع وردود افعاليع ومغ ثع الاستساع الى آرائيع ومقتخحاتيع حػؿ الخجمة التي تقجـ الييع 
 .جمةوبذكل دوري واعتسادىا كأساس في عسمية تحديغ الخ

 باتخاذمذاركتيع  يشبغي عمى الذخكة السبحػثة اف تػلي السديج مغ الاىتساـ لمسػضفيغ عبخ  -6
عغ الخجمة او الاساليب السعتسجة في  الآراءالقخارات في الذخكة ، وفتح باب السذاركة بأبجاء 

 .تعديد ثقة الدبائغ بخجمات الذخكة ومجى رضاىع عشياالذخكة فزلًا عغ 
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 السرادر
 سرادر العخبيةاولا: ال

( "دور ادارة السعخفة في تعديد فاعمية ادارة علاقات الدبائغ لزساف امتلاؾ مدايا. 2513اسحق، اثيخ حدػ، ) .1
 . 41تشافدية "، مجمة كمية الحجباء الجامعة، بحػث مدتقبمية ، العجد 

مكتبات مؤسدة  ( ، 21( ، التدػيق الفعاؿ )كيف تػاجو تحجيات القخف 2552اسعج ،عبج الحسيج شمعت ،)  .2
 الأھخاـ ، القاىخة .

" تحميل علاقة نطع معمػمات السػارد البذخية وراس الساؿ الفكخي واثخىا  2552بشي حسجاف ، خالج محمد شلاؿ ،  .3
في تحقيق السيدة التشافدية " اشخوحة دكتػرة غيخ مشذػرة فمدفة في إدارة الاعساؿ ، كمية الادارة والاقتراد ، جامعة 

 بغجاد .
( " إدارة العػاشف لجى الإدارة التدػيقية وأثخىا في  2514، )، سعجوف حسػد ، عبجالخزاؽ ، الاء نبيل  جثيخ .4

 كمية تحجيج الأنساط الدمػكية لمدبائغ " دارسة تحميمية لآراء عيشة مغ وكلاء شخكات الاترالات في بغجاد مجمة
 . والثلاثػف  التاسع العجد،  الجامعة الاقترادية لمعمػـ بغجاد

( " دور ادارة الجػدة الذاممة في تحقيق السيدة  2512الجعسي ، علاء فخحاف شالب ، محدغ ، ليث شاكخ ، )  .5
التشافدية السدتجامة " بحث استصلاعي في شخكة التاميغ العخاقية العامة ، مجمة دراسات محاسبية ومالية ، السجمج 

 . 21الدابع ، العجد 
( ، الادارة الاستخاتيجية : مجخل تكاممي ، دار 2558حداف دىر ، )رشيج ، صالح عبج الخضا ، وجلاب ، إ .6

 السشاىج لمشذخ والتػزيع ، عساف ، الاردف .
( "إدارة السػارد البذخية مجخل استخاتيجي تكاممي " ، أثخاء  لمشذخ والتػزيع ،  2559الدالع  ، مؤيج سعيج )  .7

 عساف .
، تخجسة : محمد أحسج سيج عبج خاتيجية مجخل متكامل ( الادارة الاست 2558شارؿ ىيل ، جاريث جػند ، ) .8

 . 254الستعاؿ ، أسساعيل عمي بديػني ، دار السخيخ ، الخياض ، ص 
( " تبشي مجاخل الايراء الػاسع في تحقيق السيدة  2515الرفار ، احسج عبج اسساعيل ، معغ ، حامج خديع ، ) .9

شاعات الشديجية ، مجمة الكػت لمعمػـ الاقترادية والادارية التشافدية " دراسة تحميمية في شخكة واسط العامة لمر
 ( .19كمية الادارة والاقتراد / جامعة واسط ، العجد )

( سمػؾ السدتھمظ :مجخل كسي وتحميمي، 2551الرسيجعي ،محسػد جاسع ويػسف ، رديشو عثساف ، ) .15
  دار السشاىج لمشذخ والتػزيع ، عساف .

( " دور تبشي الاستخاتيجيات الخيادية وتأثيخىا في تحقيق السيدة 2516الصائي ، احسج ىادي شالب ، ) .11
التشافدية السدتجامة " دراسة استصلاعية عمى شخكة بغجاد لمسذخوبات الغازية السداىسة السختمصة  ، مجمة كمية 

 .  162 – 136، ص  2516،  4، العجد  8الادارة والاقتراد لمجراسات الاقترادية والادارية والسالية ، السجمج 
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غ القخارات التدػيقية ، مجمة العمػـ السدتيمظ في تحديدور سمػؾ  )2554،) بغ يعقػب الصاھخ ، .12
 الاندانية ، جامعة محمد خيزخ بدكخة ، العجد الدادس .

التدػيق الذعػري في تعديد تجخبة الدبػف " بحث  ( ، " أثخ 2514العامخي ، سخى عمي سعيج ، ) .13
رسالة ماجدتيخ في إدارة الاعساؿ ، كمية الادارة والاقتراد ، جامعة ،  تحػيل الساليتصبيقي في شخكة الصيف لم

 بغجاد .
 الشجاح عشاصخ ( "  تأثيخ 2514العبادي ، سشاء عبجالخحيع سعيج ، العتبي ، تاغي زيجاف محمد ناصخ ، )  .14

السعترع العامة  شخكة في ءالسجرا عيشة مغ لآراء ميجاني ثبح التشافدية السدتجامة السيدة تحقيق في الحخجى
 ، العخاؽ . 2014 لدشة 80 العجد 20 السجمج والإدارية الاقترادية العمػـ مجمة، الإنذائية    لمسقاولات

( " أثخ أبعاد السشطسة الخيادية في تحقيق التشافدية السدتجامة " 2514القخنة ، لسيذ يػسف احسج ، ) .15
،  إدارة الاعساؿسصة الحجع في مجيشة عساف ، رسالة ماجدتيخ في دراسة ميجانية في السذخوعات الرغيخة والستػ 

 كمية الاعساؿ ، جامعة الذخؽ الاوسط .
( " الترشيع الخشيق و السيدة التشافدية السدتجامة  2511مدىخ ، اسيل عمي  ، عحاب ، خػلة راضي ، )  .16

، مجمة القادسية لمعمػـ الادارية "  العلاقة والاثخ دراسة استصلاعية في معسل الالبدة الخجالية في الشجف 
 . 4، العجد  13والاقترادية ، السجمج 

السصيخي، فيرل غازي، اثخ التػجو الابجاعي في تحقيق ميدة تشافدية، رسالة ماجدتيخ في ادارة الاعساؿ،  .17
 . 2512جامعة الذخؽ الاوسط، 

 "ية واثخىا عمى رضا العسيل ، " جػدة الخجمات السرخفالسمظ ، ىاجخ محمد ، عمي ، الصاىخ محمد أحسج  .18
-Vol. 17 (1) 2016 http://scientificالاقترادية  العمػـ مجمة" الرادرات بشظ عمي ميجانية دراسة

journal.sustech.edu/. 
 الأعساؿ دراسة مشطسات جامة فيمدت تشافدية ميدة لاكتداب كسجخل ( " الإبجاع2513يحياوي ، رزيقة ، ) .19
 الاقترادية ، كمية العمػـالساجدتيخ شيادة نيل متصمبات ضسغ مقجمة بالسديمة " محكخة الحزشة ممبشة مؤسدة حالة

 التدييخ ، جامعة السديمة ، الجدائخ . وعمػـ والتجارية
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