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 الاعلان                                                         

الميزة  دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق  ، أعلن بأن رسالتي الماجستير بعنوان  سوران نوزاد عزيزأنا  

كانت  ،  دراسة تحليلية لاراء عدد من  مديري المصارف الأهلية في مدينة أربيل  - التنافسية المستدامة

، ولقد أعددتها بنفسي تماماً، وكل اقتباس الاستاذ الدكتور خيرى علي اوسو علي    تحت إشراف وتوجيهات 

أؤكد بأنني    الرسالة في معهد العلوم الاجتماعية.كان مقيداً بموجب الالتزامات والقواعد المتبعة في كتابة  

أسمح بوجود النسخ الورقية والإلكترونية لرسالتي في محفوظات معهد العلوم الاجتماعية بجامعة الشرق  

   الأدنى.

والتعليقات والاقتراحات   والأفكار  الادعاءات  وأتحمل مسؤولية كل  الخاص،  الرسالة هي من عملي  هذه 

معهد العلوم الاجتماعية الذي أنتمي إليه ليس    ي هذه الرسالة هي مسؤولية المؤلف.والنصوص المترجمة ف

المنشورة   المصنفات  مسؤوليات  جميع  الظروف،  من  ظرف  أي  تحت  علمية  مسؤولية  أو  تبعية  أي  له 

 المنشورة تخصني كمؤلف. 

 

 

 

  .المحتوى الكامل لرسالتي يمكن الوصول اليها من أي مكان 

  الوصول اليها فقط من جامعة الشرق الأدنى. رسالتي يمكن 

 ( إذا لم أتقدم بطلب للحصول على  2لا يمكن أن تكون رسالتي قابلة للوصول اليها لمدة عامين .)

فسيكون المحتوى الكامل لرسالتي مسموح الوصول اليها من أي    الفترة،الامتداد في نهاية هذه  

 مكان. 
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 شكر وتقدير                                                     

الحمدالله رب العالمين، و الصلاة و السلام على سيد و خاتم المرسلين سيدنا محمد )ص( و على اله و  

صحبه و أجمعين، لا يسعني بعد حمدالله و شكره، إلا أن اتقدم بخالص شكري و تقديري الى كل من قدم  

اوسو( لملاحظاته و توجيهاته   الدكتورخيري علي  ( الاستاذ  المشرف  بالذكر  المساعدة و أخص  يد  لي 

 السديدة و تعاونه المستمر التي كان لها أثراً كبيراً في إعداد هذه الرسالة. 

توجه بجزيل الشكر والأمتنان الى كل من كانت له فيها مساهمة ولو بسيطة ،وأخص بالشكر الأستاذ  ثم ا 

الدكتور الدكتور)دلدار( و الدكتور)راميار( و الذي كان لهم الفضل بعد الله عز و جل في إنارة طريق  

زيز الدكتور )زانا  البحث لي من خلال  توجيهاتهم و إرشاداتهم .و كما أتقدم جزيل الشكرالى الأخ الع

مجيد( لما قدمه لي من النصائح والمشورة والارشادات العلمية لابجاز هذه الرسالة ،وأتقدم بوافر الشكر  

والامتنان الى الأستاذ )أسماعيل محمود يونس( لتقديم العون والمساعدة لاتمام الرسالة ،وأشكر إدارات 

م المساعدة لي وتزويدي بالبيانات في الجانب الميداني  المصارف الاهلية في مدينة أربيل لاسهامهم في تقدي 

 ( شريكي وملهمي ... . Jay Cziraky.  ثم اتوجه بجزيل الشكر والأمتنان الى )

وأيضا أشكر أعضاء لجنة المناقشة الكرام : رئيس الجنة  المناقشة الدكتور الاستاذ مساعد الدكتور راميار  

ر الاستاذ المساعد الدكتور دلدار حيدر احمد ،حفظهما الله لتفضلهما.  أحمد،  و عضوا الجنة المناقشة  الدكتو

 و أيضا أشكر أعضاء لجنة تحكيم الاستبانة الكرام ،لما كان لهم من نصح  و توجيه .  

رق الأدنى والعاملين في المكتبة لاتعاونهم  وأخيرأتقدم  بالشكر الى جميع  التدريسين والموظفين في كلية الش

   .
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ABSTRACT 

The role of customer knowledge management in achieving sustainable 

competitive advantage - an analytical study of the opinions of a number of 

managers of private banks in the city of Erbil 

The current study seeks to know the relationship and impact between customer 

knowledge management, represented in its dimensions (knowledge about the 

customer, knowledge of the customer, knowledge of business to customer, 

customer knowledge of the customer) as an independent variable, on the 

sustainable competitive advantage and its dimensions (quality, cost, core 

capabilities, response For the customer, effectiveness, efficiency, competitive 

position) as a dependent variable, where the researcher made a theoretical 

framework benefiting from the theoretical literature of the subject, and to 

achieve the objectives of the research, a hypothetical model was built showing 

the nature of the relationship and influence between the two variables, and the 

study was for the opinions of a sample of managers in private banks in the city 

of Erbil. Forms A questionnaire for managers in the surveyed banks. The 

number of distributed forms was (85), and (83) forms were returned, and (3) 

invalid forms for analysis were excluded. Thus, the number of forms valid for 

analysis reached (80), some of them had errors and some of them were not. He 

returned it, so the researcher used the (SPSS) program to reach a product and 

for this the results appeared and the researcher reached a set of conclusions 

and recommendations, and the most important conclusions were Respondents 

described the element of knowledge of the customer about the availability of a 

good level agreement through the bank’s possession of a website to display the 

services it owns) (while the most important suggestions were represented, the 

study suggests the need for bank administrations to communicate with their 

customers and to present offers and discounts to them via e-mail 

 

Keywords: Customer knowledge management - sustainable competitive 

advantage - private banks in Erbil and the customer. 
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ÖZ 

Sürdürülebilir rekabet avantajı elde etmede müşteri bilgi yönetiminin rolü - 

Erbil şehrinde bir dizi özel banka yöneticisinin görüşlerinin analitik bir 

çalışması 

 

Mevcut çalışma, bağımsız bir değişken olarak boyutlarında (müşteri hakkında 

bilgi, müşteri bilgisi, işletmeden müşteriye bilgi, müşterinin müşteri bilgisi) temsil 

edilen müşteri bilgi yönetimi arasındaki ilişkiyi ve etkiyi bilmeyi amaçlamaktadır. 

Bağımlı değişken olarak rekabet avantajı ve boyutları (kalite, maliyet, temel 

yetenekler, müşteriye cevap, etkinlik, verimlilik, rekabetçi konum), 

araştırmacının konunun teorik literatüründen yararlanarak teorik bir çerçeve 

oluşturduğu ve Araştırmada, iki değişken arasındaki ilişkinin ve etkinin doğasını 

gösteren varsayımsal bir model oluşturulmuş ve çalışma Erbil kentindeki özel 

bankalarda yönetici örnekleminin görüşleri için yapılmıştır. Formlar Anket 

yapılan bankalardaki yöneticiler için bir anket. Dağıtılan formların sayısı (85) ve 

(83) formlar iade edildi ve (3) geçersiz formlar analiz için hariç tutuldu. Böylece 

analiz için geçerli form sayısına ulaşılmış (80), bazılarında hata yapılmış 

bazılarında ise hata olmamıştır. İade etti, bu yüzden araştırmacı bir ürüne 

ulaşmak için (SPSS) programını kullandı ve bunun için sonuçlar ortaya çıktı ve 

araştırmacı bir dizi sonuç ve tavsiyeye ulaştı ve en önemli sonuçlar, 

Yanıtlayanlar müşterinin ürün hakkında bilgi unsurunu açıkladılar. bankanın 

sahip olduğu hizmetleri göstermek için bir web sitesine sahip olması yoluyla iyi 

düzeyde bir anlaşmanın bulunması) (en önemli öneriler sunulurken, çalışma 

banka yönetimlerinin müşterileriyle iletişim kurması ve onlara teklif ve indirimler 

sunması gerektiğini ortaya koymaktadır. e-posta yoluyla. 

 

 

 

 

 

Anahtar Kelimeler: Müşteri bilgi yönetimi - sürdürülebilir rekabet avantajı - 

Erbil'deki özel bankalar ve müşteri. 
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 ملخص                                                        

دراسة تحليلية لاراء عدد من    -دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 

 مديري المصارف الأهلية في مدينة أربيل 

يســـــعى  الـدراســـــة الحـاليـة الى معرفـة العلاقـة و التـأثير مـابين  إدارة معرفـة الزبون والمتمثلـة بـأبعـادهـا  

)المعرفــة حول الزبون ، معرفــة للزبون ،المعرفــة من الأعمــال الى الزبون ،معرفــة الزبون للزبون(  

المقدرات الجوهرية،الاستجابة  كمتغير مستقل، على الميزة التنافسية المستدامة  و بأبعادها )الجودة،الكلفة ،

للزبون،الفعالية،الكفائة،الموقع التنافســي( كمتغير تابع،حيث قام الباحث أطار نظري مســتفيد من الادبيات  

النظرية للموضـو   ،ولتحقيق أهداف البحث تم بناء نموذ   أفتراضـي يوضـح طبيعة العلاقة والتأثيربين  

ديري في المصــــارف الأهلية في مدينة أربيل ،الباحث وز   المتغيرتين، وكانت الدراســــة لأراء عينة لم

( اسـتماره  85أسـتمارات الأسـتبيان على مديري المصـارف المبحوثة وكانت عدد الاسـتمارات الموزعه )

ــتبعاد )83وتم إعادة ) ــتمارة وتم اس ــتمارات  3( إس ــتمارة رير صــالحه للتحليل وبذلغ بلد عدد الاس ( اس

ضـــــهم كـان بيهـا أخطـاء و بعل الأخر  لم يتم أرجـاعهـا ،فقـام البـاحـث (،بع80الصـــــالحـة للتحليـل بلد )

( للوصــول الى نتا  ولهذا ظهرت النتائ  وتوصــل الباحث الى مجوعة من  SPSSبأســتخدام برنام )  

الاسـتنتاجات و التوصـيات  وتمثلت أهم الاسـتنتاجات )تدل النتائ  الدراسـة بخصـوص اراء المستجيبين في 

ــتوى جيد و ذلغ عن طريق امتلاغ المصــرف موقعاً  وصــف لعنصــر المعرفة ل لزبون بتوافر إتفاق بمس

اً لعرل مـا يملكـه من خـدمـات( )وفي حين تمثلـت أهم المقترحـات تقترح الـدراســـــة ضـــــرورة   الكترونيـ

د   ات لهم عن طريق البريـ ديم العرول و الخصـــــومـ ا و تقـ ائنهـ ــارف مع زبـ ــل إدارات المصـــ تواصـــ

 الإلكتروني(.
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 :المقدمة

 متضمنات الدراسة:   

ينُظر إلى المصــارف وخاصــة المصــارف الخاصــة ، في الاقتصــاد على أنها العمود الفقري لتحقيق      

توجهاته ومصيره وتحقيق أهدافه. لذلغ فإن نجاحهم هو أولوية قصوى ، والتنمية هي الشرط الأول لأنها  

ينت  عن ذلغ   تسـاعد في حشـد المدخرات وتتركها مجانية لواضـعي السـياسـات لاسـتخدامها بكفاءة أكبر.

ب. تعتمد المصـارف في مدينة اربيل على نظام اقتصـادي يقوم   ار المناسـ ار التطوير على المسـ تحديد مسـ

ــاد. وهي الن مجبرة على   ال في الاقتصـــ ا الفعـ ا دورهـ دانهـ غ إلى فقـ على التخطيط المركزي. أدى ذلـ

ة وبشـرية سـليمة من خلال مواجهة التحديات الجديدة لاقتصـاد السـوق ، بهدف تطوير اسـتراتيجيات مالي

تعيين مخططين يؤمنون بمقابلة العملاء وتلبية احتياجاتهم بشـكل عام ، تعُرف البيئة المصـرفية بالتغيرات  

ــتوى المعاملات ، مما يجبرها على   ــريعي أو على مس ــتوى التش ــواء على المس ــاملة ، س ــريعة والش الس

ــاحة اللعب المفتوحة ــتراتيجيات    التكيف مع التغييرات التي تحدثها س ــويق بإعداد اس ، وتقوم تقنيات التس

 مصرفية ، سواء للمصارف الحكومية أو الخدمات المصرفية الخاصة.

بناءً على ما ســـبق ، يجب أن تقتنع المصـــارف بوجود بيئة تنافســـية جديدة تدفعها بطريقة ما إلى إجراء 

، وفهم عملائهـا واحتيـاجـاتهم    أبحـاث مســـــبقـة حول البيئـة المصـــــرفيـة والمـاليـة والتنـافســـــيـة ومتطلبـاتهـا

وررباتهم الاستجابة للخدمات المصرفية المختلفة من خلال تسويق خدماتها ، والتي تعد من أهم الأنشطة  

ه ، مع تلبيـة   ة لتحقيق التوازن بين أهـدافـه وربحيتـ ة الأداة الرئيســـــيـ ة للمصـــــارف ، من نـاحيـ اميكيـ دينـ الـ

ــتدامة لهذه احتياجات ورربات عملائه و من ناحية أخرى ، ا ــية مس لإيفاء بها من أجل تحقيق ميزة تنافس

ياسـات الأكثر نجاحًا وفعالية لتحقيق أهدافها  المصـارف ، مما يسـاعد المصـارف على تطوير واختيار السـ

، وهي من الليـات الفعـالـة لـذلـغ ، حيـث تمثـل مواردهـا وقـدراتهـا وتـأثيرهـا على العملاء هي الن محور  

ت المالية ، خاصـة في القطا  المصـرفي الخاص ، حيث تشـتد المنافسـة بينها  تركيز المصـارف والمؤسـسـا

لدرجة أن احتلال مكانتها الروحية واكتســاب مكانة في الســوق يتطلب اســتخدام معرفة العملاء كوســيلة  

ــر المعلومات حول قدرات وذكاء العملاء  ــاليب القانونية والأخلاقية لتحليل ونشــ ــويق الأســ لجمع وتســ

معرفة والتكنولوجيا ومعرفة المنافسـين من خلال تحركاتهم المسـتقبلية وبالاعتماد على إدارة والمنافسـين  

 التي تمتلكها تلغ المصارف بالشكل الذي يحقق لها أهدافها الإستراتيجية. الزبون 

ــة الحالية وتغطية محتواها النظري والعملي ، يتكون         ــول على مفهوم كامل للدراســ من أجل الحصــ

من أربعة فصـــول رئيســـية ، يتضـــمن أولها جزأين: البحث الوظيفي ، ومجالات الفائدة ، وكيف  هيكلها  

ــة ومنهجيتها.   ــول. . أما المحور الثاني فيتعلق بالإطار العام للدراسـ يختلف البحث الحالي عن تلغ الفصـ

ــتعرال المبحث الأول ، دور إدار ــل الثاني ، من خلال مقدمة من أربعة أجزاء ، اسـ ة معرفة أما الفصـ
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العملاء. أمـا المبحـث الثـاني فيغطي الميزة التنـافســـــيـة المســـــتـدامـة ، بينمـا يتنـاول الجزء الثـالـث العلاقـات 

 النظرية بين المتغيرات الرئيسية المدروسة.

بينما تم تخصـيص الفصـل الثالث من الدراسـة لعرل الجوانب الميدانية وتحليل نتائجه ، يتناول الفصـل 

ــفًا لمجتمع   ــو  الثاني نقدم تحليلاً  الأول وصـ ــباب المنطقية للاختيار. وفيما يتعلق بالموضـ البحث والأسـ

لواقع متغيرات البحث من خلال المقابلات الشـخصـية مع مديري البنوغ الخاصـة ، بينما يصـف المبحث 

الثالث متغيرات البحث ويشــخصــها. المحور الرابع يوضــح اختبار فرضــية الأهمية الترتيبية لمتغيرات 

اسـة. أما المبحث الخامس فهو اختبار فرضـيات ، والقسـم السـادس اختبار العلاقات وتحليلها. القسـم  الدر

السـابع مخصـص لتحليل علاقات التأثير ، القسـم الثامن يتناول تحليل التباين ، والقسـم التاسـع يسـتعرل  

اســة الحالية  اختبار افتراضــات التباين. وتختتم الدراســة بفصــل رابع مخصــص لأهم اســتنتاجات الدر

والتوصــــيات واليات التنفيذ والبحث المســــتقبلي ، حيث يوضــــح المبحث الأول الاســــتنتاجات النظرية  

والميدانية. أما المبحث الثاني فيخصــص لأهم التوصــيات المقدمة للبنوغ الخاصــة قيد الدراســة واليات  

  وث المستقبلية ضمن محتواها.تنفيذها ، بالإضافة إلى سلسلة من الموضوعات البحثية التكميلية أو البح
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 دراسات السابقة و منهجية الدراسات 

محتوى الفصــل الأول هو الإطار النظري وهو نقطة انطلاق لاتجاهات الدراســة الحالية التي اتخذها      

 الخرون، تعتبر أهمية الدراســة وأســئلتها وأهدافها والمخطط الذي يعبر عنها وفرضــياتها نقطة انطلاق

للتنزه في مناطق الدراسـة، ، المجتمع الذي اختارت والمنه  المعتمد تجسـيدًا لهذا الجهد وتوافره في واقع  

 ميدان ، ويتكون الفصل من إبراز المواضيع التالية:

 الدراسـات السـابقة المتعلقة بموضوع الدراسـة   1.

 الدراسـات السـابقة المتعلقة إدارة معرفة الزبون :   -أ

 الدراسات السـابقة المتعلقة الميزة التنافسية المستدامة -ب 

 منهجية الدراســة   . 2 

 أولا: مشـكلة الدراســة  

 ثانيا: اهمـية الدراســة 

 ثالثا: اهداف الدراســـة 

 رابعا: مصـطلحات الدراســة  

 خامسا: النموذ  الدراســة  

 سادسا: فرضـيات الدراسـة   

 سابعا: مجتـمع وعيـنة دراسة  

 ثامنا: المنـهجية الدراسة  

 تاسعا: الاساليب الاحصائية المستخدمة  

 عاشرا: حدود الدراسة   

 

 أولاً : الدراسات السابقة   

ت جهود تعتبر الدراسـات السـابقة من الركائز الأسـاسـية التي تدعم إعداد أي دراسـة علمية ، إذا أظهر      

اً جـديـدًا  ا علميـ البـاحثين في هـذا المجـال ، ممـا يقودنـا إلى البـدء بمـا انتهى الخرون ، لأننـا نبـدأ مشـــــروعًـ

ات  اعد منظماتنا وتخدمها ، لذلغ لا بد من ذكر بعل الدراسـ تكمال العملية العلمية. وتحقيق نتائ  تسـ لاسـ

 السابقة المتعلقة بموضو  الدراسة. 
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 الدراسات السـابقة ذات العلاقة بإدارة معرفة الزبون  -1
 الدراسـات العربـية ذات العـلاقة بإدارة معرفة الزبون:   -أ

 2018الحافظ و السليماوي، -1 اسم الباحث والسنة 

 دور إدارة معرفة الزبون في تعزيز بعل إستراتيجيات التصنيع   عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة

عرل أهم المفاهيم ،وما توصل إليه الكتاب والباحثين لإدارة معرفة الزبون  

وأبعادها،وتحليل الدلالالة الإحصائية لعلاقة الارتباط بين المتغيرات في  

 علاقات الأثر. المنظمة قيد الدراسة وكذلغ الدلالالة الإحصائية ل

 مجتمع الدراسة
دراسة استطلاعية لاراء عينة من المديرين في الشركة العامة لصناعة  

 الألبسة الجاهزة في الموصل. 

 أهم الأستنتاجات 

زيادة اهتمام المنظمة بإدارة الزبون سوف يسهم في تعزيز إستراتيجيات  

إستراتيجيات التصنيع الفعال  التصنيع الفعال،وأكثر الأبعاد تأثيراً في تعزيز 

 كان بعد البناء المشترغ للمعرفة. 

 أهم المقترحات  

ضرورة الاهتمام بإستراتيجيات التصنيع الفعال كونها من الوسائل الأساسية  

في البقاء والنمووبالتالي التفوق على المنافسين و الطريقة الأساسية في  

العالمية،وضرورة استحداث مواقع الكترونية يمكن  الدخول إلى الأسواق 

للزبون من خلالها الحصول على المعلومات والاستفسارات التي يدور في  

 ذهنها حول المنتجات التي تلبي حاجياته. 

 2019الابراهيمي  و آخرون، -2 اسم الباحث والسنة 

 المدركة دور إدارة معرفة الزبون في تحقيق الجودة  عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة
مدى توفير متغيري الدراسة الستقل و التابع ،والكشف عن دور إدارة معرفة  

 الزبون في تحقيق الجودة المدركة في عينة الدراسة. 

 مجتمع الدراسة
طالب في المرحلة   165طالباً من أصل  130تتكون عينة الدراسة من 

 كلية إبن حيان الجامعة. الرابعة والخامسة في قسم طب الاسنان في  

 أهم الأستنتاجات 

على الكليات )الحكومية و الأهلية( التركيز والأهتمام أكثر بإدارة معرفة  

الزبون من خلالها يمكن تحقيق فوائد في تحقيق الجودة المدركة،وعلى  

الوزارة المعنية توجه الاهتمام نحو إدارة معرفة الزبون في مؤسسات  

 جودة الخدمات التعليمية . لتعليمية بتحقيق 
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 أهم المقترحات  
يجب على الكليات تبني دراسة موسعة لتقديم نموذ  لإدارة معرفة الزبون  

 وأنعكاسها على أداء الكليات وقدرتها على تلبية متطلبات التوظيف. 

 2019يرفاس، -3 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
الأعمال في المستشفيات الخاصة في  أثر إدارة معرفة الزبائن على أداء 

 عمان 

 معرفة أثر إدارة معرفة الزبائن على أداء الأعمال في المستشفيات الخاصة  أهدف الدراسة

 مجتمع الدراسة
  47مستشفيات الخاصة في مدينة عمان عاصمة الأردن والبالغة عددها 

 مستشفى  

 أهم الأستنتاجات 

تأثير الولاء السلوكي تأثيراً ايجابياً وبشكل فعال ايظاً على أداء الأعمال،  

وكذلغ ضرورة إحداث التغيير اللازم لمواجهة ضغوط التكنولوجيا  

والأستفادة منها بما يتلائم مع عمل المستشفيات الخاصة في مختلف  

ة في  الأجراءات والأنشطة، وتوفير الكفاءة الفنية اللازمة وتقنيات الحديث

 العمل و الأجراءات والأنشطة اليومية.   

 أهم المقترحات  

ضرورة التركيز المستشفيات المبحوثة على جوانب الولاء الموقفي والولاء  

السلوكي معاً،وأن تسعى عينة الدراسة المبحوثة الى التركيز على مشاركة  

المعرفة وانشطة الإستحواذ والتطبيق،لم يساهم الولاء الموقفي و الرضا  

 بشكل فعال في تحقيق الوساطة في العديد من الفرضيات.  

 2019مراكشي ، -4 اسم الباحث والسنة 

 دور إدارة معرفة الزبون في تحسين جودة الخدمات  عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة

أثبات إدارة معرفة الزبون كفاءتها في تحقيق عملية تقارب بين المؤسسة  

والزبون والاستفادة من المعرفة التي يملكها الزبون والاستفادة المؤسسة منها  

تحقيق التفاعل المباشر و تحسين جودة خدماتها ومعرفة حاجات ورربات  في 

 الزبون بصورة دائمة ومستمرة. 

 مجتمع الدراسة
موظفاً لشركة موبيليس فر  ولاية أم البواقي وعين   32دراسة حالة ل 

 البيضاء 
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 أهم الأستنتاجات 

اغ  هناغ مستوى مرتفع لجودة الخدمات المقدمة من لدى عينة الدراسة،وهن

تحسين في جودة خدمات عينة الدراسة ،وبينت الدراسة أن هناغ فروقاً في  

 جودة الخدمات التي يقدمها الذكور  افضل من الاناث في عينة الدراسة.  

 أهم المقترحات  

توفير المعلومات أكثر للزبائن المتعلقة بالخدمات الجديدة، وتشجيع الزبائن  

على تقديم المقترحات و ارائهم تجاه الخدمات المقدمة،وتدريب العاملين  

ولتزويد بمعارف وتحسين وتطوير مهاراتهم وقدراتهم على كيفية تقديم  

 المعلومات للزبائن بشكل جيد.   

 2021القوطجي، -5 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
التكامل بين إدارة معرفة الزبون وثقة الزبون وإسهامه في تعزيز التميز  

 التسويقي 

 أهدف الدراسة

تحديد مدى إدارغ وأهمية وجود فلسلفة إدارة معرفة الزبون في العينة  

الدراسة، ودرجة ثقة الزبائن بخدمات العينة المبحوثة واثرها و دورها في  

 تميز خدماتها. 

 مجتمع الدراسة
عاملاَ من شركة أسيا سيل للاتصالات فر    82من أصل  50تتكون من 

 مدينة الموصل 

 أهم الأستنتاجات 

إن عدم أهتمام الشركة المبحوثة بجمع المعلومات عن زبائنها وعدم تحديثها  

الموجودة لدى  بشكل دائم ومستمر يخلق حالة من تقدم وتشابغ في المعلومات 

عينة الدراسة، يجب أعطاء أهمية لمقترحات واراء زبائنها وذلغ يخلق نو   

 من الثقة بين الشركة وزبائنها. 

 أهم المقترحات  

على العينة المبحوثة التركيز بشكل أكبر على جمع المعلومات عن الزبائنها  

كفوءة  وتحديث هذه المعلومات بشكل دائم ومستمر مما يؤدي الى خلق إدارة 

وفعالة ،الاهتمام و اخذ بعين الاعتبار لشكاوي وأقتراحات الزبون وكذلغ  

لتعكس على تحسين وإيجاد الخدمات المقدمة و بالتالي يكتسب أكبر حصة  

 سوقية و التميز في خدماتها. 

 2020بورزاق ومزيد، -6 اسم الباحث والسنة 

 الخدمات دور إدارة الزبون في تحسين جودة  عنوان الدراسة
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 أهدف الدراسة

التعرف على واقع تطبيق إدارة معرفة الزبون بالمؤسسة ومدى اهتمام  

المؤسسة المبحوثة بتوظيفها من أجل تحسين جودة الخدمات المقدمة، تحديد  

درجة تأثير أبعاد إدارة معرفة الزبون على جودة الخدمة المقدمة من طرف  

 عينة الدراسة. 

 مجتمع الدراسة
موظفاً في  مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية   60وتتكون مجتمع الدراسة من  

 جيجل 

 أهم الأستنتاجات 

قدرة العينة المبحوثة على تلبية توقعات ،ومطابقة معايير الأداء مع إمكانيات  

المؤسسة المبحوثة،والاستفادة من المعلومات المقدمة من قبل الزبائن لها  

القرارات اللازمة لإنجاح العلاقة بين الزبائن والعينة  الثر على اتخاذ 

 المبحوثة. 

 أهم المقترحات  

التركيز و الاهتمام أكثر بجانب فجوة الخدمات التي من خلالها ترتقي  

المؤسسات الى مستوى افضل لجودة خدماتها وتحسينها بشكل مستمر  

تنمية قدرات العاملين  ،وتطيق الأمثل لمعايير إدراة معرفة الزبون من اجل  

 عن طريق تدريبهم وتطوير مهاراتهم على كيفية التعامل مع زبائنها . 

 2021عبدالرحمن، -7 اسم الباحث والسنة 

 تحديات معوقات تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوغ العمومية الجزائرية  عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة
تواجه البنوغ العمومية في ولاية ميلة  تحديد أهم المعوقات والتحديات التي 

 لتطبيقها فلسفة إدارة معرفة الزبون. 

 موظفا في بعل البنوغ في ولاية ميلة  50عبارة عن  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

مواجهة عينة الدراسة الى عدم وجود أو تطبيق فلسفة إدارة معرفة الزبون  

ئن في تطبيق فلسة إدارة معرفة  في هيكلها التنظيمي ،وعدم تجانس رأي الزبا

 الزبون في العينات الدراسة. 

 أهم المقترحات  

ضرورة تطبيق فلسفة إدارة معرفة الزبون في العينات المدروسة لخلق نو   

من الثقة بين الزبائن والبنوغ في مجتمع الدراسة وكذلغ ضرورة اخذ بنظر  

 ها المصرفية. الاعتبار الشكاوي والمقترحات الزبائن حول تطوير خدمات
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 دراسات الاجنبية ذات العـلاقة بإدارة معرفة الزبون:   -ب 

 Ali Attafar and Majid Sadidi, 2013 -1 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

The Role of Customer Knowledge Management in 

Improving Organization-Customer Relationship . 

 تحسين العلاقة بين المنظمة والعملاء دور إدارة معرفة الزبون في 

 أقتراح تطبيق نموذ  لإدارة معرفة الزبون في عينات الدراسة المقترحة   أهدف الدراسة

 إيران -مديراً للمصانع في أصفهان  22تتكون عينة الدراسة من  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

تطبيق نموذ  لإدراة معرفة  تقصير أو عدم توفير الميزانية اللازمة لتفيذ أو  

الزبون،وعدم الاتزام الإدارة العليا بتنفيذ فلسفة إدارة معرفة الزبون ،وكذلغ  

سياسة الدولة بعدم سماح لعينات المبحوثة على تجميع المعلومات عن زبائنها  

 وهذا من أهم العوائق الدراسة. 

 أهم المقترحات  

المعلومات عن زبائنها ، أعطاء  تخصيص كوادر من موارد البشرية لجميع 

فرص أكثر لزبائنهم لتقديم الشكاوي والمقترحات لغرل تقديم ماهو أفضل  

والأحسن وهذا يحسن من منتجاته وبالتالي الحصول على الحصة السوقية  

 اكبر و الريادة في المنافسة. 

 Nehal El-Helaly et al., 2015 -2 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

The Role of Customer Knowledge Management 

Process in Service Recovery Performance: An 

Applied Study to the Egyptian National Railways . 

في أداء استعادة الخدمة: دراسة تطبيقية   الزبون دور عملية إدارة معرفة 

 للسكغ الحديدية الوطنية المصرية. 

 معرفة العملاء لغرل تقديم افضل الخدمات و اكتسابها لميزة التنافسية    أهدف الدراسة

 تتكون وجهات نظر لموظفي السكة الحديد في مصر   مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

قيمة وضرورة تنفيذ فلسفة إدارة معرفة الزبون بشكل فعال من أجل تحقيق  

أداء أفضل للمظفين و افتقارهم لخبرات على كيفية التعامل مع عملائهم ،عدم  

الاستجابة لمطالب وشكاوي عملائهم وهذا يقلل من الطلب على خدمات  
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راسة لهم  العينة المبحوثة ،وأثبتت الدراسة على أن الموظفين في عينة الد 

 الاستعداد على تطبيق او كيفية تقديم أفضل الخدمات لعملائهم . 

 أهم المقترحات  

ضرورة مشاركة عملائهم في نوعية وكيفية تقديم الخدمات عن طريق التغذية  

العكسية ،ضرورة فتح دورات تعليمية و تدريبية من العينة الدراسة لتدريب  

 الخدمات وكيفية التعامل مع عملائهم . موظفيها على احدث الأساليب تقديم 

 Zaidi,2017 -3 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

Customer Knowledge Management as a Predictor of 

Innovation Capability with the Moderating Role of 

Organizational . 

 الوسيط للمنظمة توقع إدارة معرفة الزبون للقدرة على الابتكار مع الدور  

 أهدف الدراسة
معرفة أثر و العلاقة بين إدارة معرفة الزبون و القدرات الإبداعية للمصارف  

 الخاصة في باكستان . 

 موظفاً في المصارف الخاصة في باكستان  301تمثلت عينة الدراسة على  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

القدرات الإبداعية من خلال  تؤثر متغيرات الدراسة بشكل إيجابي على 

سرعة وجودة ،وهناغ تأثير ودور معدل للهيكل التنظيمي بين متغيرات  

 الدرسة على العينة المبحوثة. 

 أهم المقترحات  

يجب على الحكومة توعية الموظفين على فلسفة إدراة معرفة الزبون في  

ة ،  المصارف وفتح دوارت تدريبية على كيفية تقديم الخدمات بجودة عالي

إشراغ العملاء في تجميع المعلومات والاستفادة منها في تطوير الخدمات  

 الجديدة.

 Castagna,2020 -4 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

Customer Knowledge Management in SMEs Facing 

Digital Transformation  . 

تواجه التحول  إدارة معرفة الزبون في الشركات الصغيرة والمتوسطة التي  

 .الرقمي

 أهدف الدراسة
معرفة أثر ممارسة إستراتيجية إدارة معرفة الزبون في المنظمات الصغيرة  

 والمتوسطة للصناعات اليدوية . 
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 مجتمع الدراسة
الصغيرة والمتوسطة للصناعات اليدوية   ةمنظم  73تتكون عينة الدراسة من 

 )صناعة المجوهرات الثمينة( في أوروبا. 

 أهم الأستنتاجات 

إستخدام عينة الدراسة للتقنيات القديمة بدلاَ للتقنيات الحديثة، تحتا  المنظمات  

المبحوثة الى الحوافز مادية لابتكارها للتكنولوجية في مجال عملها ، وبينت  

لتقنيات الحديث اكثر سهولة في الاستخدام وأكثر فاعلية  الرداسة ايظاً أن ا

ومع ذلغ تستخدم العينات الدراسة التقنيات القديمة التي تدعم عمليات إدارة  

معرفة الزبون، اختلاف طريقة تنفيذ فلسفة إدارة معرفة الزبون من الشركات  

 ً   الصغيرة والمتوسطة الحجم وذلغ بسب حجم و الهيكل والعمليات مقارنتا

 بالشركات الكبيرة.  

 أهم المقترحات  

من ضروري المشاركة بين مقدمي الخدمات و بين إدارة معرفة الزبون عن  

طريق قنوات توزيع في قطا  ، وكذلغ تخصيص كوادر او موظفين في قسم  

تسويق في عينات الدراسة من أجل تدريبهم وتزويدهم بالأساليب الحديثة  

 ومصصمة خصيصاً لطريقة وكيفية تسويق منتجاتها.  

 Malakooti et al.,2021 -5 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

The evaluation of the relationship between customers’ 
knowledge management and their loyalty to academic 
libraries. 

 تقييم العلاقة بين إدارة معرفة العملاء وولائهم للمكتبات الأكاديمية 

 أهدف الدراسة
التحقق من العلاقة بين إدارة معرفة وولائهم للمكتبات  الدراسة إلى  تهدف

 الأكاديمية 

 مجتمع الدراسة
طالباً جامعياً في جامعة فردوسي في مدينة   400تتكون عينة الدراسة من 

 إيران   -مشهد 

 أهم الأستنتاجات 

توصلت الدراسة الى أن مديري ورؤساء المكتبات الاكاديمية بحاجة الى بناء  

علاقات مع زبائنها من خلال معرفة بطبيق فلسفة إدارة معرفة الزبون  

،وكذلغ العمل على إيجاد طرق لرضا زبائنهم و تطوير مهاراتهم من اجل  

 البقاء و المنافسة في السوق والريادة.   
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 بتحقيق الميزة التنافسية المستدامة الدراسات السابقة ذات العلاقة  -2
 دراسات العربية ذات العلاقة بتحقيق الميزة التنافسية المستدامة:    -أ

 أهم المقترحات  

اتخاذ خطواط فعالة من خلال التدريب وتطوير مهاراتهم في إدارة معرفة  

الزبائن  وتعاملهم بطريقة علمية وأكادينية وتشجيع زبائنهم على إعطاء  

 لرائهم و مقترحاتم من أجل بناء الثقة والولاء من جانب زبائنهم. 

 2018صالح و الداؤدي، -1 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
مرتكزات الصيانة المنتجة الشاملة ودورها في بلوغ إستراتيجيات الميزة  

 التنافسية المستدامة 

 الدراسةأهدف 
انعكاس دور الصيانة المنتجة الشاملة في تحقيق  الميزة التنافسية المستدامة  

 المناسب للمنظمة إبرازها . 

 مجتمع الدراسة
فرد من مدير الشركة ورؤساء الأقسام   100ب تتمثل مجتمع الدراسة 

 ورؤساء الوحدات ومساعديهم.  

 أهم الأستنتاجات 

مرتكزات الحيوية في إنتاجها بدقة عالية  ان عينة الدراسة يهتم بشكل كبير ب

لان منتجاتها ذات صلة بحياة الانسان،يرتكز عينة المبحوثة على سلامة  

وصحة عامليها ونظافة بيئتها بجانب الجودة العالية للصيانة،عدم اهتمام عينة  

الدراسة بجانب التعليم والتدريب لعامليها وهما جانبين ضرورياً بالنسبة  

ية ولموظفيها من ناحية أخرى، وتبني الشركة استراتيجية  للشركة من ناح

مناسبة للميزة التنافسية المستدامة للظروف الحالية التي يسودها الكساد  

 الاقتصادي . 

 أهم المقترحات  

ضرورةإقامة دورات تعليمية والتدريبة والتحسين المستمر لعامليى الشركة  

بهدف زيادة خبراته و مهارتهم ، ررم الاهتمام العينة المبحوثة بتبني  

استراتيجية قيادة الكلفة المناسبة للظروف الحالية الا انه يجب الاهتمام بجانب  

ذا من جانب ومن جانب  نوعية منتجاتها والتي تخدم من خلالها فيئات معينة ه
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اخر الحصول على اكبر حصة سوقية بين الشركات المنافسة في نفس القطا   

 . 

 2019المولى ، -2 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
أثر التوجه بإدارة الجودة الشاملة والتميز التنظيمي في الميزة التنافسية  

 المستدامة في الكليات الأهلية. 

 أهدف الدراسة

الدراسة الى معرفة هل تحقق مؤسسات التعليم العالي الميزة التنافسية  تهدف 

المستدامة من خلال تزويد الطلبة بتجربة تعليمية متميزة من خلال أعضاء  

 الهيئة الأكاديمية بالأداء وفق معايير الجودة. 

 العراق فرداً من خمسة كليات أهلية في  140تتكون عينة الدراسة من  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

ان إدارة الجودة الشاملة هي معيار معتمد و معتبر إنجاح أي جامعة سواء  

كانت حكومية أو أهلية،لا يمكن لأي مؤسسة تعليمية ترتقي و تنافس من  

خلال التميز والتطور في عالم يتسم بالعولمة والتعليم الحديث يجب ان يمتلغ  

مجال التعليم و تبني ميزة تنافسية مستدامة وهي  التنويع والتغير المستمر في  

 المؤشر على قدرة الجامعة أو الكلية لحصولها لموقع ريادي . 

 أهم المقترحات  

على الكليات الأهلية التوجه نحو الميزة التنافسية المستدامة هو الطريق  

الصحيح نحو التميز والابدا  ، ان اكتساب الكليات للسمعة الجيدة عن طريق  

تقديم أفضل الخدمات و الأساليب الحديثة و الحصول من خلالها على الربح  

ن خلال تطوير في  المادي ،ان حصول على الميزة التنافسية المستدامة يتم م

 كفاءات الهيئة التدريسية ورفع روح المعنوية  والتعاوني لديهم .  

 2019عبدالغني ، -3 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
تحديد دور سياسة تمكين العاملين ودوره في تحقيق الميزة التنافسية  

 المستدامة

 أهدف الدراسة

مساهمة تمكين العاملين في خلق ميزة  تسعى الدراسة لمعرفة كيفية ومدى 

التنافسية تنافسية مستدامة بإعتباره أهم العناصر التي تحظى بالاهتمام في  

 وقتنا الحالي 

 مجتمع الدراسة
عاملاً في مصنع الإسمنت سيدي موسى   108تتكون عينة الدراسة من 

 بتيمقطن في الجزائر 
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 أهم الأستنتاجات 
التنافسية مستدامة في عينة الدراسة ،تبني عينة  ارتفا  مستوى تحقيق مزة 

 الدراسة سياسة تمكين العاملين من خلال وجهة نظر العاملين فقط. 

 أهم المقترحات  

البحث عن أسباب الحقيقية بين سياسة تمين العاملين وتحقيق الميزة التنافسية  

ى  المستدامة من خلال أبعاد علاجها وليس الوقاية منها،ضرورة العمل عل

إستخدام الموارد البشرية من خلال تحديد الكفاءات اللازمة والتي يجب  

توافرها لدى الفرد لممارسة وظيفة على أساس الكفاءة والقابلية وهذا يجعل  

 المصنع من تحسين مركزها التنافسي.   

 2020زواوي، -1 اسم الباحث والسنة 

 التنافسية بالمؤسسة الاقتصاديةأثر إبدا  المنت  على الميزة  عنوان الدراسة

 تحليل أثر إبدا  المنت  عل الميزة التنافسية المستدامة  أهدف الدراسة

 مجتمع الدراسة
عمالاً من مؤسسة كوندور لإنتا  الأجهزة   363تتكون عينة الدراسة من 

 الالكترونية والكهرومنزلية بلاية بر  بوعريري   

 أهم الأستنتاجات 
ان العينة الدراسة تهتم بإبدا  المنت  وبشكل دائم من إجل حصولها على اكبر  

 الإنتاجي. حصة سوقية والتميز بين مؤسسات الأخرى في نفس المجال 

 أهم المقترحات  

ان عينة الدراسة عليه أن تعمل أكثر وبشكل مستمر على نشر ثقافة الإبدا   

ودعم الأفكار الإبداعية لدى العاملين لديها وتحويلها الى منتجات  

ملموسة،ضرورة التواصل مع الجامعات ومراكز البحث العلمي و الاستفادة  

ي تعتبر مصادر مهمة لاستقطاب  من الأبحاث والدرسات التي أجريت والت 

الأفكار والإبدا  في مجال الصناعة،على العينة المبحوثة استغلال جميع  

الموارد والامكانيات البشرية والمادية التي تمتلكها المؤسسة من أجل تحقيق  

 الميزة التنافسية . 

 2020محمود ، -2 اسم الباحث والسنة 

 التعليم الريادي مدخل لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة بالجامعات المصرية   عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة
مبررات الاهتمام بتحقيق الميزة التنافسية المستدامة للجامعات مع ودوره في  

 التعليم الريادي في تحقيقها في الجامعات المصرية  

 مصر  –ييكون عينة الدراسة من مجموعة من جامعات في مدينة قاهرة  مجتمع الدراسة
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 أهم الأستنتاجات 

حقيق ميزة تنافسية  عدم تبني الجامعات لتعليم الريادي وقادرة على ت

المستدامة ،وكذلغ يفتقر الى إستقطاب الكوادر الاكاديمية متخصصة المعتمدة  

على وسائل التكنولوجيا والأساليب الحديثة في أساليب التدريس، عدم إيجاد  

 روح الريادة بالجامعات المبحوثة.  

 أهم المقترحات  

التعليم الريادي ودوره في  توعية أعضاء الهيئة التدريسية والاطلاب بفلسفة 

تحقيق الميزة التنافسية المستدامة من خلال عقد الندوات والمؤتمرات،  

التحول من الإدارة أو القيادة إلى الريادة التي تحقق الإبدا  والابتكار  

المؤسسي والإداري والتنظيمي وهي أحد أهم المتطلبات تحقيق الميزة  

ليمية في التخصصات النادرة والتي  التنافسية المستدامة، تصميم برام  تع

تدعم الميزة التنافسية المستدامة،توفير مناخ داعم للإبدا  والابتكار داخل  

 القاعات الدراسية. 

 2021شاكر وإبراهيم ، -3 اسم الباحث والسنة 

 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة عنوان الدراسة

 أهدف الدراسة
تأثير البيئة الداخلية والخارجية على موظفين في مديرية الإعداد والتدريب  

 من خلال المنافسة ومكانتا في هذا المجال وتعزيز مكانها في هذا المنافسة  

 موظفاً في المديرية الإعداد والتدريب  30تتكون عينة الدراسة من  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 

العليا بتطبيق إدارة الجودة الشاملة والتركيز على الزبون لغرل  التزام إدارة 

التحسين والتطوير المستمر لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة،بتحقيق الميزة  

التنافسية المستدامة لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عند تطويرها وتجديدها  

الشاملة  نتيجة صعوبة محاكاتها، من أبرز معوقات تطبيق إدارة الجودة 

بالمديرية مقاومة التغير سواء من جانب بعل المسؤولين أو من جانب  

العاملين،معظم المديريات لاتقدم مكافأت والحوافز الكافية التي تشجع  

 العاملين على تقدم الخدمات بجودة عالية. 

 أهم المقترحات  

ضرورة دعم نشاط البحث والتطوير وتخصيص الموارد اللازمة لهم،وضع  

برنام  خاص بالمكافأت والحوافز ةتخصيص الموارد اللازمة لهم ،ضرورة  

الاهتمام بالتطوير والتحسين المستمر للانشطة كافة في ظل التكنولوجيا  
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 دراسات الاجنبية ذات العلاقة بتحقيق الميزة التنافسية المستدامة:   -ب 

على  الحديثة وأقتصاديات المعرفة ،وضع برنام  تدريب العاملين تكون مبنية  

 أساس علمية واضحة. 

 2021شريعة وآخرون، -4 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
وظيفة الاختيار كإحدى ممارسات إدارة الموارد البشرية وعلاقتها بتحقيق  

 الميزة التنافسية المستدامة 

 أهدف الدراسة
الى التعرف على وظيفة الاختيار كإحدى ممارسات إدارة الموارد البشرية  

 وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 

 مجتمع الدراسة
تتكون عينة الدراسة من جميع موظفي شركات المزودة بخدمة الإنترنت في  

 قطا  رزة  

 أهم الأستنتاجات 

اظهرت الدراسة بغياب العدالة بين الموظفي ذوي الكفاءات من عدمه، تبين  

العاملين الماهرين لشارل المناصب ،  بأن الشركات المبحوثة لاتعتمد على 

عدم وجود معايير و أساليب على كيفية التعامل مع زبائنها، لاوجود  

لإستراتيجية واضحة لدى الشركات المبحوثة لضمان تحقيق الميزة التنافسية  

 المستدامة ، محدودية الخدمات المقدمة من قبل الشركات المبحوثة. 

 أهم المقترحات  

تسلغ الشركات طرق إبداعية وإبتكارية لدراسة سلوغ المستهلغ  ضرورة أن 

لتلبية أحياجاتهم و ررباتهم، أهمية تطوير في تقديم خدماتها بإستمرار  

والتخلص من الإجراءات الروتينية ،أهمية البحث عن طرق ووسائل إبداعية  

وإبتكارية لدراسة السلوغ الزبائنها وتلبية أحتياجاتهم،ضرورة أن تحرص  

شركات المبحوثة على إستخدام مواردها البشرية بإعتماد على كفاءاتهم و  ال

 وقابلياتهم لتحقيق المزايا التنافسية المستدامة. 

 Alfawaire & Atan,2021    -1 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
The Effect of Strategic Human Resource and 

Knowledge Management on Sustainable Competitive 
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Advantages at Jordanian Universities: The Mediating 

Role of Organizational Innovation 

أثر إدارة الموارد البشرية والمعرفة الاستراتيجية في الميزة التنافسية  

 المستدامة في الجامعات الأردنية: الدور الوسيط للابتكار التنظيمي 

 أهدف الدراسة

هدفت هذه الدراسة إلى اختبار تأثير الابتكار التنظيمي، وإدارة المعرفة،  

وإدارة الموارد البشرية الاستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في  

 الجامعات الأردنية.  

 مجتمع الدراسة
موظف أكاديمي وإداري في الجامعات   400من  تتكون عينة الدراسة

 الأردنية الخاصة والعامة للحصول على البيانات الكمية المطلوبة. 

 أهم الأستنتاجات 

هناغ علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين إدارة المعرفة والميزة التنافسية  

الاستراتيجية والميزة التنافسية المستدامة،  المستدامة، إدارة الموارد البشرية 

إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية والابتكار التنظيمي، إدارة المعرفة  

والابتكار التنظيمي، والابتكار التنظيمي والميزة التنافسية المستدامة، في حين  

تبين أن الابتكار التنظيمي له تأثير وسيط كبير ورير مباشر على العلاقة  

مباشرة بين إدارة المعرفة وإدارة الموارد البشرية الاستراتيجية في  ال

 الجامعات المبحوثة بسبب اكتسابها للميزة التنافسية المستدامة.

 أهم المقترحات  

ضرورة إيلاء المزيد من الاهتمام للابتكار التنظيمي في المنظمات ودمجه مع  

جية بطريقة تعزز الميزة  إدارة المعرفة وإدارة الموارد البشرية الاستراتي

التنافسية المستدامة. بالإضافة إلى ذلغ، اقترح  البحث بإجراء دراسات مماثلة  

في صناعات أخرى رير التعليم أو قطا  التعليم في بلدان مختلفة بطريقة  

 تحصل على نتائ  عامة ومغايرة. 

 

 Lee & Yoo,2021 -2 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

Determinants of a Firm’s Sustainable Competitive 

Advantages: Focused on Korean Small Enterprises 

محددات الميزة التنافسية المستدامة للشركة: التركيز على الشركات الكورية  

 الصغيرة 
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 أهدف الدراسة

المستدامة للشركة  تهدف الدراسة الى تحديد نموذجًا متكاملًا للميزة التنافسية 

والتي تساعد على فهم كيفية ارتباط توجه السوق بالميزة التنافسية المستدامة  

 للمنظمة. 

 مجتمع الدراسة
من أعضاء فريق الإدارة العليا أو مديري   312من  الدراسةتكون عينة 

 المشاريع الصغيرة في كوريا الجنوبية.  

 أهم الأستنتاجات 

أشارت النتائ  إلى أن الدور المعتدل للاضطراب التكنولوجي أضعف التأثير  

الإيجابي لمدخلات الموارد التكنولوجية على القدرة الابتكارية. على النقيل  

من ذلغ، لم يخفف اضطراب السوق من تأثير مدخلات موارد السوق على  

 القدرة التسويقية.  

 أهم المقترحات  

ادارة الشركات إلى فهم عملية توجيه السوق الداخلية لتعزيز  اوصت النتائ  

وجود الاضطرابات البيئية في الصناعات، وبالتالي زيادة الميزة التنافسية  

 المستدامة للشركات. 

 Hartani et al.,2021 -3 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

The Impact of Strategic Alignment on the Sustainable 

Competitive Advantages: Mediating Role of IT 

Implementation Success and IT Managerial 

Resource. 

في الميزة التنافسية المستدامة: الدور الوسيط لنجاح   التوافق الاستراتيجي  اثر

 تنفيذ تكنولوجيا المعلومات والموارد الإدارية لتكنولوجيا المعلومات  

 أهدف الدراسة

الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو دراسة تأثير التوافق الاستراتيجي في  

الميزة التنافسية المستدامة. بالإضافة إلى ذلغ، درست الدراسة الدور الوسيط  

لنجاح تنفيذ تكنولوجيا المعلومات والموارد الإدارية لتكنولوجيا المعلومات  

 .لاستراتيجي والميزة التنافسية المستدامةفيما يتعلق بالعلاقة بين التوافق ا

 مديراً في الشركات التصنيع في إندونيسيا  307من  الدراسةتكون عينة  مجتمع الدراسة

 أهم الأستنتاجات 
تظهر النتائ  دور وسيط كبير للتوافق الاستراتيجي في العلاقة بين الميزة  

 التنافسية المستدامة والموارد الإدارية لتكنولوجيا المعلومات.  
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 أهم المقترحات  

ضرورة التركيز الزائد على الميزة التنافسية المستدامة والتوافق الاستراتيجي  

المديرين والممارسين في تحقيق التوافق  من خلال الليات والنه  التي تدعم 

 واستدامتها في ظل ظروف بيئة الاعمال مختلفة. 

 Tawfig & Karmarudin,2021 -4 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة

Role of Strategic Human Resource Management 

Practices on the Achieving of Sustainable 

Competitive Advantages: The Mediation Role of 

Strategic Leadership and Organizational Culture. 

دور ممارسات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسية  

 المستدامة: الدور الوسيط للقيادة الاستراتيجية والثقافة التنظيمية 

 أهدف الدراسة

يسعى القطا  المصرفي إلى تحقيق ميزته التنافسية والحفاظ عليها في سوق  

الأعمال. تهدف هذه الدراسة إلى التحقيق في دور ممارسات إدارة الموارد  

البشرية الإستراتيجية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ، مع اختبار الدور  

في القطا  المصرفي بالمملكة  الوسيط للثقافة التنظيمية والقيادة الإستراتيجية 

 العربية السعودية.  

 مجتمع الدراسة
مستجيباً من مختلف العاملين في البنوغ العامة   181تكون عينة البحث من 

 والخاصة من المنطقة الغربية من المملكة العربية السعودية

 أهم الأستنتاجات 

الاستراتيجية  توضح نتائ  هذه الدراسة أن ممارسات إدارة الموارد البشرية 

تؤثر بشكل مباشر على القيادة الاستراتيجية والثقافة التنظيمية. في حين أن  

القيادة الاستراتيجية والثقافة التنظيمية كان لهما دور وسيط في العلاقة بين  

 إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية والميزة التنافسية المستدامة.  

 أهم المقترحات  

الدراسة لاختبار العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد  ضرورة توسيع هذه 

البشرية الإستراتيجية ، والقيادة الإستراتيجية ، والثقافة التنظيمية ، والميزة  

 التنافسية المستدامة للقطا  المصرفي في بلدان اخرى. 

 Sil & Coryanata -5 اسم الباحث والسنة 

 عنوان الدراسة
The Effect of Entrepreneurship Competence, 

Entrepreneurship and Learning Orientation Toward 
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 ثانياً: التعليق على الدراسات السابقة   

دور إدارة المعرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافســـية  تعد هذه الدراســـة إضـــافة متواضـــعة لموضـــو   

 ،  يمكن توضيح المجالات التي ساعدتنا فيها الدراسات السابقة في الإعداد على النحو التالي:  المستدامة

 فرل دراسات سابقة لفهم الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار فرضيات الدراسة الحالية.  -1

Sustainable Competitive Advantages in Improving 

Managerial Performance on Medium Enterprises in 

Bengkulu Province. 

التعليمي نحو ميزة تنافسية  تأثير كفاءة ريادة الأعمال وريادة الأعمال والتوجه 

مستدامة في تحسين الأداء الإداري في الشركات المتوسطة في مقاطعة  

 بنجكولو 

 أهدف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل وتحديد تأثير كفاءة ريادة الأعمال، وتوجيه  

ريادة الأعمال، وتوجيه التعلم نحو ميزة تنافسية مستدامة في تحسين الأداء  

 الإداري للمؤسسات المتوسطة في مقاطعة بنجكولو.  

 مجتمع الدراسة

أخذ العينات  طريقة أخذ العينات المستخدمة في هذا البحث هي عن طريق 

العشوائية النسبية لعشر مناطق / مدن بناءً على المعلمات المقدرة المستخدمة  

 مؤسسة متوسطة.  360مع عدد عينات البحث بقدر  

 أهم الأستنتاجات 

وجود تأثير كبير وعلاقة إيجابية لكفاءة ريادة الأعمال في توجيه ريادة  

وجود تأثير  ،وكذلغ الأعمال ، والميزة التنافسية المستدامة ، وتوجيه التعلم 

كبير وعلاقة إيجابية لتوجيه ريادة الأعمال وتوجيه التعلم إلى الميزة التنافسية  

وجيه ريادة الأعمال وتوجيه التعلم  المستدامة ، وتأثير كبير وعلاقة إيجابية لت

والميزة التنافسية المستدامة للأداء الإداري في المؤسسات المتوسطة في  

 مقاطعة بنجكولو 

 أهم المقترحات  

ضرورة تطوير نموذ  البحث بحيث يمكن أن يوفر التوجيه والأولوية في  

بحيث يكون  وضع السياسات وتمكين ريادة الأعمال في المؤسسات المتوسطة  

 مرجعًا في تطوير المؤسسات المتوسطة في المقاطعة في المستقبل. 
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لبحثي، مما نتيجة لعوامل مشـــــتركة بين الباحثين ، فقد طور الباحثون تقاربًا فكريًا في اختيار البعد ا -2

 يساعد على فهم متغيرات الدراسة الحالية بوضوح. 

ة   -3 ة تحتيـ ة الجـاهزة كبنيـ الإطـار النظري للبحـث ، أي توفير المعلومـات العلميـ ــابق بـ أثر البحـث الســـ تـ

 لإجراء الاستكشافات. 

تنظيم كـافـة أبعـاد البحـث المتفوق لوضـــــع عينـات البحـث في قلـب الموضـــــو  لتقـديم اراء أكثر دقـة  -4

 ومصداقية وواقعية.

 معتمد واستقراء بعل المؤشرات.عند تصميم الاستبيان استخدم نموذ  الاستبيان ال -5

بناءً على الأبحاث السـابقة وما ورد فيها تبين أن أبعاد البحث الحالي ودور إدارة معرفة العملاء في    -6

تحقيق ميزة تنافسـية مسـتدامة قد درسـت علاقتهم جزئياً ، لذلغ تأتي المسـاهمة الفكرية في هذا البحث 

ً من نتائجها. البحث العلاقة بين أبعاد الأب  .عاد المذكورة سابقا

  

 منهجية الدراسة   -2

المبحث الثاني يتناول منهجية الدراســة متضــمناً مشــكلة الدراســة من خلال ســلســلة من الأســئلة ، وهذا 

المبحث يبرز أهمية الدراســة و الهدف التي يســعى الدراســة اليها و يليها نموذ  الدراســة ، والفرضــيات  

ــة والط ــة وعينتها والمنه  المتبع في الدراســ ــة ومجتمع الدراســ ــائية  التي اعتمدها الدراســ رق الإحصــ

 المستخدمة وحدود الدراسة. 

 اولآ: مشكلة الدراسة   

تواجه المنظمات اليوم ظروفًا متغيرة بسـرعة تتأثر في سـاحة تنافسـية عالية ، وبالتالي تصـبح أهمية      

وتأثير هذه الظروف واضحة عندما ترتبط منظمة ارتباطًا وثيقًا بالموارد البشرية التي تتمتع بالقدرة على  

ارة الخدمات المصـرفية الخاصـة والإدارة. زيادة الحاجة إلى وضـع متطلبات إدارة البنوغ الخاصـة في إد 

البنوغ الخاصــة. تلعب معرفة العملاء دورًا في إدارة أنشــطتها ، لذلغ يهتم الباحثون بتحديد الدور الذي 

بشــرية ، نظرًا لقلة الأبحاث  تلعبه القيادة الإســتراتيجية في تحقيق ميزة تنافســية مســتدامة في الموارد ال

ة   اولـ ذه هي المحـ ار أن هـ اعتبـ ة العملاء ، و بـ اء إدارة معرفـ غ في بنـ اول دور إدارة البنـ ة التي تتنـ المحليـ

الأولى في هذا المجال ، على حد علم الباحثين وبناءً على ما سبق ، فقد تمكن الباحثون من صيارة أسئلة 

 :بحثية في الأسئلة الرئيسية التالية

 " ؟  يف يمكن للادارة ان تـساهم في بناء إدارة المعرفة الزبون  " ك

 ومن خلال التـساؤل الرئيـسي نتوصل الى االتساؤلات الفرعية الاتية :   
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 كيف يمكن المعرفة حول الزبون أن تـساهم في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة؟   -1

 كيف يمكن أن تـساهم المعرفة للزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ؟   -2

 كيف يمكن للمعرفة من الأعمال الى الزبون أن تساهم في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ؟   -3

 ون للزبون أن تساهم في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ؟   كيف يمكن لمعرفة الزب -4

 هل توجد علاقة أرتباط وتأثير بين أبعاد إدارة معرفة الزبون وتحقيق الميزة التنافسية المستدامة ؟   -5

 ثانيا: اهمية الدراسة   

تنبع أهميـة هذا البحـث من أهميـة الأبعاد التي تم تناولها وتأثيرها على الأداء العام للمنظمات الخدمية ،     

خاصـة المصـارف ، خاصـة وأننا نعيلآ الن في بيئة يصـعب فيها الهروب من دور المصـارف وخدماتها  

سـة لتح قيق ميزة تنافسـية مسـتدامة  ، بينما تركز الدراسـة على إدارة معرفة العملاء كأعلى مسـتوى للمؤسـ

ــتها   لا رنى عنها ، خاصــة ما يحدث في المصــارف رير القادرة أو التي يصــعب التعامل معها وممارس

للأنشــــطة الإدارية التقليدية بســــبب التطور الســــريع. يمكننا التعبير أو نفي أهمية هذا البحث من النقاط  

 :التالية

الميزة التنافسـية المسـتدامة ذات أهمية كبيرة ، مما   تعتبر مسـألة إدارة المعرفة الزبون  و تحقيق -1

 يتيح للأفراد في المصارف المبحوثة اكتساب جهدهم ووعيهم العاطفي لتحقيق أهدافهم. 

يحتـل موضـــــو  إدارة المعرفـة الزبون وتحقيق الميزة التنـافســـــيـة المســـــتـدامـة مكـانـة مهمـة في  -2

 صيل. المنظمات والمصارف مما أدى إلى ضرورة دراسته بالتف

تعزز هذه الدراسـة جهود الدراسـات السـابقة التي أشـارت )على اطلا  الباحث( إلى عدم وجود   -3

دراسـة أخرى تجمع بشـكل مباشـر بين متغيرات الدراسـة الحالية ، وهذا جهد متواضـع للبحث عن  

 علاقة بين هذين المتغيرين.  

 في المصارف المبحوثة. اهمية ممارسـة دوار إدارة المعرفة الزبون واسـتيعاب اهميتها  -4

ة ،  -5 ة ورير الملموسـ تعتبر إدارة المعرفة الزبون موضـوعًا مهمًا لإدارة وتطوير الموارد الملموسـ

 إدارة المعرفة الزبون تساعد على تحقيق تحقيق الميزة التنافسية المستدامة. 
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 ثالثا: اهداف الدراسة  

   تتمثل اهـداف الدراسـة في مجمـوعة من الامور الاتية ويمكن تلخيصها في الاتي: 

ــبقتنا في هذا  -1 ــاد الدراسة وأهميتها من خلال الجهود البحثية التي ســ بيان صورة واضحة لمفاهيم أبعــ

 المجال. 

 التعرف على طبيـعة علاقة الارتباط بين ابعـاد الدراسة و متغـيراتها.  -2

 كشـف عن مدى انعكـاس نشـاط إدارة المعرفة الزبون  في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.  -3

 عطـاء بعل الاسـتنتاجات الميدانية من خلال التحليل النتائ . ا -4

 إعطاء المصارف المبحوثة بعل التوصيات والمقترحات لدعم نشاطها والسعي لتحقيق أهدافها.  -5

معرفة مســــتوى اهتمام المصــــارف المبحوثة بإدارة المعرفة الزبون  وكيفية دمجها من اجل تحقيق   -6

 الميزة التنافسية المستدامة. 

 رابعا: المصطلحات الدراسة  

 إدارة معرفة الزبون  -أ

إدارة معرفة الزبون هي الإدارة التي القـــادرة على تبني ثقـــافة تنظيمـــية جيدة وجديدة التي تقوم علـــى   

الابتكــــــار والإبدا  وخدمة المجتمع من أجل تقديم رؤية واضــحة وحديثة للمســتقبل والتي تلبي حاجات  

 ين. ورربات الزبائنها والتي يشارغ في بيئة تتسم بالغمول والتعقيد وعدم اليق

 

 الميزة التنافسية المستدامة:   -ب

الميزة التنافسـية المسـتدامة  فهي ميزة اســـــــاسـية وفلسـفة حديثة  لتنافــــــس المصارف المنافسة  و تحقيق  

 الارباح لها ، ومن الصعب تقليدها من قبل المصارف الخرى المنافسة . 

 خامسا: النموذ  الدراسة الأفترال  

والتأثير بين أبعاد الدراســــة ومتغيراتها ، تم إنشــــاء نموذ  افتراضــــي تمهيدًا لفحص علاقات الارتباط  

 يصنف أبعاد الدراسة على النحو التالي: 
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البعــد الاول : إدارة المعرفـة الزبون، بمتغيراتهــا )المعرفـة حول الزبون ، والمعرفـة للزبون ،  -1

 والمعرفة من الأعمال الى الزبون، ومعرفة الزبون للزبون(.

الثـاني: الميزة التنـافســـــيـة المســـــتـدامـة ، بمتغراتـه )الجودة، والكلفـة، والمقـدرات الجوهريـة،  البعـد   -2

  والاستجابة للزبون، والفعالية ،والكفائة ،والموقع التنافسي(.

 

 

 ( نموذ  الافتراضي للدراسة1شكل )

 

 سادساَ: الفرضيات الدراسة  

توجد علاقة ذات دلالة إحصـــائية بين أبعاد إدارة المعرفة الزبون و    الفرضـــية الرئيســـية الأولـــى:

 الميزة التنافسية المستدامة ، وتنقسم منها )الفرضيات الفرعية( الاتية :. 

 توجد علاقــة ارتباط معنـوية بين المعرفة حول الزبون و الميزة التنافسية المستدامة.   -1

 لزبون والميزة التنافسية المستدامة.  توجد علاقـة ارتباط معنوية بين المعرفة ل -2
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 توجد علاقـة ارتباط معنوية بين المعرفة من الأعمال والميزة التنافسية المستدامة.   -3

 توجد علاقـة ارتباط معنوية بين معرفة الزبون للزبون والميزة التنافسية المستدامة.   -4

ــير معنوي لابعاد إدارة المعرفة الزبون في الميزة التنافسـية    الفرضـية الرئيسـية الثاني: يوجد تأثــــ

 المستدامة ، وتنفر  منها الفرضيات الفرعية الاتية: 

 يـوجد تأثـير معـنوي للمعرفة حول الزبون في الميزة التنافسية المستدامة.   -1

 يـوجد تأثـير معـنوي للمعرفة للزبون في الميزة التنافسية المستدامة.   -2

  يـوجد تأثـير معـنوي للمعرفة من الأعمال في الميزة التنافسية المستدامة.  -3

  يـوجد تأثـير معـنوي لمعرفة الزبون للزبون في الميزة التنافسية المستدامة.  -4

 سابعاَ: مجتمع و عينة الدراسة  

ت اختيار الطريق العملي لمسـألة الدراسـة الحالية صـعبة وحسـاسـة للغاية ، لأنها تكمن وراء تعتبر اليا    

نجاح أو فشــل هذا الدراســة المبحوثة في هذا المجال ، والتي اعتمدنا فيها على مشــكلة الدراســة وأهميتها  

لخدمات العامل في وأهدافها العلمية ،والذي تعد الخدمات المصـرفية الخاصـة جزءًا مهمًا منه. في قطا  ا

محافظة أربيل وجدنا أن القطا  بحاجة ماســــة لتطبيق متغيرات الدراســــة للاســــتفادة من النتائ  وكذلغ 

الأطر النظرية لشــــرح أبعاد الدراســــة ومتغيراتها ، مجتمع البحث في اقليم كوردســــتان محافظة اربيل  

احثون إلى اء البـ ــارف. نظرًا لحجم المجتمع ، جـ ديري المصـــ ا مـ ار    ويمثلهـ غ تم اختيـ ذلـ ة ، لـ ة طبقيـ عينـ

الحسـابي لعينة الدراسـة المختارة  المديرين ليكونوا عينة المصـارف لمجتمع الدراسـة ، بناءً على المتوسـط  

في محافظة أربيل ، وكانت العينة المختارة مديري  في المصــارف الذين يشــغلون مناصــب إدارية عالية  

 .في المصارف المبحوثة

 ستخدم  ثامناَ: المنهج الم

 تم اسـتخدام المنه  الوصفي التحليلي في تجمـيع البيانات و المعلومات وتحليلها وتفسـيرها.   

 تاسعاً: الاسـاليب الاحصائية المسـتخدمة:  

ــة ، ومن الطرق SPSSتم اعتماد برنامــــ  ) ــيات الدراســ ــبار فرضــ ــائي لاختــ ( في التحليل الإحصــ

 الإحصـائية المستخدمـة كالتالـي: 
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المتوسطات الحسابية والتكرارات والنســــب وشدة الاستجابة ، فهي طرق تســــتخدم لوصــــف أبعاد  -1

 ، وعرل النتائ  الأوليـة للمناقشة.  الدراسـة

 معامـل الارتـباط البسـيط الذي يـستخدم لقياس قوة العلاقة بين متغيرين.   -2

 ـعد المعـتمد. الانحدار البسيط، وهو لتحديد تأثـير البعد  المســتقل في الب -3

ــار ) -4 ــاد المعتمدة في R( و )T( و )Fاختبـ ــموذ  و الابعـ ــة النـ ـــ ــمد عليهما في اختبار معنويـ ( يعتـ

 الدراســة. 

 عاشراً: حدود الدراسة   

ــمن النموذ    -1 ــف العلاقة بينهما ضـ ــيين وصـ ــة على بعدين رئيسـ ــتملت الدراسـ الحدود النظرية: اشـ

 الافتراضي للدراسة وهي: 

 الزبون كبعد مسـتقل.  إدارة المعرفة -أ

 الميزة التنافسية المستدامة كبعد معـتمد.  -ب 

تختص الرســـــالـة بـدراســـــة اراء المـديرين في المصـــــارف الاهليـة في اقليم  الحـدود المكـانيـة:   -2

 . كوردستان العراق

ــان   -3 ــة على مدى الفترة نيس ــباط    -2020الحدود الزمنية: امتدت الدراس ،حيث توزيع  2022ش

ــرون يوماً تقريبا   ــون عشـ ــتبيان في رصـ ــتمارات الاسـ ــترجا  اسـ لغاية    10/11/2021واسـ

30/11/2021 . 
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 الاول  الفصل

 إدارة معرفة الزبون 

 مفهوم إدارة معرفة الزبون   1-1

 المعرفة: -أ

المنظمـات تنتقـل ببطء إلى المنظمـات القـائمـة على المعرفـة ، وأهم المهـارات للمـديرين هي القـدرة إن أكثر  

تحق جهد وجهود المنظمة   اب المعرفة أمر يسـ على إدارة المعرفة والتعامل بفعالية مع الأفراد ، لأن اكتسـ

ــتح ــم هذه المصــادر إلى فئتين: يس ق الجهد والجهد ، لأنه يأتي من عدة مصــادر للحصــول عليها ، تنقس

 التنظيمي كل هذا العناء لأنه يحصل عليه من مصادر متعددة تنقسم إلى فئتين:

والتطوير والموظفين   -1 البحــث  ــدة من خلال خبرة  ــة جــدي أو تطوير معرف ــة: خلق  ــداخلي ال الموارد 

 التنظيميين ... إلخ

ن أطراف خارجية مثل  المصادر الخارجية: من خلال الترخيص والامتياز ، أو حتى التقليد والتعلم م -2

 .المنافسين والعملاء والموردين ، إلخ

 ومن هذا المنطلق يمكن أن تعرف المعرفة على أنها :

أنهـا"مزي  من الخيـارات والمهـارات والقـدرات 26،2006عرف )العلي و اخرون ، ة بـ ( المعرفـ

المعرفة هي "ذلغ (  182،2002والمعلومات المتراكمة لدى العاملين ولدى المنظمة" وذكر )المغربي ، 

روعات   ات الميدانية و تطوير المشـ الرصـيد الذي تم تكوينه من حصـيلة البحث العلمي و التفكير والدراسـ

 الابتكارية وريرها في الاشكال الإنتا  الفكري للإنسان عبر الزمان" 

والخبرة المكتسـبة  ( "المعرفة هي نتيجة اسـتخدام البيانات والمعلومات  2009،   15ويرى )الزاهر ، 

من خلال التعلم والممـارســـــة. وخلال هـذه الفترة يمكن للأفراد تشـــــخيص وتحـديـد البـدائـل وإيجـاد حلول 

( وهي: الخبرة المتراكمـة والمهـارات والمعلومـات والقـدرات 2008،  15جـديـدة" ويشـــــير )حســـــين ،  

 .المعرفية والهياكل الضمنية والصريحة للعاملين في المنظمة

 رفة إدارة المع -ب 

نظرًا لأن المعرفة هي أحد أهم الأصــول لأي منظمة حديثة ، فيجب اســتخدامها بشــكل فعال لتحقيق        

ــتمر في الوجود في بيئة المنظمة المعقدة  أهداف المنظمة من خلال إدارة هذه المعرفة بحيث يمكن أن تسـ

 والديناميكية. 
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يم أخرى مثـل رأس المـال الفكري والـذكـاء  تعريف إدارة المعرفـة: يختلط مفهوم إدارة المعرفـة بمفـاه

التنـافســـــي وتكنولوجيـا المعلومـات. ومع ذلـغ ، فـإن إدارة المعرفـة هي مجـال معرفي متنـام  يركز بشـــــكـل  

أســـاســـي على الأفراد بدلاً من التكنولوجيا. من هذا المنظور ســـنحاول تقديم أهم تعريفات إدارة المعرفة 

 (30،2009عمري،على النحو التالي: أنبوب المعرفة )ال

 

( بأنها :" العملية المنهجية المنظمة للاسـتخدام الخلاق للمعرفة وإنشـائها )عليان  Nonahaعرفها نوناكا )

( إدارة المعرفة هي: " فر  علمي يشــجع الأســلوب 179،2008(. وبين )حريز،228،2004و عنتر،

 المعلومات التي تمتلكها منظمة ما.المتكامل التعريف وإدارة والمشاركة في جميع موارد 

المفاهيم المطروحة فيما يتعلق بإدارة المعرفة هي: "إنشــــاء وتوليد القيمة المضــــافة بناءً على مصــــادر 

المعرفة المتاحة التي تمتلكها المنظمة" ، "فن خلق القيمة المضــــافة" ، وهذا جانب واحد فقط من جوانب  

لعلاقـة بين بعضـــــهـا البعل وتبـادل المعلومـات والخبرة والمعرفـة العمـل. لأنهـا تتحقق من خلال التعلم وا

تخلق جوهر المعرفة ، من ناحية أخرى ، لأنها جوهر خلق المعرفة. تقنيات المعرفة الصــريحة والتوثيق  

 (. Alex,2020والتوزيع )

فوا إدارة المعرفـة بـأنهـا. عمليـة منهجيـة توجـه توا2005،7أمـا )كيرتـل واخرون ،      زن المعرفـة ( فقـد عرف

ــممة لإعادة تنظيم   ــين تقليدها ، وهي مصـ ــعب على المنافسـ في المنظمة ، وهي طريقة فعالة للعمل يصـ

ومن خلال مـا تقـدم يعرف البـاحـث تعريفـاً    منظمـة حول مواردهـا رير الملموســـــة. من هـذه التعريفـات ،

ــ نها عملية إستخدام المعرفة المتاحة للمنظمة لتحسين أدائها وإضافة قيمة    " اجرئياً للادارة المعرفة بـــ

ــيها   ( يبين المعايير المميزة 1، ومن خلال الجدول )  :إدارة المعرفة".  إلى من منتجاتها مقارنتاً بمنافســ

 للمنظمة قبل وبعد تطبيق إدارة المعرفة: 

 لمعرفةالإدارة ما بعد استعمال ا الإدارة ما قبل استعمال المعرفة

الرؤية الشخصية للمديرين و الرؤساء أساس  

 إتخاذ القرارات 
 المنه  العلمي أساس أتخاذ القرارات 

 التجربة و الخطأ أساس تخطيط وإدارة العمليات 
البحث العلمي و التطوير التقني أساس تخطيط  

 وإدارة العمليات 

الثروة الحقيقية الرئيسية هي راس المال والعمل  

 الربح والمردودية لتحقيق 

رأس المال الفكري هو الثروة الحقيقية للمنظمة  

 لتحقيق الربح و المردودية 
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 يبين المعايير المميزة للمنظمة قبل وبعد تطبيق إدارة المعرفة ( 1جدول )

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة ضمن الجدول. 

 إدارة معرفة الزبون  -ت 

ــبحت محل اهتمام     ــيع الحديثة في منظمات الأعمال والتي أصـ تعد إدارة معرفة الزبون من المواضـ

ــين خدمات المنظمة و جودتها وقد تطرقنا في هذا المبحث  العديد من المنظمات لما له من دور في تحســ

ن و إلى مفــاهيم حول إدارة معرفــة الزبون و أهميتهــا بــالإضــــــافــة إلى مــداخــل إدارة معرفــة الزبو

 .استراتيجياتها وفي الأخير إبعاد إدارة معرفة الزبون

وكذلغ  بالنسـبة للمنظمة ، يكون العميل هو التركيز الرئيسـي ، لذلغ تسعى المنظمة جاهدة لجذب أكبر     

عـدد ممكن من العملاء الحـاليين والمحتملين ، ويتحقق ذلـغ من خلال فهم جيـد للعملاء ، ينبع من التوطيـد  

خدام وســائل التكنولوجيا للربط لتحديد البيانات الشــخصــية للمنت  الذي يررب في تصــنيعه  معهم ، واســت

ــاء هذه القيمة عندما تكون   ــمح لها بتزويد عملائها بمنت  يدرغ القيمة بحيث يتم إنش بناءً عليها ، وهذا يس

ربما  زبائن يشــعرون بالرضــى.   Loyal and عملية شــراء متكررة نشــطة ، وبالتالي تكســب المنظمة

أفضل الاستثمارات هو الاستثمار في بناء  

 القدرات المادية  

أفضل الاستثمارات هو الاستثمار في بناء تنمية  

 القدرات الفكرية 

المهارات والقدرات العلمية هي أساس تقويم  

 الأفراد 
 رفة هي أساس تقويم الأفرادالمع

التراكم الرأسمالي هو المظهر الأساسي لتطوير  

 المنظمة 

التراكم المعرفي هو المظهر الأساسي لتطوير  

 ونجاح المنظمة 

الموقع التنظيمي هو مصدر السلطة وأصحاب  

 المناصب العليا هم أصحاب السلطة

المعرفة هي محدد السلطة وأصحاب المعرفة هم  

 السلطة أصحاب 

الاختصاصات و المهام و العلاقات الوظيفية و  

طبيعة العمليات الإنتاجية و التسويقية هي أساس  

 التنظيم 

مصادر و استخدامات المعرفة هي أساس  

 تصميم البناء التنظيمي في المنظمة  

النسبة الأكبر من العاملين هم أصحاب القدرات  

 و المهارات العلمية 
 ر القيمة المضافة  النسبة المعرفية هي مصد 

تخفيل التكاليف وأسعار البيع هي أساس نباء  

 القدرات التنافسية 

الابتكارات و الاختراعات و منتجات البحوث  

والتطوير هي وسائل كسب الزبائن وبناء  

 القدرات التنافسية للمنظمة. 
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كل متزايد بمعرفة  يتزامن ظهور إدارة معرفة العملاء مع الاهتمام المتزايد بالعملاء ، ويتم الاعتراف بشـ

ة ، وتنبع إدارة هذه المعرفة العميقة للعملاء من اندما   سـ تراتيجي مهم لنجاح أي مؤسـ العملاء كمورد اسـ

 .مفهومين: العميل إدارة العلاقات وإدارة المعرفة

معرفة تمنح لكل موظف الحرية في  الحصـول على معلومات ذات جودة عالية في الوقت وإن إدارة ال

المناســب لاتخاذ القرارات الضــرورية حيث تعد إدارة المعرفة إحدى المقومات البيئة الجيدة التي تســاعد  

د  درة الإبـ ات المعلومـات مع القـ ة حيـث تـدم  بين تقنيـ الميـ ة العـ افســـــي في البيئـ اعيـة  على خلق التفوق التنـ

للأفراة لتحقيق تفوق تنـافســـــي إذ تعمـل لمنظمـات في ظـل إدارة معرفـة الزبون بـالاهتمـام بـالزبون لتحقيق  

 التفوق.

وإن تحول اهتمام المنظمات المعاصــرة في ســبيل تحقيق تميز وتفوق على المنظمات المنافســة، من        

صـة مل يقوم بشـراء منتجاتها والمتمثل في الاهتمام بالعمليات الداخلية الى الاهتمام بما هو محيط بها وخا

الزبون ورربة منها في رصــد كافة التغيرأت الحاصــلة في  اذواقه وســلوكياته، حتفم عليها التعرف على  

تفادة منها قدر الامكال وذلغ عن طريق تبني توجه و فلسـفلة جديدة تتمثل في إدارة  معارفه ومحاولة الاسـ

 معرفة الزبون .

ــامين وتعـاريف للكتـاب والبـاحثين لردارة معرفـة الزبون يرى البـاحـث إن إدارة ومن خلال عرض  مضـــ

د لتطوير  إنـه دليـل منهجي للتمييز بين المعرفـة التســـــويقيـة وتعزيزهـا بين الأفرا  معرفـة الزبون هي " 

معرفة جديدة للعملاء واســــتخدامها لتطوير الممارســــات والتطبيقات في مجال  المعرفة الحالية وتوليد  

 " تسويق متعدد الأوجهال

وانطلاقا من طبيعة إدارة معرفة الزبون ولكي نعطي صــورة شــاملة و دقيقة عنه نذكر بالجدول أهم 

 تعاريف فيما يأتي:

 التــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعريف الصفحة -السنة-أسم المؤلف

(Gibber & All,2002,460) 

خلالها تعمل المنظمة على تحرير  العملية الاستراتيجية التي من "

زبائنها من الاستلام السلبي للمنتجات والخدمات وتعزيزهم  

 ."كشركاء في المعرفة 

(Gebert,2002,107 ) 

"هي عبارة عن مزي  مثالي بين إدارة علاقات الزبون وإدارة  

المعرفة لتعزيز الفوائد الناجمة عن تلغ الممارسات وتقليل  

 . "مخاطرها 
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 ( 8،2004)البكري،

"أنها إحدى مهارات تعلم المنظمة في اكتساب وخلق وتحويل و  

الاحتفاظ بالمعرفة ،فضلا عن مناقلة تلغ المعرفة في سبيل تطوير  

 الأداء أو الابدا  في المنتجات و الخدمات". 

 (83،2009)طالب و الجنابي ،

احدى مهارات تعلم المنظمة من الزبون والاكتساب والخلق  "

تحويل والاحتفاظ بالمعرفة، فضلا عن مناقلة تلغ المعرفة في  وال

 ."سبيل تطوير الابدا  في المنتجات 

(Plougastel & 

Bertin,2011,31 ) 

"هي عملية بناء قناة اتصال بين المنظمات والزبائن ومشاركة  

المعرفة التي يمتلكونها، بما تؤدي إلى تعظيم مصلحة كلا الطرفين  

 متصل". وباتجاه 

(Allameh,et.al.,2012,66 ) 
أنها عملية تتضمن تحديد، اكتساب، استخدام المعرفة خار   “

 ”الحدود التنظيمية وذلغ بهدف بناء قيمة مضافة للمنظمة

 ( 240،2012)صادق،

"هي مجموعة من الجهود المبذولة من قبل المنظمة لفهم وإدراغ  

وذلغ من خلال توجيه  حاجات الزبون وتوقعاته. ثم الإفاء بها 

وجمع البيانات والمعلومات باتجاهين من المنظمة إلى الزبون  

وبالعكس وصولا إلى تعزيز علاقة الزبون بالمنظمة بما يحقق  

 رضاه وولائه". 

(Karimi & 

Mansourian,2012,75) 

"بأنها واحدة من مهارات تعلم المنظمة من الزبون والاكتساب  

والاحتفاظ بالمعرفة فضلا عن مناقلة تلغ والتوليد والتحويل 

 المعرفة في سبيل تطوير الأداء والإبدا  في الخدمات". 

(Mahmoudian & 

Zanjani,2013,41 ) 

"بأنها المرشد المنظبط لتميز المعرفة التسويقية وترويجها بين  

   الأفراد لتطوير المعرفة الحالية وتوليد معرفة الزبون الجديدة

واستخدامها لتطوير الممارسات والتطبيقات في المجال التسويقي  

 المتعدد الاتجاهات". 

(Sofianti,et.al.,2013,190 ) 

"بأنها عملية استراتيجية للمنظمات التي تسعى من خلالها إلى  

معرفة ما يعرفه زبائنها، والتي تحول خلالها المنظمات زبائنها  

 .كاء في المعرفة"من مستلمين سلبيين للمنتجات إلى شر
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 ( 23،2015)لوناس،

إحدى مهارات تعلم المنظمة في اكتساب و خلق و تحويل و  "

الاحتفاظ بالمعرفة، فضلا مناقلة تلغ المعرفة في سبيل تطوير  

 .الأداء أو الابتدا  في المنتجات و الخدمات"

(Al hayari,2016,49 ) 

جمعها في نقاط  "المعالجة المنهجية و إدارة المعرفة التي يتم 

التفاعل الخاصة بالعملاء و التي تكون مطلوبة من اجل دعم فعال  

 لعمليات الأعمال". 

 ( 21،2017)موسى،

مجموعة عمليات تقوم بها المنظمة لتغيير موقف زبائنها من  “

استلام المنتجات أو الخدمة إلى تمكينهم كمشاركين في المعرفة  

 ."الخدمات الخاصة بهذه المنتجات أو 

 تعاريف ادارة معرفة الزبون    ( 2جدول )

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر الواردة ضمن الجدول. 

وتمثل مدخل لإدارة المنظمة يعتبر فيها الزبون مصدرا من مصادر المعرفة فهي عملية تفاعلية بين  

 التعبيرعلى هذا بالشكل التالي: إدارة المعرفة وإدارة علاقة الزبون ، ويمكن 

   

 

  

  

 

 

 

 

 

 ( يوضح عملية تفاعلية بين إدارة المعرفة وإدارة علاقة الزبون: 2شكل )

 

مفهوم إدارة 
معرفة الزبون

CKM

مجموعة 
الجهود 

المبذولة من 
قبل المنظمة

جمع 
المعلومات

رضا الزبونفهم الزبون

إدارة علاقات 
الزبون
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،أثر إدارة المعرفة الزبون في تحقيق الفوق التنافسـي،دراسـة مقارنة  2005المصـدر:أميرة هاتف الجنابي،

منشـــــور كليـة الإدارة والاقتصـــــاد، جـامعـة  بين عينـة من المنظمـات العراقيـة رســـــالـة مـاجســـــتير رير  

 .51الكوفة،العراق،ص.

ويرى الباحث أن إدارة معرفة العملاء تعتمد بشــــكل أســــاســــي على جمع معلومات العملاء من قبل     

 .المنظمة ومحاولة فهم جميع احتياجاته وررباته حيث يعتبر مصدرًا مهمًا لهم

ــير إلى مجالين مختلفين من المعرفة، وهي المعرفة التي يجب أن تمتلكها المنظمة       فمعرفة الزبون تش

والتي يمكن اسـتخدامها لمسـاعدة الزبون في اتخاذ قرار الشـراء والمعرفة التي يمتلكها الزبون بخصـوص  

ة الزبائن أنها " نو  من  الخدمات والمنتجات التي يهتم بشـــرائها.من بين التعاريف التي حظيت بها معرف

أنوا  المعرفة ضــــمن مجال علاقات الزبائن التي تؤثر بطريقة مباشــــرة أو رير مباشــــرة على  الأداء 

  Know - What( " فمعرفة الزبائن تضـم معرفة )89،2009التنظيمي للمنظمة." )طالب و الجنابي ،

لتي يطلق عليها المعرفة الفنية، ومعرفة ( ويمكن التعبير من خلالها عن مهارة معرفة الزبون التسـويقية ا

  (Know- How    ــال والتطبيق والتي تعمـل دا ، التحفيز، الاتصـــ ( والتي تعني التنبؤة التخطيط، الإبـ

بشـكل مباشـر على تنمية القدرة في اسـتخدام هذه المهارات." وفيما يلي سـنحاول إبراز أهم أنوا  معرفة 

 (:161،2008الزبائن، وهي )الطائي ،

ائن: )المع -1 ة من الزبـ ذ بملاحظـات  From customerرفـ ا من خلال الأخـ ( ويتم الحصـــــول عليهـ

راكهم في دورات تدريبية تمكنهم من   الزبائن ومقترحاتهم عند وضـع الأهداف الخاصـة بالمنظمة، إشـ

اسـتخلاص المعلومات عن الزبائن، اسـتخدام الأسـاليب النفسـية في جمع المعلومات عنهم والاسـتفادة  

  هم،... الخ.  من تجارب

ائن: ) -2 ة للزبـ ة للزبون من خلال For Customerالمعرفـ ه المنظمـ ة توجهـ ( وهي نو  من المعرفـ

تقـديم خبراتهـا وتجـاربهـا الســـــابقـة لـه، توفير دليـل إرشـــــادي يتضـــــمن معلومـات عن كيفيـة الانتفـا   

  بخدماتها، ... الخ.  

( وهي المعرفـة التي تجمعهـا المنظمـة حول الزبون من  about customerالمعرفـة عن الزبـائن: ) -3

ة من العاملين لمتابعة المعلومات عن الزبائن، الاحتفاظ بمعلومات كل زبون  خلال تخصيص مجموع

يتعامل مع المنظمة، اســتخدام الحاســب اللي لمتابعة شــؤونهم، ... والشــكل التالي يوضــح لنا كيفية  

 استخدام مختلف أنوا  معرفة الزبون:
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 ( يوضح كيفية استخدام مختلف أنوا  معرفة الزبون: 3شكل )

 

 

 

ــعى إليه أي الجهات  ــتمراريتها، حيث أن أهم ما تس ــاس نجاحها واس المتعاملة مع المنظمة لكونهم أس

منظمة هو توســـيع حصـــتها الزبونية لتعزيز مكانتها في الســـوق الذي تنشـــط فيه، وكما تم ذكره ســـابقا  

الزب  ة بـ ات المتعلقـ ة تجمع مختلف المعلومـ ث أن المنظمـ اهين من والى الزبون، حيـ ة ذات اتجـ العلاقـ ون  فـ

ــدر المعلومة منه أو من محيطه ) ــواء كان مصـ ــة About-  From customerسـ (، فالزبون فرصـ

إســـــتراتيجيـة للمنظمـات التعلم منهـا، حيـث أن المعرفـة موجودة لـدى الزبـائن ومـا على المنظمـة ســـــوى  

 الحصول عليها منهم، مثل: تجاربهم مع المنظمة والمنظمات الأخرى، حاجاتهم، شعورهم تجاه المنظمة،

رأيهم تجاه التحسـينات في المنظمة... مما يسـاعد على تطوير إسـتراتيجية فعالة لإنتا  خدمات ومنتجات  

 إستراتيجية. 

(، فيتركز على ضـرورة اطلا  الزبون  Knowledge For customerأما الاتجاه العكسـي للعلاقة )

على معلومات عن المنظمة تشــمل منتجاتها وخدماتها وجهود البحث والتطوير فيها، حيث يمكن اســتفادة  

Source: Mehdi Shami Zanjani, Roshanak Rouzbehani and Hussein Dabbagh, 
Proposing a Conceptual Model of CustomerKnowledge Management- A Study of 
CKM Tools in British Dotcoms, International Journal of Human and Social  Sciences, 
2008, P 365. 
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البون منها بما يسـاعده على ترشـيد اسـتخدامه لخدماتها مما يعطي للزبون ميزة تدفعه لترسـيخ علاقاته مع 

ليل وقت اســــتلام الخدمة واخذ وجهة نظره في تحقيق التقدم  المنظمة إضــــافة إلى مزايا معينة، مثل: تق

المســتمر للخدمة وتنظيم هيكلها للالتقاء الأفضــل مع حاجات الزبون، فالمعرفة للزبون تضــع المعلومات 

 الداخلية للمنظمة على طاولة الزبون.

 (: 2008ومنه فمن أهم مخرجات وفوائد معرفة الزبائن ما يلي )صادق،

 تحسين المنتجات. •

 تحسين خدمة الزبون.  •

 تعزيز رضا الزبون.  •

 زيادة حجم المبيعات.  •

 كشف احتياجات معرفة الزبون الجديد.  •

 تحديد شكل ونوعية المعرفة الموجهة للزبون. •

ومن خلال الشكل التالي نوضح اليه فهم معرفة الزبون:  

 

 

 ( يوضح اليه فهم إدارة معرفة الزبون: 4الشكل )

ة العملاء هي         اب أن إدارة معرفـ احثين والكتـ ات نظر البـ احـث على أراء و وجهـ من خلال اطلا  البـ

ــائل الإعلام   ــاعدة وس ــتمر مع العملاء ، بمس ــاملة القائمة على التواصــل المس ــلة من العمليات الش ــلس "س
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ــول على النما ــالات ، لجمع البيانات الممكنة عن العملاء والحصــ ذ . معرفة الحديثة وتكنولوجيا الاتصــ

 .العملاء ، مما يساعده على فهم وتطبيق هذا الفهم في استراتيجيات التسويق التي تزيد من الرضا"

ائن وإدارة معرفـة الزبون       اهيم إدارة المعرفـة و إدارة علاقـات الزبـ داخـل بين المفـ الررم من وجود تـ وبـ

 إلا أن هناغ فروقت جوهرية تميز كل مفهوم عن الخر يمكن توضحها في الجدول التالي: 

 إدارة المعرفة الزبون   إدارة علاقات الزبائن   إدارة المعرفة  العنصر

المعرفة التي  

 عن ؟ تبحث 

الزبون،الفريق،المنظمة،شبكة  

 معلومات المنظمة 
 قاعدة بيانات الزبون 

تجربة  

الزبون،الإبدا ،الرضا  

أو عدم الرضا عن  

 المنتجات و الخدمات 

 خلق المعرفة،المشاركة،النشر العمليات 
خلق قاعدة ثابتة ووافية  

 وتحسين الزبائن 

توليد المعرفة،نشر  

معرفة الزبون ضمن  

التنظيم  التنظيم وبين 

 و الزبائن 

 لو أننا فقط ما نعرفه  القاعدة 
المحافظة على الزبائن  

 أرخص من كسبهم 

لو اننا نعرف فقط ما  

 يعرفه الزبائن 

 العلاقات
معلومات موحدة ورير مغلق  

 للموظفين حول الزبائن 

البحث عن المعلومات حول  

الزبون في قاعدة بيانات  

 المنظمة 

إحراز المعلومات  

مباشرة من  

الزبون،إضافة إلى  

اقتسام المعلومات  

 وتوسيعها 

 الأداء مقابل الميزانية  المقياس 
الأداء في ضوء رضا  

 الزبون و إخلاصه 

الأداء مقابل المنافسين  

في الاخترا  والنمو  

 والمساهمة 

 الأداء مقابل الميزانية  المقياس 
الأداء في ضوء رضا  

 الزبون وإخلاصه 

المنافسين  الأداء مقابل 

في الاختراء والنمو  

 والمساهمة 

 الأهداف
أهداف فعالة، ادخار الكلفة في  

 إدارة،العملة 

المحافظة على قاعدة، زبائن  

 المنظمة 

التعاون مع الزبون  

 لخلق قيمة مشتركة 
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 المحافظة على الزبون  رضا الزبون  المنافع 
نجاح الزبون،ابتكار  

 التعلم التنظيمي 

 سلبي للمنت  تلقي  تلقي الحافز

مأخوذاً أو منتشدا للمنتو   

والخدمة بواسطة خطط  

 الإخلاص للعمل 

إيجابي ومساهم في  

 عملية خلق القيمة 

 دور التعاون 
تشجيع الموظفين لمشاطرة  

 المعلومات مع زملائهم 

بناء علاقات جيدة مع  

 الزبائن 

تجربة الزبون من  

التلقي السيء للمنت   

 والخلقرالفعال للقيمة 

 الفرق بين ادارة المعرفة وادارة علاقات الزبائن وادارة معرفة الزبون  ( 3جدول )

صادق، درمان سليمان ،"التسويق المعرفي )المبني على إدارة المعرفة الزبون التسويقية(،دار   المصدر:

 . 281،ص 2012الكنوز للمعرفة العلمية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، عمان ،الأردن،

السابق يمكن أن نقف على بعل المضامين الإدارية المتمثلة   فمن خلال الجدول

 (: 280،2012في)صادق،

 تحول نظرة المنظمة إلى الزبون على أنه كيان معرفي له دلالات مهمة. -

أن نظرة المنظمة التي تستخدم إدارة معرفة الزبون لها حظ أوفر في امتلاغ منظور خارجي وفرص  -

 اء في خلق القيمة لكل من المنظمة و الزبون.عديدة لمشاركة الزبائن وجعلهم شرك

(* تركز على نمو المنظمـة من خلال منح حوافز CKM,CRM,KMأن كلا من الإيـدارات الثلاثـة ) -

 للأفراد بغرل المساهمة بمعرفتهم و المشاركة بحوارات بناءة مع المنظمة ومع بعضهم البعل.

ة معرفـة الزبون تمثـل مجـالا يتم فيـه تطبيق  وإســـــتنـاداً على المعلومـات الـذي ذكر نســـــتنت  أن إدار  

ة  ة ومع الزبون وذلـغ من خلال إشـــــراغ كـل من إدارة المعرفـ ا داخـل المنظمـ ادلهـ ة ودعم تبـ المعرفـ

 علاقات الزبائن.

 أهمية إدارة معرفة الزبون     1-2

تراتيجيات       بة للمنظمة، لكونها تحقق نتائ  جوهرية في دعم اسـ تمتلاغ إدارة معرفة أهمية كبيرة بالنسـ

ابي، ائن ومحـاولـة  95،2009المنظمـة من خلالوذكر)طـالـب و الجنـ ة المـدى مع الزبـ اء علاقـات طويلـ ( بنـ

تظهر هـذه الأهميـة  المحـافظـة عليهم عن طريق تقـديم خـدمـات ومنتجـات متميزة وإعطـائهم أهميـة بـالغـة. و

 من خلال أن إدارة معرفة الزبون تساهم في :

الإصــغاء للزبون مما يعكس المعرفة التي يقامها الزبون أثناء التعامل مع المنظمة وهذه المعرفة  -أ

 تصبح ذات قيمة كبيرة عندما يتم جمعها من قبل منظمات الأعمال.  
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ــلاح ذو بعدين، لأن التفاعل بين ال -ب  ــوف يعكس المعرفة التي هذه العملية هي س زبائن والمنظمة س

ــا   يحتاجها الزبون والتي قد لا تملكها المنظمة، بينما تتعلم المنظمة من زبائنها. فإن الزبائن أيضــ

 يستفيدون من اراء ومبادرات تصل إليهم من خلال رجال البيع. 

قوي من العلاقة تلبية حاجات الزبون من خلال الاســتما  إليه و إعطاءه المعرفة التي تســر  وت -ت 

ــل لتوقعات وحاجات الزبائن قادرة  بين الزبون والمنظمة، إذ أن المنظمة التي تملغ الفهم الأفضــ

 على خدمة الزبون وتحقيق رضاه والاحتفاظ به ومعرفة الحاجات المتجددة و زيادة المبيعات. 

  إدارة محفظة الزبون، ونتيجة لذلغ يتم الانسجام ما بين الزبائن و الخدمات. -ث 

تطوير قطاعات الزبون وتصــميم الاتصــالات الســوقية وعرول الخدمة والمنت  المجاراة تلا    -ج

 القطاعات .

ــويقية إلى أقرب ما يمكن إلى الكمال ومن المحتمل إلى حد    -ح ــالات التســ ترقية التروي  و الاتصــ

 كبير أن تقود إلى تعزيز قيمة عروضهم للزبون.

 لزبائن ووفقا لاحتياجاتهم المنفردة. تصنيع المنتجات و الخدمات حسب طلبات ا -خ

عرل المنتجـات والخـدمـات الجـديـادة اســـــتجـابـة للاحتيـاجـات المتغيرة والجـد يـاة، ممـا يؤدي إلى  -د 

 علاقة أفضل مع الزبائن و أكثر ربحا. 

تحويـل بيـانـات الزبـائن بشـــــكـل فعـال إلى معرفـة قيمـة بـالزبـائن يمكن خزنهـا و الاشـــــتراغ بهـا و  -ذ 

 لتحسين إدارة معرفة الزبون داخل المنظمة. تطويرها بشكل مناسب 

 في:  CKM( تبرز أهمية إدارة معرفة الزبون 279،2014ويرى )الربيعي و اخرون،

 وهو موضو  دراستنا .  -تحسين جودة المنتجات  •

 دعم القدرة الإستراتيجية للمنظمة وبناء المركز التنافسي المتميز.  •

 وتبني معهم علاقات طويلة الأجل.  المساهمة في تعرف المؤسسات على زبائنها •

 المساهمة في الإصغاء للزبون مما يعكس المعرفة التي يقدمها أثناء تعامله مع المنظمة.  •

 استفادة الزبائن من اراء ومبادرات المنظمة.   •

حصـــــول المنظمـة على المعرفـة التي تســـــاهم في تقـديم المنتو  أو الخـدمـة بمـا يتوافق وحـاجـات   •

 ها من تحقيق رضاهم وتحسين مستويات خدمتهم.زبائنها مما يمكن

 أبعاد إدارة معرفة الزبون -4
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تباين اراء الباحثين و الكتاب حول الأبعاد المستخدمة لإدارة معرفة الزبون ، لذلغ فان الجدول )( يوضح  

 اراء الباحثين و الكتاب حول الأبعاد :

 ت 

 أبعاد إدارة                        

 معرفة الزبون                       

 

 أسم الباحث              

المعرفة 

 للزبون 

المعرفة من  

 الزبون 

المعرفة حول  

 الزبون 

معرفة زبون  

 للزبون 

)المعرفة من  

الاعمال الى  

 الزبون( 

1 
)الحافظ و  

 ( 207،2018السليماوي،
✓ ✓ ✓ - 

 - ✓ ✓ ✓ ( 348،2018)خليفة، 2

3 (Zaidi,2017,3 ) ✓ ✓ ✓ - 

 - ✓ ✓ ✓ (3،2014)قحمولآ و بن ساهل، 4

5 
)الربيعي و  

 ( 297،2014اخرون،
✓ ✓ ✓ - 

6 (Taherparvar,2014,591) ✓ ✓ ✓ - 

 ✓ ✓ ✓ ✓ ( 221،2018)بولودان، 7

 ✓ ✓ ✓ ✓ ( 262،2012)صادق، 8

 ✓ ✓ ✓ ✓ (105،2009)طالب و الجنابي ، 9

10 (DaventPont,2001,15) ✓ ✓ ✓ ✓ 

 اراء الباحثين والكتاب لابعاد ادارة معرفة الزبون  ( 4جدول )

 المصدر : من إعداد الباحث بالاعتماد على المصادر أعلاه

ذي يبين   ة الزبون والـ اد إدارة معرفـ ة حول أبعـ اب حـديثـ احثين و الكتـ ومن خلال الاطلا  على اراء البـ

ــتخدام المختلف لكل منها حول المعرفة ، الجدول واتفاق   ــية الثلاثة ذات الاس ــاس أرلبهم على الأبعاد الأس

( و )طالب 262،2012( و )صـادق،221،2018ولكن يضـاف البعد الرابع من قبل كل من )بولودان،

(  وهي البعـد )معرفـة الزبون للزبون( أو DaventPont,2001,15( و)105،2009و الجنـابي ،

 عمال الى الزبون( ، سوف يتم توضيح الابعاد الثلاثة واضافة اليها البعد الرابع.)المعرفة من الأ

 (:Knowledge of the customer for the customerالمعرفة الزبون للزبون ) -أ
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يعد تعامل الزبون مع الزبون أمراً مهما للمنظمة ، وتكون وســيلة الاتصــال من خلال الحديث عن          

تي تقـدمهـا وطرق التعـامـل مع الزبـائن ، وهنـا تصـــــبح الزبون المعبر الحقيقي عن  المنظمـة والخـدمـات ال

ــمنة التي تعزز هنا ، وهي   ــهم هو المعرفة الضــ المنظمة ،إذ أن من أهم ملامح تعامل الزبائن مع بعضــ

تعبير وليس مجرد تجربـة عن كيفيـة دخول الزبـائن وخروجهم من المنظمـة ومجـال قيمتهـا، ومع هـذا فـأن 

هو شـيء حر  للقابلية على رسـم دورة حياة الزبون الكاملة وليس فقط دورة حياته ، فهي تفسـر  المجال  

 (.153،2012لماذا يصل الزبائن وماذا يدفعهم للرحيل )اوسو،

وتوصـلت الدراسـات إلى أن الإصـغاء الجيد للزبون وأخذ تعليقاتهم بصـورة جدية يجلب ولاء أكثر منهم      

ــول تجاه المنظمة وتعد هذه ال ــتخدمت بفاعلية ويتم الحصـ ــادية إذا اسـ مادة المتعلمة منهم ذات قيمة اقتصـ

كاوي وعاداتهم ومعتقداتهم   ائل متعددة منها الزيارات واللقاءات مع الزبائن ونظام الشـ عليها من خلال وسـ

 (.150،2008وإيجاد مقاييس ولاء الزبون ورضاه )الطائي ، 

 (: knowledge about Customerالمعرفة حول الزبون ) -ب 

ــير إلى ما تررب المنظمة بمعرفته عن الزبون، إذا هي معلومات ذات معنى         وهي المعرفة التي تش

تحملهـا إدارة المنظمـة حول الزبون الحـالي والمحتمـل وتشـــــمـل مـدى تمييزه للعلامـة التجـاريـة الخـاصـــــة 

ــتمراره ف ــتقبلية عن مدى ولاء الزبون للمنظمة من خلال اس ي تعامله معها بالمنظمة، والتصــورات المس

 (.  102،2009إضافة إلى معرفة حاجاته وررباته )طالب والجنابي،

 

 

 (: knowledge for Customerالمعرفة للزبون )  -ت 

وتشـــــير إلى مـا يررـب الزبون بمعرفتـه من المنظمـة، أي تزويـد الزبون بـالمعلومـات التي يمكن أن       

ــتعماله ــتريها وكيفية اسـ ــاعده بتحديد التي يريد أن يشـ ــع المعلومات تسـ ا بفعالية، إذ أنهم لم يكتفوا بوضـ

ة.   ات المنظمـ دمـ ائن عن خـ ل الزبـ ة لكـ انيـ داه إلى توزيع كراريس مجـ ل تعـ ه بـ ات لـ دمـ ديم الخـ للزبون وتقـ

ــميم   والكثير من المنظمات بدأت تدرغ أن الزبون هو المركز المفيد الحقيقي لها عندما بدأت بإعادة تصــ

ل الزبو غ يجعـ ا التنظيمي وذلـ ة  هيكلهـ النســـــبـ ا الزبون بـ ة التي يحققهـ ث الأهميـ ن في أعلى الهرم من حيـ

ا   ة طـاقتهـ افـ ا توظف كـ ا يجعلهـ ة ممـ ا الزبون للمنظمـ ة التي يتمتع بهـ دل على الأهميـ ا يـ ذا مـ ة، هـ للمنظمـ

المعرفـة وفهم تفضـــــيلاتـه وحـاجـاتـه وتزويـده بـالمعلومـات التي يحتـاجهـا إذ أن المعرفـة التي تقـدم للزبون  

 (. 52،2006ات رزيرة )الجنابي،تحتا  إلى معلوم

( 105،2009( و )طالب و الجنابي ،262،2012( و )صـــادق،221،2018ويتفق كل من )بولودان،

 ( بأن معرفة الزبون ينقسم على مجالين مختلفين من المعرفة هما :DaventPont,2001,15و)
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 المعرفة التي يمتلكها الزبون بخصوص المواضيع المتعلقة بالمنتجات والخدمات التي يهتم بشرائها.  -1

المعرفـة التي يجـب أن تملكهـا المنظمـة والتي يمكن اســـــتخـدامهـا لمســـــاعـدة الزبون في اتخـاذ قرارا    -2

 الشراء. 

يم هو افترال وجود عملية تفاعلية لتبادل المعرفة     بب في هذا التقسـ بين المنظمة والزبون، حيث   والسـ

 يقدم الزبون المعرفة في بعل الأحيان في حين تقدم المنظمة هذه المعرفة أحيانا أخرى.

 :Knowledge from business to customerمعرفة من الأعمال الى الزبون  -ث 

ين الذين تبدأ هذه المعرفة من تعامل المنظمة مع الزبون وبتدر  من تعاملات الشــراء الاتصــال والعامل  

يحتكون بالزبائن، إلى المستويات الإدارية الأعلى وبالتالي فان تحويل هذه إلى صيد مختلفة كما يفترضها  

الزبون، أي تحويـل هـذه المعرفـة مفهومـة و واضـــــحـة أو بتعبير اخر معرفـة صـــــريحـة هو مـايمكن من  

 (.72،2016المحافظة على الزبون وتعزيز العلاقة معه )نجاة،

معرفة الزبون بعدين أسـاسـين من المعرفة حسـب التصـنيف الذي ذكر في البداية و الشـكل  وتتضـمن إدارة

 التالي يوضح ذلغ:

 

 

 ( أبعاد إدارة المعرفة5الشكل رقم )

،"إدارة معرفـة )إدارة معرفـة 2009المصـــــدر :طـالـب و الجنـابي ،علاء فرحـان ، أميرة هـاتفي حـداوي،

 .102طبعة الأولى ،عمان ، الأردن،ص الزبون("، دار صفاء للنشر والتوزيع ، ال

 (00وفيما يلي تفصيل لبعدي إدارة معرفة الزبون من خلال الشكل رقم )

 المعرفة الصريحة. ويتكون من : -1
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المعرفة حول الزبون: وهي المعرفة التي تشــــير إلى ما تررب المنظمة بمعرفته عن الزبون، إذ هي  -أ

 المنظمة حول الزبون الحالي واحتمل.معلومات ذات معنى تحملها إدارة 

وتشــمل مدى تمييزه للعلامة التجارية الخاصــة بالمنظمة والتصــورات المســتقبلية عن مدى ولاء الزبون  

للمنظمة من خلال اســـــتمراره في تعامله معها، إضـــــافة إلى معرفة حاجاته وررباته )طالب و الجنابي  

،102،2009. ) 

الزبون على معلومات عن المنظمة تشـمل منتجاتها وخدماتهما    المعرفة للزبون: وهي ضـرورة اطلا  -ب 

ــتخدامه  ــيد اس ــاعده على ترش ــتفادة الزبون منها وما يس وجهود البحث والتطوير فيها، حيث يمكن اس

لخدماتهما مما يعطي للزبون ميزة تدفعه لترســيخ علاقاته مع المنظمة وتعطي للزبون منافع اســتباقية  

قليـل وقت اســـــتلام الخدمة واخذ وجهة نظره في تحقيق التقدم المســـــتمر مثـل )تحـديد وقت للزبون، ت

ــل مع حاجات الزبون، مع النظر من زاوية أخرى إلى تحارب  للخدمة وتنظيم هيكلها للالتقاء الأفضــ

 (. 150،2008المنظمات الأخرى في هذا المجال )الطائي،

 (: 262،2012المعرفة الضمنية. وتشمل )صادق، -2

ل إلى الزبون: وتشـير إلى العلاقة التفاعلية بين المنظمة والزبون هو أكثر نفاذا في المعرفة من الأعما -أ

ــراء  ــمنية وذلغ أكثر تعقيدا، وتعامل المنظمة مع الزبون بتدر  من تعاملات الشـ مجال المعرفة الضـ

ــع الإدارة الجديدة في المقدمة،  ــال التي تحتاغ بالزبون وموظفي الخدمات إلى مواضـ ومراكز الاتصـ

ــوف يكون أكثر ايجابية في تعزيز العلاقة با لإضــافة إلى إعطاء العاملين أي معلومات عن الزبائن س

 بين الطرفين بما يؤمن رضا الزبون والمحافظة عليه. 

ــمنية وإدارة معرفة الزبون هو   -ب  معرفة زبون للزبون: من أهم الأدوار المهمة في إدارة المعرفة الضــ

ــو  تعامل الزبون مع الز ــهم مع البعل تغطية موضـ بون الأخر وبناء علاقة قوية مع الزبائن بعضـ

ــبيا، وإن تعامل الزبون مع الزبون الأخر   الأخر، حيث تعتبر علاقة الزبون بالمنظمة علاقة قوية نسـ

 (.221،2018هو شيء مهم في تشكيل السمعة الحياة للمنظمة )بولودان،

معرفة الزبون و التنبؤ الســلوطي للزبون كما يبين الشــكل ومن ثم يمكن التواصــل على العلاقة بين إدارة 

 التالي:
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 ( يوضح العلاقة بين إدارة معرفة الزبون و التنبؤ السلوكي للزبون: 6شكل )

،"إدارة معرفـة )إدارة معرفـة 2009المصـــــدر :طـالـب و الجنـابي ،علاء فرحـان ، أميرة هـاتفي حـداوي،

 .83والتوزيع ، الطبعة الأولى ،عمان ، الأردن،ص الزبون("، دار صفاء للنشر 
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 الثاني الفصل 

 الميزة التنافسية المستدامة  

 مفهوم الميزة التنافسية المستدامة   1-2

 مفهوم الميزة  -أ

 ( 2011عند التكلم عن الميزة فجيب أن نميز بين نوعين من الميزة: )المرصد الوطني للتنافسية، 

ل :   -1 ة الأقـ ة ميزة التكلفـ ا المتراكمـ اليفهـ ت تكـ انـ ل ، إذا كـ ة الأقـ غ ميزة التكلفـ ا أن تمتلـ ة مـ يمكن لمنظمـ

بالأنشـطة المنتجة للقيمة أقل من نظيرتها لدى المنافسـين ، وللحصـول عليها يتم الاسـتناد إلى مراقبة 

عوامـل تطور التكـاليف ، حيـث أن التحكم الجيـد في هـذه العوامـل ، مقـارنـة بـالمنـافســـــين ، يكســـــب  

 ة ميزة التكلفة الأقل .المنظم

ميزة التميز: تتميز المنظمة عن منافسـيها عندما تكون قادرة على إنتا  سـلع وخدمات ذات خصـائص   -2

 . فريدة تجعل الزبون يتعلق بها ، وإن الحصول على هذه الميزة يستند إلى عوامل التفرد.

ات يتطلـب توافر مقومـات عـ Swanwickويرى ) اروق  ( أن تحقق الميزة في المنظمـ ا: )فـ دة أهمهـ

 (46،2017اكبر،

 بناء خطة استراتيجية متكاملة تعبر عن التوجهات الرئيسة للمنظمات.  •

 تتضمن رؤية المنظمة ورسالتها وأهدافها الاستراتيجية .  •

 منظومة متكاملة من السياسات التي تحكم عمل المنظمة وتنظم عملها.  •

  هياكل تنظيمية مرنة تؤكد اللامركزية الإدارية . •

 نظام متطور لتأكيد الدودة الشاملة .  •

 نظام معلومات متكامل .  •

 نظام متطور لإدارة الموارد البشرية.  •

 قيادة إدارية فعالة.  •

وفي زمن الصـرا  والمنافسـة ليس من اجل البقاء والنمو فحسـب بل من اجل التفرد والتفوق فان        

ــية بل تســـعي ــين هذه الميزة بصـــورة    المنظمة لا تكتفي بالحصـــول على ميزة تنافسـ نحو تطوير وتحسـ

مســتمرة مما يتيح للمنظمة أن تكون دائما في موقف افضــل ويكون لها الســبق في تطوير الخدمات ونظم  

ــين تقليدها او محاكاتها او حتى   ــر  ويصــعب على المنافس الأداء بما يكفل لها التفوق في الوصــول الاس

 (. 87،2017تحييدها( )الكميم، 
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 سيةمفهوم التناف -ب 

تعد التنافســية أحد المصــطلحات الحديثة المهمة التي ظهرت في الســنوات القليلة الماضــية ، لأن        

العديد من المصطلحات ظهرت أولاً في المجالين الاقتصادي والصناعي ، ثم انتقلت تدريجياً إلى مجالات  

عاصــرة لجذبها وزيادة  عديدة ، وتعتبر التنافســية من أكثر المصــطلحات شــيوعاً في أدبيات الأعمال الم

ة ، لأنه يظهر أن الوجود يتميز بالازدواجية.   ع من مفهوم المنافسـ ية أوسـ الاهتمام بها ، لأن مفهوم التنافسـ

المنافسـة )اسـتبعاد المنافسـة( ، والمنافسـة تظهر أنه بسـبب الاختلاف في ظواهر السـوق ، هناغ ترتيبات  

والمنظمات ضــعيفة الأداء يمكن أن تحقق أداءً مرضــيًا من  معينة بين المنافســين الذين يؤدون أداءً جيدًا  

ية   لوكيات المقبولة. على الررم من هذا التمييز بين مصـطلحي التنافسـ ة ، حيث تتعايلآ السـ خلال الممارسـ

 .والمنافسة ، إلا أنهما يتدخلان في القدرة التنافسية أو الميزة المعروفة

ية هي الهدف الذي تسـعى ا       تفادة الكاملة من الموارد خاصـية التنافسـ لمنظمة إلى تحقيقه من خلال الاسـ

المتاحة ، وبالتالي تقليل التكاليف وتحسـين الجودة لضـمان ولاء العملاء واكتسـاب حصـة في السـوق في 

 .شكل ربحية تنظيمية

وبين    ."فالمنافســـة: أنها كل العرول الحالية أو المحتملة التي يمكن للمشـــتري أخذها بعين الاعتبار

ية تثير جدلا كبيرة نظرا لعدم ضـبط المفهوم، حيث وكذلغ كتب  43،2013)يحياوي، ( بأن عبارة التنافسـ

( بأن التنافســية عرفتها منظمة التعاون الاقتصــادي والتنمية، التنافســية على مســتوى  48،2015)العتبي،

ــلع والخدمات التي تلبي ــواق الدولية    الاقتصــاد الوطني بأنها الدرجة التي يمكن وفقها إنتا  س أذواق الأس

ة  32،2010وذكر )القحطاني، تهلغ بمنتجات وخدمات بشـكل أكثر  "(المنافسـ بأنها القدرة على تزويد المسـ

   ."كفاءة وفعالية من المنافسين الخرين في السوق الدولية

المصطلحات من   Competitiveness أصبح مصطلح التنافسية(  297،2012)الصالح ،ويشير        

الشـائعة في الكتابات الإدارية والاقتصـادية في العقدين الأخرين، وأصـبح مفهوم التنافسـية ذو أهمية كبرى  

بالنســـبة للســـياســـة الاقتصـــادية، ويختلف مفهوم التنافســـية على المســـتوى الكلي وهي تنافســـية الدولة، 

ية على المسـتوى الجزئي وهي تنافسـية  والتنافسـية على المسـتوى المتوسـط وهي تنافسـية القطا  ، والتنافسـ

 المنظمات .

ــاري و اخرون ،ويؤكد       ــتوى المنظمة هي القدرة على  (  14،2014)لحضــ ــية على مســ ان التنافســ

الصـــمود أمام المنافســـين بغل تحقيق الأهداف من ربحية ونمو واســـتقرار وتوســـع وابتكار، وتســـعى  

 مرار تأثير المتغيرات المحلية والعالمية.المنظمات إلى تحسين المراكز التنافسية نظرا لاست

ا     (4،2007)فورين،ويركز       ات قطـ درة منظمـ ا  تعني قـ ة على مســـــتوى القطـ افســـــيـ على ان التنـ

صــــناعي معين في دولة ما على تحقيق نجاح مســــتمر في الأســــواق الدولية، دون الاعتماد على الدعم  

 والحماية الحكومية. 
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ــتوى الدولي تتمثل في المجالات التي يمكن  (  27،2015)البنا ،ومن وجهة نظر       ــية على المس التنافس

ة دون   دولـ ا الـ اعليـة، ومن ثم تمثـل نقطـة قوة تتســـــم بهـ ة أكثر فـ افس الغير من خلالهـا بطريقـ ة أن تنـ دولـ للـ

ريرها من المنافسـين في أحد أنشـطتها الإنتاجية أو التسـويقية أو التمويلية أو فيما يتعلق بمواردها البشـرية  

 و الموقع الجغرافي لها. أ

( العلاقة ما بين التنافسية على الصعد الثلاثة ، المنظمة، 4،2007وفي نفس السياق يقول )فورين ،    

والقطا ، والدولة هي علاقة تكاملية، حيث إن كل منها يؤدي إلى الأخرى، فلا يمكن الوصـول إلى قطا   

ــ ــية دون وجود منظمات ذات قدرة تنافسـ ــناعة تنافسـ ــاب مقدرة أو صـ ية قادرة على قيادة القطا  لاكتسـ

 تنافسية على الصعيد الدولي، وبالتالي الوصول إلى مستوى معيشة أفضل على صعيد الدولة.    

( إن المنافســــة إنتشــــرت مع التطور الســــريع الذي شــــهدته  27،2011من وجهة نظر )أبو زيد،    

والمعلومات، هذه التطورات منحت المنظمة    الإقتصــاديات، بالاضــافة إلى ما نت  عن ثورة الإتصــالات 

العوامل والظروف الجيدة للإبدا  والإبتكار، مســــتخدمة في ذلغ جميع الوســــائل الممكنة التي تتضـــمن  

قدرات تنافســـية أعلى على المواجهة والتصـــدي والصـــمود أمام المنافســـين، وإن ذلغ يتطلب التحســـين  

 ة المنظمة .المستمر والتميز للإحتفاظ بقيمة وموقع ومكان

( التنـافســـــيـة هي"القـدرة المنظمـة على تقليص كلفتهـا الكليـة،وتحقيق  Roppaportومن وجهـة نظر )    

 (.193،2008عوائد أعلى من خلال السعر مقارنة بالمنافسين،وتحقيق أكبر للزبون")البكري،

 مفهوم المستدامة  -ت 

ــتدامة في نهاية ثمانينات القرن       ــطلح الاسـ ــكل اكبر بعد ظهرت مصـ ــي تبلور هذه المفهوم بشـ الماضـ

مشــيرا الى الاســتدامة   1987تعريف الاســتدامة من قبل اللجنة العالمية للبيئة التابعة للأمم المتحدة عام  

باعتبـارها مفهوم يعبر عن التطور المســـــتمر للموارد فضـــــلاً عن المحـافظـة عليهـا لمواجهـة الاحتياجات  

 اغ ( وهن preston,2001,43الحالية )

 اختلاف في وجهات النظر فيما يتعلق باستدامة الميزة التنافسية وعلى فئتين :

 الفئة الاولى :تبنت مدخل الاستدامة أي ان الميزة التنافسية تكون مستدامة من منظور استراتيجي .

ظل الاسـواق  الفئة الثانية : فأنها تعتبر اسـتدامة الميزة التنافسـية كانت ممكنة في الماضـي اما حاليا وفي    

 سريعة التغير والمنافسة

 (. 117،2014الفائقة على الصعيد العالمي فلا ضمانة للميزة التنافسية المستدامة) بوحرود،

 مفهوم الميزة التنافسية  -ث 
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ــة        ــدولي ال ــافس في الأســـــواق  تتن التي  ــدول هي  ال ــت  وليســــ المشـــــروعــات  بورتر أن  يرى 

ــاف طرق  (، كما يعتقد أن الميزة التناف27،2010)شــمت، ــأ بمجرد توصــل المنظمة إلى اكتش ــية "تنش س

ين. وبمعنى اخر بمجرد   تعملة من قبل المنافسـ يد ميدانيا، تكون أكثر فعالية من تلغ المسـ جديدة قابلة للتجسـ

(. ويعتبر أيضـا أنها.( "تنشـأ أسـاسـا من القيمة  porter,1996,48إحداث عملية إبدا  بمفهومه الواسـع" )

ــة ما   ــس ــتطيع مؤس ــعار  التي تس ــبة لأس ــعار أقل بالنس ــكل أس أن تخلقها لزبائنها، بحيث يمكن أن تأخذ ش

المنافســـين بمنافع متســـاوية، أو بتقديم منافع متفردة في المنتو  تعول بشـــكل واســـع الزيادة الســـعرية  

 (.porter,1999,8المفروضة" )

ــيء يميز المنظمة تمييزا إيجابيا أو Fahey  (1989أما      ــية بأنها "أي شــ ( فيعرف الميزة التنافســ

ا"   اتهـ ائيين لمنتجـ ا أو المســـــتخـدمين النهـ ائنهـ ا في أنظـار زبـ افســـــيهـ ا عن منـ ابيـ ا تمييزا إيجـ اتهـ يميز منتجـ

ا  (. إذا فـامتلاغ المنظمـة للإمكـانيـات المـاليـة والمـاديـة الهـائلـة، لا يجعـل منهـ137،2005)الزربي،

بالضــرورة تمتلغ ميزة تنافســية، إلا إذا ما اســتخدمت الإنتا  ســلع أو تقديم خدمات يعتبرها المســتفيدون  

ــية تعني" قدرة المنظمة على جذب الزبائن  202،2007منها متميزة. ويرى )البكري، ( أن الميزة التنافس

 من قبلهم وتحقيق رضاهم"وبناء المكانة الذهنية لها كمنظمة أو لمنتجاتها، وزيادة القيمة المدركة 

( أن مفهوم الميزة التنافســـية يشـــير إلى "القدرة المنظمة على صـــيارة  13،2007ويرى )أبوبكر،    

 الاستراتيجيات التي تجعلها في مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشاط".

ها "أي عامل يسـمح للمنظمة أن  ( تعريف الميزة التنافسـية على أن8،2004ومن وجهة نظر )حسـين،    

تميز به منتجاتها أو خدماتها عن منتجات وخدمات المنافسـين، أملا في زيادة الحصـة السـوقية". كما يمكن  

أن تتحقق هـذه الميزة إمـا من خلال تقـديم منتو  بســـــعر أقـل )ميزة التكلفـة الأقـل(، أو بـاســـــتخـدام بعل  

ســـــتهلكون أنـه يســـــتحق ســـــعر أعلى )مقـابـل  أســـــاليـب التمييز وتقـديم منتو  أفضـــــل يعتقـد الم

 (.231،2003التمييز()المرسي،

بية تنفرد بها  386،2017يرى )أكبر،     ية هي "الخاصـية أو مجموعة خصـائص نسـ ( ان الميزة التنافسـ

المنظمة ويمكنها الاحتفاظ بها المدة طويلة نســبية نتيجة صــعوبة محاكاتها، أو التي تحقق خلال تلغ المدة 

 .ا وتمكنها من التفوق على المنافسينالمنفعة له

د بين )البكري،     ة،  193،2008وقـ ا الكليـ ة على تقليص كلفهـ درة المنظمـ ة "هي قـ افســـــيـ ( الميزة التنـ

 وتحقيق عوائد أعلى من خلال السعر مقارنة بالمنافسين، وتحقيق قيمة أكبر للزبون".

( الميزة التنافسـية "بأنها القدرة على ممارسـة الأنشـطة بأدنى مسـتوى  78،2011وأوضـح )الوادي،      

ــتثنائية تفوق الكلف م ــعار اس ــيطرة على أس ــين، أو أنها القدرة على التمييز والس ن الكلف مقارنة بالمنافس

 الإضافية للقيام بذلغ".
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ــاف طرق جديدة أكثر       ــعى كل منظمة إلى تحقيقه من خلال اكتش ــية هي مطلب مهم تس والميزة التنافس

ها واسـتمراريتها في بيئة تنافسـية ، حيث يوجد  فعالية من تلغ المسـتخدمة من قبل المنافسـين لضـمان بقائ

ــية والميزة   ــية والميزة التنافســ ــماء متعددة أبرزها التنافســ العديد من الكتاب والمؤلفين وتظهر تحت أســ

( لكنهما متفقان في المضـــمون على أن  184،2017التنافســـية والنجاح التنافســـي. )النشـــمي والديس ، 

كيفية تمييز المنظمة لنفســها عن المنافســين وإدراغ مزاياها ومزاياها.  مفهوم الميزة التنافســية يعتمد على  

 .(127،2015الفرق )الرشيد واخرون ، 

افســـــيـة في المنظمـات يتطلـب توافر مقومـات عـدة أهمهـا:    Swanwickويرى )   ( أن تحقق الميزة التنـ

 (388،2017)اكبر،

 منظمات.بناء خطة استراتيجية متكاملة تعبر عن التوجهات الرئيسة لل •

 تتضمن رؤية المنظمة ورسالتها وأهدافها الاستراتيجية . •

 منظومة متكاملة من السياسات التي تحكم عمل المنظمة وتنظم عملها.  •

 هياكل تنظيمية مرنة تؤكد اللامركزية الإدارية .  •

 نظام متطور لتأكيد الدودة الشاملة . •

 نظام معلومات متكامل . •

 شريةنظام متطور لإدارة الموارد الب •

 قيادة إدارية فعالة.  •

ــب بل من اجل التفرد والتفوق فان       ــة ليس من اجل البقاء والنمو فحســ ــرا  والمنافســ وفي زمن الصــ

ــين هذه الميزة بصـــورة   ــية بل تســـعي نحو تطوير وتحسـ المنظمة لا تكتفي بالحصـــول على ميزة تنافسـ

ا الســبق في تطوير الخدمات ونظم  مســتمرة مما يتيح للمنظمة أن تكون دائما في موقف افضــل ويكون له

ــين تقليدها او محاكاتها او حتى   ــر  ويصــعب على المنافس الأداء بما يكفل لها التفوق في الوصــول الاس

 (107،2015تحييدها( )الكميم،

ية تخضـع إلى اجتهادات مختلفة تبعا       ابقة الذكر، بأن الميزة التنافسـ يتضـح من خلال مجمل التعاريف سـ

ــية  لاتجاه النظر ا ليها، وهذا ما يعكس صــعوبتها ودرجة تعقدها. فمنهم من ركز في تعريفه للميزة التنافس

على الإبدا  بصـــفته جوهر الميزة التنافســـية، ومنهم من ركز على خلق القيمة للزبون عن طريق تقديم  

عار أكبر بمنافع أكبر. كما أن هناغ م ين، أو تقديم أسـ اوية مع المنافسـ عار أقل لمنافع متسـ ن ربط تحقيق  أسـ

 الميزة التنافسية بالتفوق النات  عن اعتماد إستراتيجية تنافسية محددة. 

 مفهوم الميزة التنافسية المستدامة - 
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( هو أول من طرح فكرة أو مفهوم الميزة التنافسـية المسـتدامة عندما أشـار في Day,1984ويعتبر )    

ــول على نماذ  مختلفة في   ــاعدة المنظمة في البقاء ، القول بأنه "يمكن الحصـ ــتراتيجية لغرل مسـ الاسـ

( في porter,1985ولكن الحقيقة التي يســتند عليها في ظهور الميزة التنافســية المســتدامة هو ما قدمه )

نموذجـه المعروف في تحـديـد اســـــتراتيجيـات التنـافس والتي تم ربطهـا مع البيئـة، من خلال المنتجـات التي  

 (Reed et al,2000مع حاجات و قدرات المشتري )  تقدمها الشركة والتي تتوافق

وبعد طرح مصــطلح الاســتدامة في نهاية ثمانينات القرن الماضــي تبلور هذه المفهوم بشــكل اكبر بعد     

مشــيرا إلى الاســتدامة    1987تعريف الاســتدامة من قبل اللجنة العالمية للبيئة التابعة للأمم المتحدة عام  

ن التطور المســـــتمر للموارد فضـــــلا عن المحـافظـة عليهـا لمواجهـة الاحتياجات  باعتبـارها مفهوم يعبر ع

 .(preston،2001،43الحالية )

( إلى أن الميزة التنافسـية المسـتدامة في حقيقتها "منت   chaharbaghi  &  Lynchويشـير كلا من )      

أن الميزة التنافسـية المسـتدامة يرتبط بجانبين هما الميزة التنافسـية و الميزة الاسـتراتيجية" ، على اعتبار  

المســـــتقبليــة للأجيــال  للســـــوق مع الأخــذ بعين الاعتبــار الحــاجــات  الحــاليــة  تلبيــة الحــاجــات  هــب 

 (.Asli,2011,6القادمة")

( والتي يرمز Sustainable Competitive Advantageتعد الميزة التنافســية المســتدامة )  و     

(هدفا رئيسيا تسعى الى بلوره جميع منظمات الأعمال ، اذا أن المشكلة التي تواجها  SCAلها اختصارة )

تلغ المنظمات هي مشكلة الصيرورة والبقاء في السوق التي تختاره، مما يتطلب امتلاكها الأسس الداعمة 

ســـــبعـاوي  لـذلـغ والمتكونـة من مجموعـة من الأهـداف والموارد والافراد القـادرين والمتحفزين )الطـائي وال

 .ويوضح الجدول أهم الاسهامات العلمية التي اضافها مفهوم الميزة التنافسية المستدامة( 297،2012،

 

 ( يوضح الإسهامات العلمية لتحديد مفهوم الميزة التنافسية المستدامة5الجدول )
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  -وعند التكلم عن الميزة التنافسـية المسـتدامة فانه يقودنا إلى التطرق إلى ثلاثة مصـطلحات وهي )الميزة   

ــية ــتدامة ( وقد تضــمن قاموس )  -التنافس هذه المصــطلحات ، اذ عرف الميزة   ( تعارفWebsterالمس

التنـافســـــيـة )بـانهـا  )بـانهـا المركز او الحـالـة او المنفعـة الميزة النـاتجـة عن مســـــار عمـل المنظمـة وعرف 

تدامة بانها يها ( وعرف المسـ التي يمكن الاحتفاظ بها   الخصـائص التي تتصـف بها المنظمة مقارنة بمنافسـ

 (.Hoffman,2008,86اطول مدة ممكنة ( )

ــادية عالية    M.Porterويرى       ــتدامة توجد عندما تحقق منظمة ريعة اقتصـ ــية المسـ ان الميزة التنافسـ

( أي أن  63،2013لفترة طويلة ، أي أن عوائدها تتجاوز تكاليفها بما فيها تكلفة رأس المال . )بوســـالم ،

اء  الاســـتدامة مرتبطة بأجل الربحية الطويل أي أنه طالما بقي مؤشـــر اداء المنظمة يعلو عن متوســـط اد 

السـوق فانها تحقق أرباحا وكلما اسـتمر هذا الوضـع اسـتمرت الميزة التنافسـية للمنظمة مما يحقق الميزة  

( وتجدر الاشــارة الى ان الميزة التنافســية المســتدامة وردت 38،2017التنافســية المســتدامة )الكحلوت،

ــية المتوا ــتمرة او الميزة التنافسـ ــية المسـ ــيد مختلفة مثل الميزة التنافسـ ــلة ، كما ان مفهوم الميزة  بصـ صـ

ــتقبلي   ــافة عامل الزمن المسـ ــية مع اضـ ــا من مفهوم الميزة التنافسـ ــاسـ ــتدامة ينطلق أسـ ــية المسـ التنافسـ

 (. 102،2015)محمد،

ــية التي تمارس منظمات الاعمال   ــتدامة بوصــفها مخرجات لحالة تنافس ــية المس وينظر الى الميزة التنافس

لى تحقيق الميزة التنافســــية ، عند ذلغ تحاول منظمات الاعمال جاهدة  فيها اعمالها والتي يمكن ان تقود ا

 الى استدامة هذه المزايا التنافسية.

الي أهم التعـاريف الميزة   دامـة ، ويبين الجـدول التـ ة المســـــتـ افســـــيـ هنـاغ العـديـد من التعريفـات للميزة التنـ

 ل التالي:التنافسية المستدامة من قبل الكتاب والباحثين كما هو مبين في الجدو
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 مصادر الميزة التنافسية المستدامة  ( 6جدول )

ــي الذي تمارس فيه منظمات  و     ــع التنافس ــتدامة هي "نتا  للوض ــية المس يرى الباحث بأن الميزة التنافس

الأعمال أعمالها ، مما قد يؤدي إلى اكتســـاب ميزة تنافســـية عندما تســـعى منظمة الأعمال جاهدة للحفاظ  

 ".المزايا التنافسيةعلى هذه 

 ويمكن ان تتضح تلغ الصورة من خلال الشكل التالي : 
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 ( يوضح الميزة التنافسية المستدامة: 7شكل )

، "متطلبات استدامة الميزة التنافسية في التعليم العالي وجهة   2013المصدر :علي ،علي محمد عليان ، 

الجامعة الاسلامية بغزة فلسطين رسالة ماجستير ،ص  النظر القائمة على اساس الموارد دراسة حالة 

59 . 

 أبعاد الميزة التنافسية المستدامة  2-2

 الجودة :  -أ

يمكن تحقيق الجودة من خلال إضـافة سـمات فريدة للمنتجات التي تقدمها سـواء كانت سـلع أو خدمات       

ية   جودة أصـبحت من المتطلبات  ، بما أن ميزة ال(72،2015)سـويسـي والخفاجي،لتعزيز جاذبيتها التنافسـ

العالية لكل مراحل وعمليات الإنتا ، ويكون الجودة المطابقة: أي مطابقة المنت  للخصائص والمواصفات  

المحددة في التصــميم، إرضــاء الزبائن، القيمة المطلوبة من قبل الســوق الخاصــة بالمنافســة، إدارة القيمة  

 (.27،2014للزبون )القرنة،

 الكلفة:  -1

كلفة قدرة المنظمة على إنتا  وتوزيع المنتجات بأقل ما يمكن من التكاليف مقارنة بمنافسـيها في يقصـد بالت

نفس مجال الصــناعة. إن التركيز على تخفيل التكلفة ســوف ينعكس إيجابا على الســعر النهائي للمنتو   

مية بالنســـبة  ويمنح المنظمة ميزة تنافســـية، خاصـــة في الأســـواق التي يكون فيها عامل الســـعر أكثر أه

 (:215،2013للمستهلغ ويمكن تخفيل التكاليف من خلال )البكري وبني حمدان،

 الوفورات المتحققة من زيادة منحنى الخبرة والتعلم لدى العاملين.  •

 الاستثمار الأقل في الموارد وبخاصة في المواد الأولية مع وجود أنظمة خزن متقدمة. •

ــة توزيع تتوافق مع   • ــياس ــلامته من التلف أو اعتماد س ــية المنتو  والمحافظة عليه وس ــوص خص

 التقادم.
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الارتقاء بمسـتوى اسـتغلال الطاقات المتاحة في موجودات المؤسـسـة التقليل نسـبة تأثير التكاليف   •

 الثابتة عن التكلفة الكلية للوحدة الواحدة من الإنتا .

 المقدرات الجوهرية : -ب 

ــة      ــمة الخاص ــة ذات الس ــة أو رير ملموس ــول الملموس تتمثل في تركيبة أو المهارات الفارقة، والأص

والتكنولوجيا العالية التي تعتبر الحجر الأسـاس للتنافس و تحقيق ميزة تنافسـية مسـتمرة،بحيث تكون قيمة 

 وفريدة يصعب محاكاتها. 

تميزة، والذي يتمثل بقدرة تلغ المنظمات على البقاء  ويعتبر الإبدا  من سمات المنظمات الناجحة والم     

والبنا، )طالب  ويذكر  السوق،  في  على  48،2012والاستمرار  قادرة  تكون  لكي  المنظمات  على  أن   )

الاستمرار في السوق والنمو لابد أن تعيد النظر وبشكل معمق في قدراتها الداخلية وما يتعلق بالظروف  

والمنافسة والمجتمع، لكون تلغ العوامل في تغيير مستمر، لذا يجب أن  الخارجية كهيكل السوق والزبون  

 تكون رؤية المنظمة متجددة وخلاقة على الدوام والا ستواجه التدهور والخرو  من السوق. 

( الإبدا  بأنه يشتمل على خطوة إضافية وهي تطبيق الأفكار الخلاقة بما يؤدي  38،2018ويصف )نعيم،

ويضيف قيمة ملحوظة للمنظمة، كما يعد عنصر المخاطرة عنصر مهم في تحقيق  لتقديم منتوجات جديدة 

 الإبدا . 

 الأستجابة للزبون:  -ت 

يعتبر بعد التســـليم أو زمن تقديم المنت  مهما يحدد مســـتوى جودته، وما يترتب عنها من تكاليف، إذ     

رتبطـة بهـا عن طريق قيـاس يمكن للمنظمـة حســـــاب تكلفـة عمليـة تقـديم المنت  و التعرف على الأخطـاء الم

تجابة للزبائن  15،2012مقدار زمن حصـول الزبون على المنت  المطلوبة. )المطيري، (، كما تعتبر الاسـ

مقيـاس و مؤشـــــر الأداء المنظمـة ويتم هـذا من خلال جـذبهم و كســـــب ولائهم بـالاهتمـام بـأدق تفـاصــــيـل  

ــيولي   ــبا  حاجاتهم ، عندها ســ الزبائن قيمة و اهتمام أكبر لمنتجات  التفاول مع الزبائن و تحديد و إشــ

المنظمة و هو ما يؤدي إلى خلق تميز يسـتند على الميزة التنافسـية، )جاريت وشـارلز(  ترجمة )رفاعي و 

 (4،1999اخرون، 

 الفعالية:  -ث 

ــائل المتاحة حيث عرفها  ــتطيع تحقيق أهدافها من خلال الوسـ ــم منظمات الأعمال بالفعالية عندما تسـ تتسـ

(2001,64 ،Daft بـأنهـا قـدرة المنظمـة على تـأســـــيس الموارد المتـاحـة واســـــتخـدامهـا لتحقيق أهـداف )

المنظمـة. وتعرف الفـاعليـة بـأنهـا: مـا هي إلا إنعكـاس لقـدرة المنظمـة التفـاوضـــــيـة على اســـــتثمـار الفرص 

درة ) النـ ة تتســـــم بـ ه من موارد بيئيـ ا  إليـ ا تحتـ (, ويرى  Cherniss،2002،89والحصـــــول على مـ
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ل، ا 82،2014)طبيـ دين فيهـ ا  حـاجـات المســـــتفيـ ة على إشـــــبـ درة المنظمـ ا قـ ة أنهـ ة المنظميـ اليـ ( أن الفعـ

 والمؤثرين في بقائها.

 الكفائة:  - 

تمثل الكفاءة في العلاقة الاقتصــــادية بين الاســــتغلال الأمثل للموارد المتاحة والنتائ  المتحققة من خلال 

يل الكمية المســـتخدمة من المدخلات، تعظيم المخرجات على أســـاس كمية معينة من المدخلات، أو تخف

للوصـــــول إلى حجم معين من المخرجـات، ويمكن القول بـأن المنظمـة ذات كفـاءة إذا مـا حققـت الأهـداف 

المرجوة، فمفهوم الكفـاءة لا يتعلق فقط بـالحكم على النتيجـة كمـا هو الحـال بـالنســـــبـة للفعـاليـة، ولكن بكيفيـة  

الاعتبار شروط وأهداف التحقيق، وبالتالي تضم الكفاءة جانبين  الحصول على هذه النتيجة مع الأخذ بعين  

جانب الفعالية وجانب اســتغلال الوســائل المتاحة، وبالتالي فإن الكفاءة تمثل الطريقة المثلي في اســتعمال  

 (.33،2017الموارد. )توفيق ومرسي،

 الموقع التنافسي )المرونة(:    -ح

تعتبر المرونة من الأبعـاد التنـافســـــية الهامة على مســـــتوى منظمات الأعمال وذلغ لأنها تبرز قدرة       

ا   دا  في تطوير مواردهـ ا ترتكز على الإبـ ا أنهـ اتهم كمـ ائن وتوقعـ ات الزبـ ة على التكيف مع متطلبـ المنظمـ

ة   ة الخـارجيـ ة والتكيف مع البيئـ داخليـ ا )  (Dilworth,1992,61)الـ ا  Diab,2014,93وعرفهـ أنهـ ( بـ

ــتهدفة من خلال قدرتها  ــوق المسـ ــتويات مختلفة في السـ قدرة المنظمة على توفير مجموعة متنوعة ومسـ

ات العملاء،  ا لتوقعـ ات وفقـ دمـ ات والخـ ا، وتصـــــميم المنتجـ ال التكنولوجيـ ة التطورات في مجـ على مواكبـ

إجراء التعـديلات التي تتنـاســـــب مع   على المنظمـات أن تمتـاز بـالمرونـة الـدائمـة وزيـادة القـدرة على  ويجـب 

)علوان   وأذواقهم  المســـــتهلكين  ــات  ــاج لاحتي المطلوب  ونو   ــة وحجم  ــاجي الإنت ــات  العملي ــات  متطلب

،21،2018.) 

 أهمية الميزة التنافسية المستدامة  3-2 

تطور اليوم عالم الأعمال في كيفية اســتخدام الميزة التنافســية وجعلها صــعبة التقليد أو حتى الفهم من      

ــية   قبل المنافســـين، وهنا تكمن أهمية الميزة التنافســـية المســـتدامة، حيث إن المنظمة تمتلغ ميزة تنافسـ

ادرة على المحـافظـة عليهـا  مســـــتـدامـة عنـدمـا تكون ربحيتهـا أكبر من ربحيـة المنظمـات الأخرى، وتكون قـ

ــعى ايظاً المنظمات دوما نحو القيام بتبني توجهات تهدف من خلالها إلى تحديد وضــع   لوقت أطول، وتس

تنافســي يميزها عن مثيلاتها في القطا  الذي تنشــط فيه:  لذا تكمن أهمية الميزة التنافســية المســتدامة في 

 (7،2005ة،( و )يحضي33،2012النقاط التالية )طالب والبنا، 
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خلق قيمة للزبائن تلبي احتياجاتهم وتضـمن ولائهم، وتدعم وتحسـن صـورة وسـمعة المنظمة في  -

 أذانهم. 

تحقيق التميز الإسـتراتيجي عن المنافسـين في السـلع والخدمات المقدمة إلى الزبائن، مع إمكانية     -

 التميز في الموارد والكفاءات والإستراتيجيات المنتهجة. 

 قية أفضل للمنظمة. تحقيق حصة سو  -

 (.  203،2013زيادة العوائد المالية المتحققة والأرباح الصافية )البكري و بني حمدان،  -

ــين وبالتالي تتيح لها تحقيق نتائ  أداء  - ــلية على المنافسـ تعطي للمنظمة تفوقا نوعيا وكميا، وأفضـ

 (.309،2007عالية )الغالبي و إدريس،

 تدامة مصادر الميزة التنافسية المس  4-2 

إن المنظمة التي تســعى إلى تحقيق مزايا تنافســية لابد أن تكون على وعي بأهمية تطويرها، لهذا نجد     

أنه بالررم من توفر مصادر معينة للمزايا التنافسية، فإن تعزيزها وتطويرها يمثل ضرورة تفرل نفسها  

 تشهدها البيئة التنافسية. على المنظمات الأخرى المنافسة خاصة في ظل التغيرات المستمرة التي

 ( 32،2017وتنحصر مصادر الميزة التنافسية المستدامة في: )توفيق ومرسي،

 مصادر داخلية:

 تنبع من داخل المنظمة بقدراتها الاستراتيجية ومواردها وتمثل مصدر قوة لها ومنها: 

 الإمكانات المادية والبشرية والقدرات المميزة،.  -

 وطرق وأساليب العمل.  -

 حليل سلسلة القيمة للأنشطة التي تؤديها بكفاءة عالية.وت -

 مصادر خارجية: 

 تتمثل بالبيئة الخارجية وما يوجد فيها من فرص تمثل مصدرا للتنافس، وتتضمن: 

 التكنولوجيا. -

 المنافسة.  -

 التحالفات.  -

 التشريعات.  -

 المنافسة.  -
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 براءة الاخترا . -

، 2014التنافسـية للمنظمات في ثلاثة مصـادر وهي كما يلي: )سـليمان،  وهناغ من صـنف مصـادر المزايا  

۱۸6) 

 المزايا التنافسية المبنية على ما تمتلكه المنظمة من الموارد أو الخصائص.  -أ

 المزايا التنافسية المبنية على حصول المنظمة على امتيازات معينة.  -ب 

 والقدرات والمهارات. المزايا التنافسية المبنية على تفوق المنظمة في المعرفة -ت 

وهناغ من صــنف هذه المصــادر إلى أربعة مصــادر أســاســية للميزة التنافســية، يمكن للمنظمة تكثيف  

 (: 419، ۲۰۱۷جهودها فيها أو في واحد منها للحصول على الميزة التنافسية المستدامة، وهي: )هاشم، 

ة الاسـتراتيجية، وتعتمد على تطبيق  الإدارة الاسـتراتيجية: الميزة التنافسـية جزء أسـاسـي من الإدار -أ

 استراتيجيات التنافس، وأساليب تحليل بدائلها. 

تخدام  -ب  موارد المنظمة: وتتضـمن الموارد المالية التي تؤثر على جودة الخدمات، بالإضـافة إلى اسـ

ــاعدها على تحديد  التكنولوجيا المتطورة، لإحداث تغيير في نوعية الخدمة، وقواعد معلومات تسـ

 ر التي قد تتعرل لها، والفرص التي يجب استغلالها قبل الخرين.المخاط

 الموارد البشرية والكفاءات: وهي المصدر الحقيقي لتعظيم وخلق القيمة. -ت 

ة على   -ث  اد المنظمـ د، عن طريق اعتمـ ديـ ا  منت  جـ ائم أو إنتـ ل في تحســـــين منت  قـ دا : ويتمثـ الإبـ

 استراتيجية الابتكار والإبدا .

ــية لفترة طويلة بســـبب  Daveni,2010,84ويري )       ( أنه من الصـــعب الحفاظ على الميزة التنافسـ

الظروف المعقدة والتكنولوجيا المتطورة وديناميكية التغيير التي تفرل على المنظمة، وســـبق منافســـيها  

صــيرة الأمد، والتي  قبل محاولة تقليدها لمنتجاتها، وأنه على المنظمات أن تبادر بســلســلة من المبادرات ق

 تهدف لإبدال المنت  الناجح بجيل جديد من المنتجات المنافسة.

 والشكل أدناه يوضح العلاقة بين مصادر الميزة التنافسية وعلاقتها بموارد المنظمة لتحقيق الميزة التنافسية.
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 ( علاقة موارد المنظمة بتحقيق الميزة التنافسية 8شكل )

ــطفى، ــعبان،مصـ ــدر:شـ ــركة  ،2011المصـ ــية لشـ "رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسـ

 الاتصالاتالخلوية الفلسطينية جوال،رسالةماجستير ريرمنشورة،الجامعة الإسلامية رزة،فلسطين.

 والجدول التالي يبين فيه مصادر الميزة التنافسية المستدامة حسب وجهات الكتاب والباحثين 
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 الميزة التنافسية المستدامة ( مصادر 7جدول )

وجهة  - ،"متطلبات استدامة الميزة التنافسية في التعليم العالي2013المصدر:علي، علي محمد عليان،

النظر القائمة على أساس الموارد"،دراسة حالة الجامعة الإسلامية بغزة،رسالة ماجستير،كلية  

. 34التجارة،فلسطين،ص   

سبق    بالبيئة    يرى مما  مرتبط   ، البيئية  أو  الخارجية  بين مصادرها  المنافسة  تنو  مصادر  أن  الباحث 

الخارجية العامة والإطار الذي تعمل فيه المنظمة ، والقوى والعوامل التي تؤثر عليها ، و دور المنظمة  

ديها ، يمكن للمؤسسة  في خدمة المجتمع. الدور الذي تلعبه ، ومواردها الداخلية ، بما في ذلغ الموارد التي ل 

التي   والمهارات  تؤديها  التي  والأنشطة  والمعدات  المالية  والموارد  البشرية  الموارد  مثل   ، فيها  التحكم 

تمتلكها و المهارات الفنية التي يمتلكها. يمكن للمنظمة الاستثمار للحصول على مخرجات مختلفة ، ومن  

وكذلغ القدرة على التنافس مع المنظمات الأخرى. كل  ثم تلبية احتياجات سوق العمل المحلي والعالمي ، 

التنافسية   القدرة  لتحقيق  البعل  بعضها  تكمل  لأنها  تجاهله  يمكن  لا  دور  له  العناصر  هذه  من  عنصر 

 .المستدامة
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 الثالثالفصل 

 تحليل البيانات و الاختبار الفرضيات  

 وصف مجتمع الدراسه المبحوثة   1-3

 تمهيد  
يتناول هذا الفصـل خصـائص المصـارف العاملة في مدينة أربيل و يتناول أيضـا الوصـف الاحصـائي لعينة  

ــتبانة )إدارة  ــة تحليل فقرات الاسـ ــية  الدراسـ ــتبانة) الميزة التنافسـ المعرفة الزبون( و تحليل فقرات الاسـ

المســـتدامة (و تحليل فقرة الاســـتبانة وبيان علاقة الارتباط بين إدارة المعرفة الزبون و الميزة التنافســـية  

ــعاد    المستدامة و ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ ـــ التنافسية  إدارة المعرفة الزبون بالميزة  وتحليل فقرة الاستبانة و بيان تأثير أبـ

(.،وقد كانت الاســتبانة لأراء SPSSالمســتدامة:،وتم الاســتخدام البرام  الاحصــائي للعلوم الاجتماعية )

( مصرفا  35لعينة مديرين في المصارف في مدينة أربيل وشملت عينة الدراسة مجتمعها والبالد عددهم )

( مديرا وكانت عدد 85عددهم )( مصــرفا من القطا  الخاص والبالد  35، واختيار جميع المديرين في )

( اســتمارة رير صــالحه  3( إســتمارة وتم اســتبعاد )83( اســتماره وتم إعادة )85الاســتمارات الموزعه )

 (:8(كما في الجدول )80للتحليل وبذلغ بلد عدد الاستمارات الصالحة للتحليل بلد )

 ( وصف مجتمع الدراسه المبحوثة للمصارف العاملية في مدينة أربيل 4-1)

 العنوان  أســــــــم المصـــــــــــــرف  ت 

ت  
را
ما
ست
ا

عة 
ز
مو
ال

ت   
را
ما
ست
ا

دة
عا
لم
ا

 

ت  
را
ما
ست
ا

ة  
ح
صال

ل 
حلي
للت

 

 17 18 19 أربيل  مصرف كوردستان الدولي الفر  الرئيسي  1

 6 6 6 أربيل  مصرف كوردستان الدولي الفر  ثيشةوا  2

 12 13 14 أربيل  مصرف أربيل للاستثمار والتمويل  3

 4 4 4 أربيل  مصرف جيهان الادارة العامة 4

 3 3 3 أربيل  مصرف وقفلر التركي  5

 3 4 4 أربيل  مصرف البركة التركي  6

 2 2 2 أربيل  مصرف ايلآ التركي  7

 6 6 6 أربيل  فرنسا بنغ  8

 1 1 1 أربيل  مصرف الاقليمي التجاري )أميرالد السابق(  9

 1 1 1 أربيل  مصرف جيهان فر  باجطر  10

 1 1 1 أربيل  مصرف الشرق الاوسط فر  سامان  11
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 مدينة أربيل ( خصائص ومعلومات المصارف المبحوثة  في 8جدول رقم )

 المصدر: من اعداد الباحث  

 1 1 1 أربيل  مصرف الشمال فر  أربيل  12

 1 1 1 أربيل  مصرف الخلي  التجاري  13

 1 1 1 أربيل  مصرف اشور للاستثمار.  14

 1 1 1 أربيل  مصرف اشو  للاستثمار فر  عينكاوة  15

 1 1 1 أربيل  مصرف الاتحاد العراقي  16

 1 1 1 أربيل  الاقتصاد فر  اربيلمصرف  17

 1 1 1 أربيل  مصرف الائتمان  18

 1 1 1 أربيل  مصرف المتحد للاستثمار  19

 1 1 1 أربيل  مصرف منصور  20

 1 1 1 أربيل  مصرف التعاون الاسلامي  21

 1 1 1 أربيل  مصرف الاستثمار العراقي  22

 1 1 1 أربيل  مصرف بغداد فر  شورلآ  23

 1 1 1 أربيل  بغداد فر  نيشتمان مصرف  24

 1 1 1 أربيل  مصرف بغداد فر  ماجد مول 25

 1 1 1 أربيل  مصرف سومر 26

 1 1 1 أربيل  مصرف الاعتماد اللبناني  27

 1 1 1 أربيل  مصرف البحر المتوسط اللبناني  28

 1 1 1 أربيل  مصرف انتركونشنال اللبناني 29

 1 1 1 أربيل  مصرف بيبلوس اللبناني  30

 1 1 1 أربيل  مصرف بيروت وبلاد العرب  31

 1 1 1 أربيل  مصرف تنمية الاسلامي  32

 1 1 1 أربيل  مصرف العراق الاسلامي  33

 1 1 1 أربيل  مصرف زراعة التركي  34

 1 1 1 أربيل  مصرف أبو ظبي  35

 80 83 85 35 المجمو  
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ل لعـدد 8ومن خلال الجـدول )   ل لعنوان المصـــــرف و حقـ ا أن الجـدول يتكون من حقـ (  يتضـــــح لنـ

 الاستمارات الموزعة و حقل لعدد الاستمارارت المعادة وعدد الاستمارات صالحة للتحليل . 

 الوصف الاحصائي لعينة الدراسة:   1. 
الحالي وصـف كل من السـمات الشـخصـية لأفراد عينة الدراسـة وكذلغ وصـف أبعاد  نتناول في المحور  

 متغيرات الدراسة، وعلى وفق الفقرات التية:

  أولاً: وصف سمات العينة:

ــخصــية لأفراد العينة في المصــارف الأهلية  9تمثل النتائ  المذكورة في الجدول ) ــمات الش ( وصــفاً للس

 المبحوثة، والتي يمكن استعراضها على وفق الفقرات التية: 

تشـــير نتائ  توزيع أفراد العينة حســـب ســـمة الجنس إلى أن أرلبية الأفراد هم من الذكور الجنس:  .1

ــبتهم ) ــبة الاناث )82.5والذين كانت نس ــير  %  17.5%(، بينما كانت نس ( من أفراد العينة. مما يش

 إلى أن أرلبية المديرين في المصارف الأهلية المبحوثة هم من الذكور. 

ــارف الأهلية المبحوثة كانوا من الفئة العمرية )  العمر: .2 ــنة(   40  -  31تبين أن المدراء في المصــ ســ

 41-50ية )أكثر  %(، وجاءت بالمرتبة الثانية الفئة العمر  47.5والتي سـجلت أعلى نسـبة والبالغة )

سـنة( وبنسـبة مقاربة بلغت   30  -  20%(، ثم تلتها الفئة العمرية )26.3سـنة( والتي كانت نسـبتها )

ــبة )50%(، وجاءت الفئة العمرية )أكثر من  23.8) ــنة( في المرتبة الأخيرة وبنســ %( من  2.5ســ

الفئـات العمريـة الكبيرة  حجم عينـة الـدراســـــة. وتعكس هـذه النتـائ  أن أرلبيـة أفراد العينـة هم من ذوي  

 وذات النض  الفكري والمعرفي.

تشــير نتائ  وصــف العينة أن توزيع الأفراد المســتجيبين على وفق ســمة المؤهل    التحصــيل العلمي: .3

كونـت أرلبيـة العينـة وبنســـــب بلغـت عـالي    ودبلومالعلمي قـد أظهرت أن حملـة شـــــهـادة البكـالوريوس  

ــهادة %( وعلى التوالي في حي%32.5(، )  38.8) ــتير  ن أن حملة شــ ــب والتي بلغت ماجســ بنســ

%(، وتلتها حملة شـهادة 8.8وبنسـب بلغت )  دبلومفئات حملة شـهادة تلت  %(، بينما جاءت   11.3)

ــب والتي بلغـت ) اء  ,%(    7.3دكتوراه بنســـ ت وجـ ــب والتي بلغـ ة الأخيرة بنســـ المرتبـ ة بـ داديـ الإعـ

ينة على وفق هذه الســــمة يشــــير إلى أن %( وعلى التوالي. مما يدل على أن توزيع أفراد الع1.3)

أرلبية الأفراد لديها المؤهلات العلمية والأكاديمية العالية لأداء المهام القيادية في المصــــارف الأهلية  

 المبحوثة.

تبين أن أرلبية المدراء في المصــارف الأهلية المبحوثة هم من ذوي التخصــص    التخصــص العلمي: .4

%(، تلتها الأفراد ذوي تخصــص )المالية والمصــرفية( وبنســبة  48.8العلمي )المحاســبة( وبنســبة )

ة بلغـت ) ة  23.8قريبـ ة وبنســــبـ الثـ ة الثـ المرتبـ دراء ذوي تخصـــــص )الإدارة( بـ اء المـ ا جـ %(، بينمـ

%(، في حين أن الأفراد ذوي التخصـص العلمي )الاقتصـاد( احتلوا المرتبة الأخيرة وبنسـبة  22.5)
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ناغ تخصـــصـــات علمية متنوعة لدى المدراء في المصـــارف %(.مما يســـتنت  منه أن ه5.0بلغت )

 الأهلية المبحوثة.

ســنوات(    6-10جاءت فئة المدراء ممن لديهم ســنوات خدمة في الوظيفة )  مدة الخدمة في الوظيفة: .5

 -  11%(، ثم تلتها فئة ســـنوات الخدمة في الوظيفة )38.8في المرتبة الأولى والتي بلغت نســـبتها )

 5  -  1%( من حجم الافراد المسـتجيبين، بينما جاءت الفئة من )  32.5لغت )سـنوات( وبنسـبة ب  15

-16%( ،بينمـا جـاء بـالمرتبـة الأخيرة كـل من الفئـة )16.3ســـــنـة( بـالمرتبـة الثـالثـة وبنســـــبـة بلغـت )

%( لكـل منهمـا. ممـا يـدل على الخبرة الجيـدة 1.1)(  %(11.3)( وبنســـــب  ســـــنـة فـأكثر 20(،)20

 .للمديرين في العمل المصرفي

 النسبة المئوية  العدد  الفئات السمات

 الجنس
 82.5 66 ذكر

 17.5 14 أنثى 

 العمر

20 - 30 19 23.8 

31 - 40 38 47.5 

41 - 50 21 26.3 

 2.5 2 سنة    50أكثر من 

 التحصيل العلمي 

 1.3 1 إعدادية

 8.8 7 دبلوم

 38.8 31 بكالوريوس 

 32.5 26 دبلوم عالي 

 11.3 9 ماجستير 

 7.3 6 دكتوراه 

 التخصص العلمي

 22.5 18 الإدارة

 48.8 39 المحاسبة

 23.8 19 المالية والمصرفية 

 5.0 4 الاقتصاد

مدة الخدمة في الوظيفية  

 الحالية 

1 -  5 13 16.3 

6 -  10 31 38.8 
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 ( السمات الشخصية لأفراد العينة 9الجدول )

 

 ((:  Xتحليل فقرات الاستبانة أبعاد )إدارة معرفة الزبون )  2-3

في هذة الفقرة يتم عرل نتائ  اسـتجابات أفراد عينة الدراسـة على عوامل إدارة معرفة الزبون حيث        

يشــير الجداول إلى أوســاط الحســابية والانحرافات المعيارية لهذه الفقرات، وقد تم قياس هذا المتغير بعدد 

 من المتغيرات الفرعية ولكل واحد منها مجموعة أسئلة وهي كما يلي:

 الزبون الاعمال الى عرفة من الم -أ

( إلى التوزيعات التكرارية والأوســاط الحســابية والأنحراف المعيارية  10تشــير معطيات الجدول )      

( والخاصــة بوصــف اراء المســتجيبين تجاه وصــف بعد X5-X1للإجابات الخاصــة بضــمون العبارات )

الاتفاق وبمســتوى جيدة جداً ،إذ تشــير النســب وبحســب  المعرفة من الاعمال الى الزبون والتي تميل إلى  

ر الكلي إلى أن ) بة  86.98المؤشـ تجيبين متفقون على مضـمون هذه الغبارات مقابل نسـ ( من الأفراد المسـ

( والانحراف  4.3775( رير متفقين مع مضـمون عبارات هذا البعد ، وقد جاء ذلغ بوسـط حسـابي )11)

ى أن المصــارف المبحوثة تميل إلى التركيز على بعد المعرفة من  ( . وهذا يشــير إل1.1497المعياري )

 الاعمالى الى الزبون. 

11  - 15 26 32.5 

16  - 20 9 11.3 

 1.1 1 سنة ف كثر  20

 % 100 80 المجموع 

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X1 54 67.5 15 18.8 1 1.3 4 5.0 6 7.5 
4.33

75 

1.21

117 

X2 53 66.3 15 18.8 2 2.5 4 5.0 6 7.5 
4.31

25 

1.21

794 
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 المعرفة من الأعمال الى الزبون  ( تحليل فقرة 10جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

( بالنسـبة ،وبوسـط حسـابي بلد  X4وكانت أعلى نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر ) 

 إلى تواصل المصرف بالاستمرار مع زبائنه لضمان رضاهم وولائهم. (، التي تشير 4.5250)

( والتي بلغت بوسـط  X2)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر     

أن المصـرف يسـتخدم أشـخاص متخصـصـين بالمصـرف لمتابعة   (، والتي تشـير4.3125حسـابي بلد )

  .النفسية لمعرفة الزبائن وتحديد طلباتهمحالة 

 المعرفة للزبون -ب 

( إلى التوزيعات التكرارية والأوســاط الحســابية والأنحراف المعيارية للإجابات  11تشــير نتائ  الجدول )

( والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف بعد المعرفة X10-X6الخاصـة بضـمون العبارات )

(  85.03فاق وبمسـتوى جيدة ،إذ تشـير النسـب وبحسب المؤشر الكلي إلى أن )للزبون والتي تميل إلى الات

ــبة ) ــمون هذه الغبارات مقابل نســ ــتجيبين متفقون على مضــ ( رير متفقين مع 13.22من الأفراد المســ

( . 1.25568( والانحراف المعياري )4.3مضـمون عبارات هذا البعد ، وقد جاء ذلغ بوسـط حسـابي )

 لزبون .لصارف المبحوثة تميل إلى التركيز على بعد المعرفة وهذا يشير إلى أن الم

 

 

X3 55 68.8 14 17.5 2 2.5 3 3.8 6 7.5 
4.36

25 

1.19

327 

X4 56 70.0 17 21.3 2 2.5 3 3.8 2 2.5 
4.52

50 

0.91

368 

X5 55 68.8 14 17.5 1 1.3 4 5.0 6 7.5 
4.35

00 

1.21

280 

 18.70 68.28 المعدل

2.02 

4.50 6.5 
4.37

75 

1.14

97 
المؤشر  

 الكلي
86.98 11 
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 ( تحليل فقرة المعرفة للزبون  11جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــبة       ــين )وكانت أعلى نس ــتوى عبارات هذا البعد هي للمؤش ــابي  X6اتفاق على مس والتي  ( بوســط حس

    الكترونياً لعرل ما يملكه من خدمات .( والتي تشير إلى يمتلغ المصرف موقعاً 4.3875بلغت )

( والتي بلغت بوسـط  X9)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر     

أن المصرف يعمل على تحسين سمعته وخدماته لضمان استمرارية   (، والتي تشير4.2000حسابي بلد )

  .علاقته بزبائنه

   المعرفة حول الزبون -ت 

( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والأنحرافات المعيارية  12الجدول )  إجابات تشـير          

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (X15 - X11) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X6 57 71.3 13 16.3 0 0.0 4 5.0 6 7.5 
4.38

75 

1.20

646 

X7 57 71.3 13 16.3 1 1.3 2 2.5 7 8.8 
4.38

75 

1.21

690 

X8 53 66.3 15 18.8 2 2.5 3 3.8 7 8.8 
4.30

00 

1.24

677 

X9 50 62.5 16 20.0 2 2.5 4 5.0 8 
10.

0 

4.20

00 

1.31

592 

X10 51 63.7 15 18.8 2 2.5 5 6.3 7 8.8 
4.22

50 

1.29

238 

 18.01 67.02 المعدل

1.75 

4.51 8.71 

4.3 
1.25

568 
المؤشر  

 الكلي
85.03 13.22 
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حســب المؤشــر  بعد المعرفة حول الزبون والتي تميل إلى الاتفاق وبمســتويات جيدة، إذ تشــير النســب وب

ــبة  85.72 %الكلي إلى أن ) ــمون هذه العبارات مقابل نسـ ــتجيبين متفقون على مضـ ( من الأفراد المسـ

ــابي )%11.98) ــط حسـ ــمون عبارات هذا المزي  ، وجاء ذلغ بوسـ (  4.3375( رير متفقين مع مضـ

بعد المبحوثة تميل إلى التركيز على    المصــــارف(. وهذا يشــــير إلى أن  1.19795وانحراف معياري )

  .المعرفة حول الزبون 

 ( تحليل فقرة المعرفة حول الزبون  12جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارة     ــبة اتفاق على مسـ ــط   (X14)  وكانت أعلى نسـ والتي بلغت بوسـ

ــابي ) ــات 4.4125حس ــير إلى أن يقوم المصــرف بدراس ــتمرة للتعرف على  (، مما يش ــتطلاعية مس إس

  حاجات الزبائن المتنوعة والمتغيرة.

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X11 51 63.7 17 21.3 1 1.3 4 5.0 7 8.8 
4.26

25 

1.26

034 

X12 55 68.8 14 17.5 1 1.3 4 5.0 6 7.5 
4.35

00 

1.21

280 

X13 54 67.5 14 17.5 3 3.8 3 3.8 6 7.5 
4.33

75 

1.20

067 

X14 54 67.5 16 20.0 3 3.8 3 3.8 4 5.0 
4.41

25 

1.07

555 

X15 55 68.8 13 16.3 1 1.3 5 6.3 6 7.5 
4.32

50 

1.24

041 

 18.51 67.21 المعدل

2.3 

4.73 7.25 
4.33

75 

1.19

795 
المؤشر  

 الكلي
85.72 11.98 
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ر     توى عبارات هذا البعد هي للمؤشـ بة اتفاق على مسـ ط  X11)  في حين أن أقل نسـ ( والتي بلغت بوسـ

أن المصـرف يمتلغ قاعدة بيانات كافية عن الزبائن لديها و يشـجع   (، والتي تشـير4.2625حسـابي بلد )

  .علاقات جيدة معهعلى بناء 

   معرفة الزبون للزبون -ث 

ير         ابية والأنحرافات المعيارية  13الجدول )  معلومات تشـ اط الحسـ ( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـ

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (X20 - X16) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

ى الاتفاق وبمسـتويات جيدة، إذ تشـير النسـب وبحسـب المؤشـر المعرفة الزبون للزبون والتي تميل إلبعد  

ــبة  84.75 %الكلي إلى أن ) ــمون هذه العبارات مقابل نسـ ــتجيبين متفقون على مضـ ( من الأفراد المسـ

ــابي )%13.25) ــط حسـ ــمون عبارات هذا المزي  ، وجاء ذلغ بوسـ (  4.2975( رير متفقين مع مضـ

المبحوثة تميل إلى التركيز على بعد   المصــــارف(. وهذا يشــــير إلى أن  1.26282وانحراف معياري )

 .معرفة الزبون للزبون

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

X16 54 67.5 15 18.8 0 0.0 5 6.3 6 7.5 
4.32

50 

1.23

016 

X17 61 76.3 12 15.0 0 0.0 1 1.3 6 7.5 
4.51

25 

1.11

371 

X18 50 62.5 15 18.8 4 5.0 2 2.5 9 
11.

3 

4.18

75 

1.33

211 

X19 56 70.0 13 16.3 0 0.0 3 3.8 8 
10.

0 

4.32

50 

1.29

042 

X20 49 61.3 14 17.5 4 5.0 5 6.3 8 
10.

0 

4.13

75 

1.34

770 

 9.23 4.02 2.00 17.24 67.51 المعدل
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 ( تحليل فقرة معرفة الزبون للزبون  13جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

والتي بلغت بوسـط حسـابي   (X17)  على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للعبارةوكانت أعلى نسـبة اتفاق  

  .التي يتلقاها الزبائن تتأثر بآراء زبائن أخرين (، مما يشير إلى أن خدمات المصرف 4.5125)

ــر         ــتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـ ــبة اتفاق على مسـ ( والتي بلغت X20)  في حين أن أقل نسـ

توفير  أن المصـرف يمتلغ شـبكة معلومات تحاول من خلالها   (، والتي تشـير4.1375بوسـط حسـابي بلد )

  .المعلومات وتبادلها بين الزبائن

 ((:  Y)تحليل فقرات الاستبانة أبعاد )الميزة التنافسية المستدامة  3-3

ابعاد الميزة التنافسـية المسـتدامة  على الدراسـة عينة أفراد  اسـتجابات  نتائ  في هذة الفقرة يتم عرل       

 هذا تم قياس وقد  الفقرات، المعيارية لهذه والانحرافات الحســـابية   الأوســـاط إلى الجداول يشـــير حيث 

 :يلي كما وهي أسئلة مجموعة منها واحد  الفرعية ولكل المتغيرات  من بعدد  المتغير

 الجودة  -أ

( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والأنحرافات المعيارية  14الجدول )  المعطيات تشـير        

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف بعد  (Y5 - Y1) بمضـمون العبارات للإجابات الخاصـة  

 %والتي تميل إلى الاتفاق وبمستويات جيدة جداً، إذ تشير النسب وبحسب المؤشر الكلي إلى أن )  الجودة

( رير متفقين  11.3%( من الأفراد المستجيبين متفقون على مضمون هذه العبارات مقابل نسبة )86.54

( وانحراف معيـاري  4.3675، وجـاء ذلـغ بوســـــط حســـــابي )  البعـد مون عبـارات هـذا  مع مضـــــ

ــير إلى أن  1.149064) ــارف(. وهذا يشـ بعد الجودة أثناء تقديم  المبحوثة تميل إلى التركيز على    المصـ

  خدماتها.

 

 

المؤشر  

 الكلي
84.75 13.25 

4.29

75 

1.26

282 
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 ( تحليل فقرة الجودة  14جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

والتي بلغت بوسـط حسـابي   (Y4)  عبارات هذا البعد هي للعبارةوكانت أعلى نسـبة اتفاق على مسـتوى    

ير إلى أن خدمات المصـرف  4.4500) يتصـف بالجودة العالية والتي تعتبر مصـدر تفوق على  (، مما يشـ

  .المنافسين

وسـط  ب( والتي بلغت  Y1)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر        

أن المصرف يمتلغ شبكة معلومات تحاول من خلالها توفير المعلومات  (، والتي تشير4.3375حسابي )

  .وتبادلها بين الزبائن

 

 

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح
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ح
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ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y1 53 66.3 16 20.0 2 2.5 3 3.8 6 7.5 
4.33

75 

1.19

008 

Y2 
56 70.0 12 15.0 2 2.5 4 5.0 6 7.5 

4.35

00 

1.22

319 

Y3 
54 67.5 14 17.5 3 3.8 5 6.3 4 5.0 

4.36

25 

1.13

900 

Y4 
53 66.3 19 23.8 2 2.5 3 3.8 3 3.8 

4.45

00 

0.99

238 

Y5 
54 67.5 15 18.8 0 0.0 6 7.5 5 6.3 

4.33

75 

1.20

067 

 19.02 67.52 المعدل

2.26 

5.28 6.02 
4.36

75 

1.14

9064 
المؤشر  

 الكلي
86.54 11.3 
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 الكفائة -ب 

( إلى التوزيعـات التكراريـة والأوســـــاط الحســـــابيـة والأنحرافـات المعيـاريـة  15الجـدول )  نتـائ تشـــــير    

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف  (Y10 - Y6) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

 %والتي تميل إلى الاتفاق وبمسـتويات جيدة، إذ تشـير النسـب وبحسـب المؤشـر الكلي إلى أن )  الكفائةبعد  

ــبة )83.95 ــمون هذه العبارات مقابل نسـ ــتجيبين متفقون على مضـ ( رير  14.03%( من الأفراد المسـ

( وانحراف معياري  4.2625لغ بوســــط حســــابي )، وجاء ذ   البعد متفقين مع مضــــمون عبارات هذا 

ــير إلى أن  1.284162) ــارف(. وهذا يشـ بعد الكفائة أثناء تقديم  المبحوثة تميل إلى التركيز على   المصـ

 .وبمستويات خدماتها 

 ( تحليل فقرة الكفائة  15جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب
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ح
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ح

لان
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ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y6 59 73.8 11 13.8 0 0.0 5 6.3 5 6.3 
4.42

50 

1.17

759 

Y7 
51 63.7 19 23.8 2 2.5 0 0.0 8 

10.

0 

4.31

25 

1.21

794 

Y8 
49 61.3 15 18.8 3 3.8 4 5.0 9 

11.

3 

4.13

75 

1.36

636 

Y9 
53 66.3 14 17.5 1 1.3 3 3.8 9 

11.

3 

4.23

75 

1.34

300 

Y10 
51 63.7 14 17.5 2 2.5 6 7.5 7 8.8 

4.20

00 

1.31

592 

 18.23 65.72 المعدل

2.02 

4.52 9.51 
4.26

25 

1.28

4162 
المؤشر  

 الكلي
83.95 14.03 
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ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارة       ــبة اتفاق على مسـ ــط   (Y6)  وكانت أعلى نسـ والتي بلغت بوسـ

ــابي ) ــير إلى4.4250حســ ــرف كوادر مؤهلة ذات القدرات العالية لتقديم    (، مما يشــ توفير لدى المصــ

  .خدماتها للزبون

وسـط  ب( والتي بلغت  Y8)  للمؤشـرفي حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي        

ــابي ) ــير4.1375حس أن لدى المصــرف كوادر ذات خبرات من أجل تفادي الأخطاء أثناء   (، والتي تش

  .العمل

 المقدرات الجوهرية  -ت 

( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والأنحرافات المعيارية  16الجدول )  معلومات تشـير        

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (Y15 – Y11) العبارات   للإجابات الخاصـة بمضـمون

والتي تميل إلى الاتفاق وبمسـتويات جيدة، إذ تشـير النسـب وبحسـب المؤشر الكلي   المقدرات الجوهريةبعد  

ة  85.72 %إلى أن ) ل نســـــبـ ابـ ارات مقـ ذه العبـ ( من الأفراد المســـــتجيبين متفقون على مضـــــمون هـ

( وانحراف  4.325، وجاء ذلغ بوسط حسابي )  البعد ( رير متفقين مع مضمون عبارات هذا  %11.76)

بعد المقدرات المبحوثة تميل إلى التركيز على    المصـــارف(. وهذا يشـــير إلى أن  1.194452معياري )

 الجوهرية أثناء تقديم خدماتها

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

اب
س

ح
ال

ي
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y11 51 63.7 19 23.8 2 2.5 2 2.5 6 7.5 4.3375 
1.1577

3 

Y12 
54 67.5 15 18.8 1 1.3 4 5.0 6 7.5 4.3375 

1.2111

7 

Y13 
53 66.3 12 15.0 3 3.8 4 5.0 8 

10.

0 
4.2250 

1.3309

8 

Y14 
55 68.8 16 20.0 2 2.5 4 5.0 3 3.8 4.4500 

1.0299

3 
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 ( تحليل فقرة المقدرات الجوهرية  16جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارة       ــبة اتفاق على مس والتي بلغت بوســط   (Y14)  وكانت أعلى نس

  (، مما يشير إلى المصرف لها القدرة على تغيير كمية خدماتها عند تغير حجم الطلب.4.4500حسابي )

وسـط  ب( والتي بلغت  Y13)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر      

  .أن المصرف لديه القدرة على الاستجابة حسب تغيرات طلب السوق (، والتي تشير4.2250حسابي )

 الفعالية  -ث 

( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والأنحرافات المعيارية  17الجدول )  المعطيات تشـير        

خاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف  وال (Y20 – Y16) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

ــر الكلي إلى أن   الفعاليةبعد   ــير النســب وبحســب المؤش ــتويات جيدة، إذ تش والتي تميل إلى الاتفاق وبمس

( رير  13.54%( من الأفراد المسـتجيبين متفقون على مضـمون هذه العبارات مقابل نسـبة )84.52 %)

ذا   ارات هـ د متفقين مع مضـــــمون عبـ ــابي )  البعـ غ بوســـــط حســـ اء ذلـ اري  4.29، وجـ ( وانحراف معيـ

بعد الفعالية أثناء تقديم  المبحوثة تميل إلى التركيز على   المصـــارف(. وهذا يشـــير إلى أن  1.267958)

 خدماتها.

Y15 
51 63.7 17 21.3 2 2.5 3 3.8 7 8.8 4.2750 

1.2424

5 

 19.72 66 المعدل

2.52 

4.42 7.34 

4.325 
1.1944

52 
المؤشر  

 الكلي
85.72 11.76 

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
 

را
ح

لان
ا

ف   ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y16 55 68.8 14 17.5 0 0.0 5 6.3 6 7.5 
4.33

75 

1.23

189 
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 ( تحليل فقرة الفعالية  17جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارة       ــبة اتفاق على مس والتي بلغت بوســط   (Y17)  وكانت أعلى نس

  .أن لدى المصرف أصول ملموسة ورير ملموسة ذات ميزة خاصة  (، مما يشير إلى4.3500حسابي )

وسـط  ب( والتي بلغت  Y19)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر      

ــابي ) ــير4.1500حســ ــائل إبداعية لجذب الزبائن الحالية   (، والتي تشــ ــرف وســ أن يتوفر لدى المصــ

  .والمستقبلية

 الكلفة  - 

( إلى التوزيعات التكرارية والأوســــاط الحســــابية والأنحرافات المعيارية  18الجدول )  نتائ تشــــير        

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (Y25 – Y21) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

بعد الكلفة والتي تميل إلى الاتفاق وبمسـتويات جيدة جداً، إذ تشـير النسـب وبحسـب المؤشـر الكلي إلى أن 

( رير  11.26%( من الأفراد المسـتجيبين متفقون على مضـمون هذه العبارات مقابل نسـبة )86.22 %)

( وانحراف معيـاري  4.345، وجـاء ذلـغ بوســـــط حســـــابي )  البعـد ذا  متفقين مع مضـــــمون عبـارات هـ

ــير إلى أن  1.161832) ــارف(. وهذا يشــ بعد الكلفة أثناء تقديم  المبحوثة تميل إلى التركيز على    المصــ

 خدماتها.

Y17 
54 67.5 16 20.0 1 1.3 2 2.5 7 8.8 

4.35

00 

1.21

280 

Y18 
55 68.8 14 17.5 1 1.3 2 2.5 8 

10.

0 

4.32

50 

1.27

065 

Y19 
50 62.5 14 17.5 3 3.8 4 5.0 9 

11.

3 

4.15

00 

1.36

965 

Y20 
54 67.5 12 15.0 3 3.8 5 6.3 6 7.5 

4.28

75 

1.25

480 

 17.5 67.02 المعدل

2.04 

4.52 9.02 

4.29 
1.26

7958 
المؤشر  

 الكلي
84.52 13.54 
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 ( تحليل فقرة الكلفة  18جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــتوى عبارات هذا البعد هي         ــبة اتفاق على مس والتي بلغت بوســط   (Y24)  للعبارةوكانت أعلى نس

ــابي ) ــير إلى4.4875حس ــتراتيجية التكلفة المنخفضــة لخدماتها كأحد    (، مما يش أن يتبع المصــرف إس

  .الأولويات الأساسية

ــر       ــتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـ ــبة اتفاق على مسـ ( والتي  Y25)  في حين أن أقل نسـ

أن يسـتخدم المصـرف مواد منخفضـة التكلفة مع  تشـير(، والتي  4.2375وسـط حسـابي )ببلغت  

  .ضمان النوعية مقارنة بالمنافسين

 الإستجابة للزبون  -ح

( إلى التوزيعات التكرارية والأوســاط الحســابية والأنحرافات المعيارية  19الجدول )  اجابات تشــير        

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (Y30 – Y26) للإجابات الخاصـة بمضـمون العبارات 

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y21 50 62.5 20 25.0 2 2.5 2 2.5 6 7.5 
4.32

50 

1.15

589 

Y22 
58 72.5 12 15.0 1 1.3 4 5.0 5 6.3 

4.42

50 

1.15

589 

Y23 
51 63.7 15 18.8 3 3.8 5 6.3 6 7.5 

4.25

00 

1.24

778 

Y24 
55 68.8 17 21.3 2 2.5 4 5.0 2 2.5 

4.48

75 

.954

59 

Y25 
51 63.7 16 20.0 2 2.5 3 3.8 8 

10.

0 

4.23

75 

1.29

501 

 20.01 66.21 المعدل

2.52 

4.52 6.74 
4.34

5 

1.16

1832 
المؤشر  

 الكلي
86.22 11.26 
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تجابة للزبونبعد   ير النسـب وبحسـب المؤشـر الكلي   الاسـ تويات جيدة ، إذ تشـ والتي تميل إلى الاتفاق وبمسـ

ة  85.53 %إلى أن ) ل نســـــبـ ابـ ارات مقـ ذه العبـ ( من الأفراد المســـــتجيبين متفقون على مضـــــمون هـ

( وانحراف  4.315، وجاء ذلغ بوسط حسابي )  د البع( رير متفقين مع مضمون عبارات هذا  %12.72)

بعد الاســـتجابة  المبحوثة تميل إلى التركيز على   المصـــارف(. وهذا يشـــير إلى أن  1.23992معياري )

 للزبون أثناء تقديم خدماتها.

 ستجابة للزبون لا( تحليل فقرة ا 19جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

ــبة اتفاق على         ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارةوكانت أعلى نس والتي بلغت بوســط   (Y27)  مس

  .أن يحاول المصرف على تقديم خدمات نوعية للزبائنها  (، مما يشير إلى4.2875حسابي )

وسـط  ب( والتي بلغت  Y28)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر      

  .أن يلتزم المصرف بالمواعيد والدقة في تقديم خدماتها الى زبائنها (، والتي تشير4.2500حسابي )

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y26 56 70.0 17 21.3 0 0.0 4 5.0 3 3.8 
4.48

75 

1.00

623 

Y27 
53 66.3 15 18.8 2 2.5 2 2.5 8 

10.

0 

4.28

75 

1.27

482 

Y28 
52 65.0 16 20.0 1 1.3 2 2.5 9 

11.

3 

4.25

00 

1.31

688 

Y29 
57 71.3 9 11.3 2 2.5 3 3.8 9 

11.

3 

4.27

50 

1.35

922 

Y30 
52 65.0 15 18.8 2 2.5 5 6.3 6 7.5 

4.27

50 

1.24

245 

 18.02 67.51 المعدل

1.76 

4.01 8.71 
4.31

5 

1.23

992 
المؤشر  

 الكلي
85.53 12.72 
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 الموقع التنافسي  -خ

( إلى التوزيعات التكرارية والأوسـاط الحسـابية والأنحرافات المعيارية  20الجدول )  معلومات تشـير        

والخاصـة بوصـف اراء المسـتجيبين تجاه وصـف   (Y35 – Y31) العبارات للإجابات الخاصـة بمضـمون  

والتي تميل إلى الاتفاق وبمســتويات جيدة جيداً، إذ تشــير النســب وبحســب المؤشــر   الموقع التنافســيبعد  

ــبة  87.23 %الكلي إلى أن ) ــمون هذه العبارات مقابل نسـ ــتجيبين متفقون على مضـ ( من الأفراد المسـ

(  4.3575، وجاء ذلغ بوســــط حســــابي )  البعد مع مضــــمون عبارات هذا   ( رير متفقين%11.25)

بعد المبحوثة تميل إلى التركيز على    المصــارف(. وهذا يشــير إلى أن  1.167758وانحراف معياري )

 الموقع التنافسي أثناء تقديم خدماتها.

 ( تحليل فقرة الموقع التنافسي  20جدول رقم  ) 

 المصدر :من إعداد الباحث على وفق نتائ  التحليل الاحصائي

 العبارات

 أتفق 

 بشدة
 لا أتفق  محايد أتفق 

 لا أتفق 

ط  بشدة
س

لو
ا

ي
اب

س
ح

ال
ف   

را
ح

لان
ا

ي
ار

عي
لم

ا
 

 % ت % ت % ت % ت % ت

Y31 56 70.0 17 21.3 2 2.5 3 3.8 2 2.5 
4.52

50 

0.91

368 

Y32 
50 62.5 17 21.3 2 2.5 3 3.8 8 

10.

0 

4.22

50 

1.29

238 

Y33 
56 70.0 16 20.0 0 0.0 4 5.0 4 5.0 

4.45

00 

1.07

797 

Y34 
55 68.8 15 18.8 1 1.3 2 2.5 7 8.8 

4.36

25 

1.21

430 

Y35 
52 65.0 15 18.8 1 1.3 3 3.8 9 

11.

3 

4.22

50 

1.34

046 

 20.01 67.22 المعدل

1.52 

3.73 7.52 
4.35

75 

1.16

7758 
المؤشر  

 الكلي
87.23 11.25 
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ــتوى عبارات هذا البعد هي للعبارة       ــبة اتفاق على مس والتي بلغت بوســط   (Y31)  وكانت أعلى نس

أن تتصــف خدمات المصــرف بالجودة العالية والتي تعتبر مصــدر  (، مما يشــير إلى4.5250حســابي )

  .تفوق على المنافسين

وسـط  ب( والتي بلغت  Y32)  في حين أن أقل نسـبة اتفاق على مسـتوى عبارات هذا البعد هي للمؤشـر      

أن يوجد تطوير في خدمات المصــرف بشــكل دائمي بما يلبي رربات   (، والتي تشــير4.2250حســابي )

  .الزبائن المتوقعة 

   المستدامة:اختبار علاقة الارتباط بين إدارة معرفة الزبون والميزة التنافسية  4-3

اط بين  21يبين محتويـات الجـدول ) ة الاولى والـذي ينص على وجود علاقـات الارتبـ ار للفرضـــــيـ ( اختبـ

والميزة التنافســـية المســـتدامة على المســـتوى الكلي والجزئي. ولاختبار فرضـــية    معرفة الزبونإدارة 

(. من الجــدول نرى بوجود  Pearson Correlationعلاقــات الارتبــاط تم الاعتمــاد على تحليــل )

قيمة  والميزة التنافســية المســتدامة على المســتوى الكلي اذ بلد    إدارة معرفة الزبونعلاقات الارتباط بين  

والتي كانت أقل من مسـتوى المعنوية للبحث (  000.( وعند مسـتوى المعنوية )845.**معامل الارتباط )

إدارة معرفة فيبين الجدول وجود علاقات الارتباط بين ابعاد    . اما على مســتوى الابعاد (0.05و البالغة )

للزبون، المعرفــة من الأعمــال ال الزبون  الزبون )المعرفــة حول الزيون، المعرفــة  الزبون، معرفــة  ى 

للزبون( منفردة و تحقيق الميزة التنافسـية المسـتدامة. وقد كانت العلاقة الموجبة بين المعرفة من الأعمال  

( من اقوى علاقات الارتباط. في المقابل كانت  **824.الى الزبون وتحقيق الميزة التنافســية المســتدامة )

ــتدامة  العلاقة الموجبة بين  المعرفة حول الزيون ــية المس ( من اضــعف  **619.) وتحقيق الميزة التنافس

اط بين إدارة  ة ارتبـ ة الاولى والتي ينص على وجود علاقـ الي قبول الفرضـــــيـ التـ ة وبـ اطيـ ات الارتبـ العلاقـ

 معرفة الزبون وميزة التنافسية المستدامة.  

مستوى  

Sig  

 المعنوية 

 معامل    

 الارتباط   
 ت الفرضيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات 

.000 .845** 
مجتمعة والميزة   إدارة معرفة الزبونتوجد علاقة أرتباط  بين  

 التنافسية المستدامة مجتمعة 
1 

.000 .619** 
توجد علاقة أرتباط  بين المعرفة حول الزيون والميزة التنافسية  

 المستدامة  
2 
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 3 توجد علاقة أرتباط بين المعرفة للزبون والميزة التنافسية المستدامة   **817. 000.

.000 .824** 
توجد علاقة أرتباط بين المعرفة من الأعمال الى الزبون والميزة   

 التنافسية المستدامة   
4 

.000 .777** 
توجد علاقة أرتباط بين معرفة الزبون للزبون والميزة التنافسية  

 المستدامة
5 

N=80 

 التنافسية المستدامة( عـــلاقات الأ رتباط بين إدارة معرفة الزبون وميزة 21جدول رقم )

 تحليل ت ثير إدارة معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة:   5-3

الميزة التنافسـية المسـتدامة في تحقيق    إدارة معرفة الزبون( تحليل تاثير  22يشـير معطيات الجدول )      

بين الابعاد المذكورة. ويبين    ( لاختبار التاثيرtعلى المســــتوى الكلي والجزئي. وقد تم اســــتخدام تحليل )

ــتدامةفي تحقيق    دارة معرفة الزبونالجدول وجود تاثير معنوي  لإ ــية المسـ  . اذ كانت قيم الميزة التنافسـ

(F( المحسوبة )اكبر من194.260 ) (F( الجدولية )3.96)  وقد ( 2=714.كانت نسبة التاثيرR). 

إدارة معرفة الزبون )المعرفة حول فيبين الجدول وجود تاثير معنوي لابعاد    اما على مســـتوى الابعاد     

ة الزبون للزبون( منفردة في تحقيق   ال الى الزبون، معرفـ ة من الأعمـ ة للزبون، المعرفـ الزيون، المعرفـ

في  تاثير المعرفة من الأعمال الى الزبون  )الميزة التنافســــية المســــتدامة. وقد كانت التاثير المعنوي بين  

ــتدامةتحقيق   ــية المسـ ــتدامة )  (الميزة التنافسـ ــية المسـ ( من اقوى 2R=680.في تحقيق الميزة التنافسـ

اثير المعنوي ) ابـل كـانـت التـ اثيريـة مقـارنـة بـالاخرين. في المقـ في  تـاثير المعرفـة حول الزيون  العلاقـات التـ

( من اضــعف 2R=.376) ة( في تحقيق الميزة التنافســية المســتدامالميزة التنافســية المســتدامةتحقيق  

اثير معنوي لإدارة  ة تـ انيـة والتي ينص على وجود علاقـ ة الثـ الي قبول الفرضـــــيـ التـ ة وبـ اثيريـ العلاقـات التـ

 معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.  

الميزة التنافسية المستدامةتحقيق   

Sig ت إدارة معرفة الزبون 

. 
F R2 B 

.000 
194.26

0 
.714 .906 

في تحقيق   إدارة معرفة الزبون تاثير 

 الميزة التنافسية المستدامة 
1 
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 N=80  

 المستدامة الميزة التنافسية في تحقيق  إدارة معرفة الزبون(  تأثير 22جدول رقم )

 

 

 

 

 

  

.000 48.527 .376 .753 
في تحقيق  تاثير المعرفة حول الزيون 

 الميزة التنافسية المستدامة 
2 

.000 
156.49

0 
.667 1.095 

الميزة  في تحقيق تاثير المعرفة للزبون 

 التنافسية المستدامة 
3 

.000 
165.59

5 
.680 .904 

في  تاثير المعرفة من الأعمال الى الزبون 

 الميزة التنافسية المستدامةتحقيق 
4 

.000 
118.95

4 
.604 .872 

في تحقيق  تاثير معرفة الزبون للزبون  

 الميزة التنافسية المستدامة 
5 
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   خاتمةال

 الأستنتاجات و المقترحات  
 

عرضــت الدراســة محاولة منهجية في تشــخيص وتحليل مجموعة من المتغيرات الرئيســية والفرعية        

ــل الحالي أهم   ــل اليه من نتائ  ، يعرل الفصـ ــة.وبناءً على ما تم التوصـ كما وردت في مخطط الدراسـ

 بحثين هما:الإستنتاجات والمقترحات التي قدمتها الدراسة والتوصل لدراسات المسقبلية وذلغ من خلال م

 الإستنتاجات   :اولاً 

ــتندة الى الأطر الفكرية   ــتنتاجات النظرية المس ــاً لأهم الإس ــمن هذا المبحث محورين ، الأول عرض يتض

ــتندة الى نتائ    ــتنتاجات الميدانية المس ــة ،بينما تضــمن المحور الثاني عرضــاً لهم الإس ــفية للدراس والفلس

 انية ؟  التحليلات الاحصائية ونتائ  الدراسة الميد 

في المصـارف المبحوثة هم من الذكور وهذا يدل على عدم    راءبينت بأن الغالبية العظمى من المد  -1

تكليف الاناث في شــغل المناصــب الأدارية، وقد يعزي ذلغ إلى عزوف الأناث للعمل في القطا   

دوام  ب طول فترات الـ ة بســـــبـ ام الأداريـ ــارف بتكليفهن للمهـ ة أو تردد المصـــ الخـاص من جهـ

 وانشغالهن بألتزامات العائلية من جهة أخرى. 

ــجة مما يجعلهم أكثر افر -2 ــارف من الفئة العمرية الناضــ زت بأن أعمار رالبية المدراء في المصــ

 قدرة للعمل بمؤهلات الجسمانية وذهنية بمستويات عالية .

هادة بكالوريوس   -3 ظهرت بأن رالبية العظمى من المدراء في المصـارف المبحوثة هم من حاملة شـ

 بمستوى جيد وكافية لإدارة المصارف . مما يدل أن لدية تركم مؤهلات وخبرات وظيفية

أوضـــحت النتائ  عدم وجود لحاملي الشـــهادات العليا )الماجســـتير ودكتوراه( لشـــغل مناصـــب  -4

مديرين في المصـارف المبحوثة وذلغ لعدم توفر الاسـباب الحقيقة التي لم تكشـف عنها المعلومات 

 المحصلة في الدراسة.

ــة بأن رالبية المدراء في ا -5 ــفت الدراس ــنوات خدمة كافية في كش لمصــارف المبحوثة لديهم عدد س

 المناصب الإدارية مما يجعلهم بأمتلاغ خبرات لإدارة المصارف. 

أوضحت النتائ  بأن هناغ اتفاق بمستوى جيد جداً في اراء المستجيبين اتجاه وصف إدارة معرفة  -6

زبون من خلال تواصـل  الزبون، إذ كانت أعلى نسـبة إتفاق في عنصـر المعرفة من الاعمال الى ال

 المصرف بالاستمرار مع زبائنه لضمان رضائهم وولائهم.

تدل النتائ  الدراسـة بخصـوص اراء المسـتجيبين في وصـف لعنصـر المعرفة للزبون بتوافر إتفاق   -7

 عن طريق امتلاغ المصرف موقعاً الكترونياً لعرل ما يملكه من خدمات.بمستوى جيد و ذلغ 



81 

 

وجود اتفاق بمسـتوى جيد في اراء المسـتجيبين لوصف عنصر المعرفة تنص النتائ  الوصـف عن   -8

حول الزبون وذلغ من خلال ان يقوم المصـــرف بدراســـات إســـتطلاعية مســـتمرة للتعرف على  

 حاجات الزبائن المتنوعة والمتغيرة .

إسـتنتجت الدراسـة النتائ  الوصـفية عن وجود إتفاق بمسـتوى جيد لعنصـر معرفة الزبون للزبون   -9

 عن طريق الخدمات المصرف التي يتلقاها الزبائن تتأثر بآراء زبائن أخرين. وهذا

ــتجيبين اتجاه وصــف الميزة    -10 ــتوى جيد جداً في اراء المس أوضــحت النتائ  بأن هناغ اتفاق بمس

التنافسـية المسـتدامة، إذ كانت أعلى نسـبة إتفاق في العناصـر الثلاثة هي الجودة والكلفة  والموقع  

 لال امتلاغ المصرف  العناصر أكثر انجذاباَ لزبائنها.التنافسي من خ

تم الاسـتدلال من النتائ  على وجود اتفاق بمسـتوى جيد جداً في اراء المسـتجيبين إتجاه العنصـر    -11

ــدر  ــف بالجودة العالية والتي تعتبر مصـ ــرف يتصـ الجودة من خلال الخدمات التي يقدمها المصـ

 تفوقها على المنافسيها.

ــتجيين إتجاه عنصــر الكفائة عن طريق  بينت النتائ      -12 ــتوى جيدة لراء المس عن وجود إتفاق بمس

ا للزبون من قبـل  اتهـ ديم خـدمـ ة لتقـ اليـ ا العـ اتهـ ديم خـدمـ ة لتقـ اليـ ة ذات القـدرات العـ توفير كوادر مؤهلـ

 المصرف.

أفرزت النتائ  الوصفية عن وجود إتفاق وبمستوى جيدة لعنصر المقدرات الجوهرية التي يمتلغ     -13

 رف القدرة على تغيير كمية خدماتها عند تغير حجم الطلب.المص

توى     -14 تجيبين في وصـفها لعنصـر الفعالية إتفاق بمسـ ة بخصـوص اراء المسـ ظهرت النتائ  الدراسـ

 .جيدة من خلال امتلاغ المصرف أصول ملموسة ورير ملموسة ذات ميزة خاصة

تجيبين إتجاه متغير الكلفةرعن  كشـــفت النتائ  إلى وجود إتفاق بمســـتوى جيد جداً في اراء المســـ -15

 .طريق اتبا  المصرف إستراتيجية التكلفة المنخفضة لخدماتها كأحد الأولويات الأساسية

أوضــحت النتائ  الوصــفي عن وجود إتفاق وبمســتوى جيد بين اراء المســتجيبين إتجاه متغير     -16

 نها.الاستجابة للزبون من خلال محاولة المصرف على تقديم خدمات نوعية للزبائ

تدل نتائ  الدراسـة على وجود إتفاق وبمسـتوى جيد جداً في اراء المسـتجيبين إتجاه متغير الموقع    -17

التنافسـي والتي يمتلكها المصـرف من خلال الجودة العالية في خدماتها والتي عتبر مصـدر تفوق  

 على المنافسين.
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 ً  المقترحات والدراسات المستقبلية :ثانيا
 
يتناول هذا المبحث اهم المقترحات التي أســفرت عنها الدراســة وإســتناداً الى نتائ  التحليل الاحصــائي      

 والإستنتاجات النظرية وعلى النحو التي:

تقترح الدراسـة بتكليف الإناث لشـغل المناصـب الادارية، وذلغ من خلال أتبا  سـاعات العمل المرنة   -1

تلزمات الكافية لتسـهيل أمورهم العائلية وللأسـتفادة من قدراتهم أو السـاعات المضـغوطة  وتوفير المسـ

 في المجالات الأدارية كافة. 

ــب الادارية   -2 ــغل المناصـ ــباب وتوظيف قدراتهم وتوفير الفرص لهم  في شـ ــرورة الأهتمام بالشـ ضـ

مناصــــفتاً مع الفئات العمرية الناضــــجة لاكتســــاب الخبرات الادارية لتأهيلهم لتحمل المســــؤوليات  

 دارية في المستقبل . الإ

تقترح الدراسة الاستشارة بحاملي الشهادات العليا من ذوي الاختصاصات في مجال تطوير الخدمات  -3

 المصرفية  أكاديمياً . 

ة ضـرورة تواصـل إدارات المصـارف مع زبائنها و تقديم العرول و الخصـومات لها  -4 تقترح الدراسـ

 عن طريق البريد الإلكتروني . 

إدارات المصارف على قناة الوسيط الألكتروني لتسويق خدماتها باعتماد على مواقع  ضرورة إعتماد   -5

 التواصل الاجتماعي .

ــل   -6 ــرورة محاولة تروي  لخدماتها عبر مواقع التواصـ ــارف ضـ ــة على إدارات المصـ تقترح الدراسـ

 الاجتماعي و الابتعاد عن الوسائط التقليدية للتروي .

تخدام مواقع التواصـل الاجتماعي لحصـوله على كافة المعلومات ضـروية نشـر الوعي بين الزبائن باسـ -7

 عن الخدمات المختلفة المقدمة من قبل المصارف.   

تقترح الدراســة على أن تقوم الإدارة المصــارف بضــرورة إســتخدام مواقع التواصــل الاجتماعي في  -8

 تسويق خدماتها وذلغ لكثرة استخدام بدلاً من الموقع الخاص بالمصرف ققط.  

 ضرورة محافظة إدارات المصارف على سرية الخدمات المقدمة للزبون و ررباته .  -9

 العمل على قيام إدارات المصارف  بحملات ترويجية لكسب زبائن جدد.   -10

زيادة ســعي إدارات المصــارف لتقديم خدمات جديدة متطورة في أســواقها الحالية لتحضــى   -11

 بارضاء زبائنها .

دارات المصارف بإبتكار خدمات جديدة و إيصالها الى أسواق تقترح الدراسة ضرورة قيام إ -12

 جديدة و الاسواق التي تفتقر لهذه الخدمات. 
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تقترح الدراســة على إدارة المصــارف ضــرورة تقديم بعل الخدمات التكملية أو إضــافية   -13

 بـدون مقـابـل لزبـائنهـا والتي تكون خـدمـات جـديـدة والتي تكون خـدمـات يرضـــــى بهـا زبـائنهـا تؤدي إلى

 تقوية مركزها التنافسي في السوق. 

ضـرورة إمتلاغ المصـارف المرونة الكافية على تلبية حاجات ورربات الزبائن والتي تكون   -14

 خدمات جديدة وتقديمها الى زبائنها التي يفتقر اليها السوق لمثل هذه الخدمات.

دور إدارة معرفة الزبون  تقترح الدراسـة الحالية عدداَ من الدراسـات المسـتقبلية ذات الصـلة بموضـوعي  

 في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة وكما يلي:

 دور إدارة معرفة الزبون في تطبيق الميزة التنافسية المستدامة. -أ

 دور إدارة معرفة الزبون في بناء الميزة التنافسية المستدامة.   -ب 

 ة. تأثير دور إدارة معرفة الزبون على امتلاغ الميزة التنافسية المستدام  -ت 

 تحليل العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والتميز عن طريق الميزة التنافسية المستدامة.  -ث 
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 المصادر والمراجع

 القرآن الكريم 
 المصادر العربية 

 أولاً: الاطاريح والرسائل الجامعية:  
ــيلة،) -1 ــة  (،مقاربة الموارد الداخلية والكفائة كمدخل للميزة  2011أبو زيد ،وس ــس ــية في المؤس التنافس

 الاقتصادية الجزائرية،رسالة ماجستير رير منشور ،الجزائر.

(،"دور المسـؤلية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسـية"دراسـة على  2017أبو هربيد،ياسـر سـعيد، ) -2

شـــــركـة توزيع الكهربـاء محـافظـة رزة،رســـــالـة مـاجســـــتير رير منشـــــور،اكـاديميـة الإدارة 

 .والسياسة،رزة،فلسطين

(،"ممـارســـــات القيـادة الإداريـة لتقيق الميزة التنـافســـــيـة"، مجلـة البحـث 2017أكبر،عبير فـاروق، ) -3

ة   ة العربيـ المملكـ افظـة جـدة بـ انوي،في محـ امن عشـــــر،بمـدارس التعليم الثـ دد الثـ ة،العـ العلمي في التربيـ

 السعودية.

 - للمؤسـسـة دراسـة  (، دور راس المال الفكري في تحقيق الميزة التنافسـية2013بريبلآ، الزهرة، ) -4

 -حالة مؤسـسـة صـناعة الكوابل فر  جنرل كابل بسـكرة، رسـالة ماجسـتير، جامعة محمد خيضـر،  

 .الجزائر

(،"دور رأس المال الفكري في تنمية القدرات التنافســــية لدى 2015البنا ،أحمد عبدالله الصــــغير، ) -5

  ،كلية التربية،مصر.،جامعة سوها42طلاب جامعة أسيوط:دراسة ميدانية"المجلة التربوية،  

  -( ، "دور ســياســة تمكين العاملين في تحقيق الميزة التنافســية المســتدامة" 2013بوســالم، ابوبكر،) -6

 .دراسة ميدانية على شركة سونطراغ البترولية، رسالة ماجستير، جامعة سطيف، الجزائر

(،"دور إدارة معرفـة الزبون في تحســـــين جودة الخـدمـة لبنكيـة":حـالـة بنوغ  2018بولودان ،نجـاح، ) -7

في الجزائر ، أطروحة دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصــــادية والتجارية و علوم الاقتصــــادية ، جامعة  

 الحميد مهري قسنطينة ، الجزائر.عبد 

(،أثر إدارة المعرفة الزبون في تحقيق الفوق التنافسي،دراسة مقارنة  2005الجنابي ،أميرة هاتف ، ) -8

ــاد، جامعة   ــور كلية الإدارة والاقتصـ ــتير رير منشـ ــالة ماجسـ بين عينة من المنظمات العراقية رسـ

 الكوفة،العراق.

ــوري، ) -9 ــة الجزائرية  (،دور نظام المعلو2008رقية،منص ــس ــية للمؤس مات في تعزيز القدرة التنافس

دراسـة حالة بنغ الفلاحة و التنمية الريفية،رسـالة ماجسـتير، كلية العلوم الاقتصـادية و التسـيير،جامعة  

 محمد خضير،بسكرة،الجزائر.
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(،"دور إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزيا 2008الشـرفا ،سـلوى محمد ، ) -10

فســـــيـة في المصـــــارف العـاملـة في قطـا  رزة"،رســـــالـة مـاجســـــتير رير منشـــــورة،الجـامعـة  التنـا

 الإسلامية،فلسطين.

ــعبان،مصــطفى، ) -11 ــركة 2011ش ــية لش (،"رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافس

 الاتصالاتالخلوية الفلسطينية جوال،رسالةماجستير ريرمنشورة،الجامعة الإسلامية رزة،فلسطين.

د، )طبيـل،م -12 ة في وزارتي  2014حمـ ة التنظيميـ اعليـ الفـ ه بـ ــار الوظيفي وعلاقتـ (،"تخطيط المســـ

 العمل والشؤون الاجتماعية،رسالة ماجستير رير منشور،الجامعة الإسلامية،رزة،فلسطين.

(،"تســويق الخدمات الجامعية ودوره في تحســين القدرة التنافســية  2015العتبي،بدر مبروغ،) -13

تكميلي لنيـل درجـة دكتورا في الإدارة والتربيـة والتخطيط،جـامعـة أم  للجـامعـات الســـــعوديـة"،متطلـب 

 القرى ،المملكة العربية السعودية.

ــن، ) -14 ــرية في تعزيز مقدرات 2018علوان ،محســ ــات مرونة الموارد البشــ (،" تاثير ممارســ

الة  الموارد البشـرية"،دراسـة تحليلية لاراء عينة من رؤسـاء الأقسـام العلمية في جامعة القادسـية،رسـ

 ماجستير رير منشور،العراق. 

وجهة  -(،"متطلبات اســتدامة الميزة التنافســية في التعليم العالي2013على ، علي محمد عليان ، ) -15

 دراسة حالة الجامعة الإسلامية بغزة،فلسطين.-النظر القائمة على أساس الموارد 

ــية ف2013على ، علي محمد عليان ، ) -16 ــتدامة الميزة التنافســ -ي التعليم العالي(،"متطلبات اســ

ــاس الموارد و ة على أســـ ائمـ ة النظر القـ ة -جهـ ــالـ ة بغزة ، رســـ ة الإســـــلاميـ امعـ ة الجـ الـ ــة حـ دراســـ

 ماجستير،الغزة،فلسطين.

(،"الميزة التنافسية المتواصلة ومواجهة تحديات العولمة"،الملتقى  2007فورين ، حا  قويدر،) -17

ومســــاهمتها في تكوين المزيا التنافســــية للبلدان الدولي الثاني:المعرفة في ظل الاقتصــــاد الرقمي 

العربية"،جامعة حســيبة بن بو علي بالشــلف،كلية العلوم الاقتصــادية وعلوم التســيير،مخبر، العولمة  

 واقتصاديات شمال افريقي، الشلف،الجزائر.

(،"الإدارة الاســـتراتيجية لتحســـين  2010القحطاني،فيصـــل بن محمد بن مطلق الخنفري، ) -18

تنافســية للشــركات وفقاً لمعايير الأداء الاســترايجي وإدارة الجودة الشــاملة،رســالة اســتكمال القدرة ال

 درجة الماجستير في إدارة الأعمال،الجامعات الدولية البريطانية، المملكة العربية السعودية.

ة،لمين يوســـــف احمـد، ) -19 ة  2014القرنـ افســـــيـ ة في تحقيق التنـ اديـ (،"أثر أبعـاد المنظمـة الريـ

ــتدامة ــالة  -المسـ ــطة الحجم في مدينة عمان"،رسـ ــغيرة والمتوسـ ــة ميدانية في المشـــرو  الصـ دراسـ

ات الحصـــــول على درجـة المـاجســـــتير في إدارة الأعمـال جـامعـة الشـــــرق  ة متطلبـ اســـــتكمـاليـ

 الأوسط،عمان،الأردن.
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ل محمود،) -20 ات بتحقيق الميزة  2017الكحلوت، احمـد خليـ ــة العمليـ دســـ ة إعـادة هنـ ( ، "علاقـ

 .ية في الجامعات الفلسطينية في رزة"، رسالة ماجستير،الجامعة الاسلامية، رزة ، فلسطينالتنافس

(،"الإبدا  التكنولوجي كمدخل لإدارة التغيير وبناء القدرة 2014لحضـاري واخرون، صـالح،) -21

حالة الجزائر"،المؤتمر الدولي العلمي حول إدارة التغيير  -التنافسـية للمؤسـسـات الصـغيرة والمتوسـطة

 عالم متغير،مركز البحث وتطوير الموارد البشرية ،رماح ،عمان.  في

(،"أثر إدارة معرفة الزبون على تنافسية المؤسسة"،مذكرة لنيل شهادة 2015لوناس،السعيد، ) -22

 ماجستير في علوم التسيير،تخصص إستراتيجية و تسويق،بر  بوعريري  ،الجزائر.

ــب،لطيفة،) -23 ــت2016المحتسـ ــطينية و علاقتها  (،"تطبيقات الجودة المسـ دامة في الجامعات الفلسـ

تير في إدارة الأعمال جامعة الخليل،  تكمال متطلبات الحصـول على درجة الماجسـ بالأداء"،مذكرة اسـ

 فلسطين.

ــالة  2021مربعي،وهيبة،) -24 ــية"،رسـ ــويق الإبتكاري في المحافظة على الميزة التنافسـ (،"دور التسـ

 ة و علوم التسيير،جامعة الحا  لخضر،باتتة،الجزائر.ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية و التجاري

دراســـة  -(،"اثر التوجه الإبداعي على تحقيق ميزة التنافســـية2012المطيري،فيصـــل رازي،) -25

تطبيقيـة على بنوغ التجـاريـة الكويتيـة"،رســـــالـة مقـدمـة اســـــتكمـالاً لمتطلبـات الحصـــــول على درجـة  

 لشرق الأوسط،الكويت.الماجستير في إدارة الإعمال كلية الأعمال جامعة ا

ــى ، دريلآ ، ) -26 ــة 2017موســ ــي )دراســ ــســ (،"اثر إدارة المعرفة الزبون في الأداء المؤســ

حالة(،مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شــهادة الماجســتير في علون التســيير ،تخصــص تســيير  

 استراتيجي للمنظمات ، بسكرة،الجزائر.

ــات الموارد البشـــــريـة2018نعيم،مـاهر، ) -27 ارســـ دا  الإداري لـدى   (،"دور ممـ في تعزيز الابـ

ــالــة مــاجســـــتير رير منشـــــور،جــامعــة   موظفي شـــــركــة توزيع كهربــاء محــافظــة رزة،رســــ

 الإسلامية،رزة،فلسطين.

ــرف محمد، ) -28 ــتخدام تكنولوجيا  2014وداعة الله و باداود،مجدي عثمان ،أشــ (،"قياس اثر اســ

فظة الطائف"/مجلة البحوث  محـا-المعلومات على تحقيق ميزة تنـافســـــيـة بالطبيق على جامعـة الطـائف

 المالية والتجارية،جامعة بورسعيد ،كلية التجارة،مصر.

ملالي، ) -29 رية وتنمية الكفاءات على  2005يحضـية،سـ (،"أثر التسـيير الإسـتراتيجي للموارد البشـ

ــادية:مدخل الجودة والمعرفة،أطروحة دكتوراه،كلية العلوم   ــة الاقتصــ ــســ ــية للمؤســ الميزة التنافســ

 م التسيير،جامعة الجزائر،الجزائر.الاقتصادية وعلو

دراســة حالة  -(،"الإبدا  كمدخل لاكتســاب الميزة التنافســية المســتدامة2013يحياوي،رزيقة، ) -30

 ملبنة الحضنة بالمسبلة"،مذكرة بيل شهادة الماجستير في إدارة المنظمات،جامعة مسلية،الجزائر.
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 ثانياً: البحوث والدوريات والمجلات:  

اكبر،فـاروق،"ممـارســـــات القيـادة الإداريـة في تحقيق الميزة التنـافســـــيـة بمـدارس التعليم الثـانوي في  -1

، جـدة، المملكـة 18محـافظـة جـدة بـالمملكـة العربيـة الســـــعوديـة،مجلـة البحـث العلمي في التربيـة،العـدد 

 .2017العربية السعودية،

ــتدام -2 ــتدامةالبكري و بني حمدان،ثامر،خالد،"الإطار المفاهيمي للاس ــية المس محاكة  -ة والميزة التنافس

في اعتمــاد لإســـــتراتيجيــة الاســـــتــدامــة،الأكــاديميــة للــدراســــــات الاجتمــاعيــة و    HPلشـــــكــة  

  .7،2013(،ص:9الإنسانية،العدد)

البكري و حمدان،ثامر،خال بني،الإطار المفاهيمي للاســـتدامة والميزة التنافســـية المســـتدامة محاكاة   -3

يجيـة الاســـــتـدامـة"،مجلـة الأكـاديميـة للـدراســـــات الاجتمـاعيـة  في اعتمـادهـا لإســـــترات  HPشـــــركـة  

 .2017والإنسانية،العدد التاسع،جامعة العلوم التطبيقية الخاصة،عمان،الأردن،

البكري و حمدان،ثامر،خال بني،الإطار المفاهيمي للاســـتدامة والميزة التنافســـية المســـتدامة محاكاة   -4

،مجلـة الأكـاديميـة للـدراســـــات الاجتمـاعيـة ة في اعتمـادهـا لإســـــتراتيجيـة الاســـــتـدامـة"  HPشـــــركـة 

 .2017الإنسانية،العدد التاسع،جامعة العلوم التطبيقية الخاصة،عمان،الأردن،

البكري، ثامر ياسـر،"إدارة المعرفة التسـويقية باعتماد إسـتراتيجية العلاقة مع الزبائن ،بحث مقدم إلى  -5

 .  2004ية،كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية،المؤتمر العلمي السنوي الرابع"،جامعة الزيتونة الأردن

البنا ،أحمد عبدالله الصــغير،"دور رأس المال الفكري في تنمية القدرات التنافســية لدى طلاب جامعة   -6

 .2015،جامعة سوها ،كلية التربية،مصر،42أسيوط:دراسة ميدانية"المجلة التربوية،  

عة المزايا التنافســية بين النظرية والتطبيق في بوحرود، فتحية ، ادرة الجودة الشــاملة كمدخل لصــنا -7

ــادية والمالية، العدد  ــطيف، مجلة البحوث الاقتصـ ــطة بولاية سـ ــغيرة والمتوسـ ــات الصـ ــسـ المؤسـ

 . 2014الثاني،الجزائر، 

توفيق و مرســي،صــلاح الدين محمد،شــيرين عيد،"الجامعة الريادية ودورها في دعم وتحقيق المزيا   -8

 . 2017، 109مقترح"،مجلة كلية التربية ،جامعة بنها،كلية التربية،عدد   التنافسية المستدامة:تصور

الجنابي، أميرة هاتفي حداوي،"أثر إدارة المعرفة الزبون في تحقيق التنافسي)دراسة مقارنة بين عين   -9

من المصــارف العراقية( رســالة ماجســتير رير منشــور ، إدارة الأعمال ، جامعة الكوفة ، العراق. 

 . 2006، 52ص 
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الحافظ و السـليماوي ،علي عبدالسـتار،إبراهيم عبدالخالق،"دور إدارة معرفة الزبون في تعزيز   -10

بعل إســتراتيجيات التصــنيع الفعال":دراســة اســتطلاعية لأراء عينة من مديري في الشــركة العامة 

 207، كركوغ ، العراق .ص   4لصـــناعة الألبســـة الجاهزة في الموصـــل، مجلة كلية القلم ، العدد 

،2018 . 

الخليفة،بابكر اليسـع،"العلاقة بين معرفة العميل وولاء عملاء المصـارف التجارية السـودانية ،  -11

 . 348،2018،.ص  3، العدد  4المجلة العالمية للاقتصاد و الاعمال ، المجلد 

ل لتحقيق الميزة   -12 دخـ ال الفكري كمـ د،"رأس المـ ا مطلق،أبوبكر أحمـ ــالم،زكريـ دوري و بوســـ الـ

ة افســـــيـ ة في   التنـ ال العربيـ ات الأعمـ ال الفكري في منظمـ ة"،ملتقى دولي حول راس المـ دامـ المســـــتـ

 .2011ديسمبر، 14-13الاقتصاديات الحديثة،جامعة شلف،الجزائر، 

دة في الأداء  -13 ة و تطوير الخـدمـات الجـديـ ث ســـــلمـان،"أثر إدارة معرفـ الربيعي و اخرون،ليـ

 .2014،الجامعة الأردنية.الأردن،2عدد ، ال41التسويقي"،دراسات العلوم الإدارية ، المجلد 

ــية في منظمات   -14 ــاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافس ــالمي،"إدارة الجودة الش ــيد واخرون،س الرش

ــدد  ــاني،الع الث ــد  الوادي،المجل ــة  ــامع ــة،ج ــالي والم ــة  ــادي الاقتصــــ ــات  ــدراســــ ال ــة  ــال،مجل الأعم

 .127،2015الثامن،ص 

ــاملة كمدخ -15 ــالمي،"إدارة الجودة الش ــيد واخرون،س ــية في منظمات الرش ل لتحقيق الميزة التنافس

ــادية والمالية،جامعة الوادي،المجلد الثاني،العدد الثامن،ص  ــات الاقتصــ   127الأعمال،مجلة الدراســ

،2015. 

الزربي،حســن علي،أثر نظم المعلومات الإســتراتيجية في تحقيق التفوق التنافســي،المؤتمر العلمي  -16

ــاد و العلوم الإدارية ح ــاد  الأول لكلية الاقتصـ ــاد الأعمال في ظل عالم متغير،كلية الاقتصـ ول"اقتصـ

 .2003والعلوم الإدارية،جامعة العلوم التطبيقية الأهلية ،عمان،الأردن،

ســليمان،عبدالرحمن بن حمد،"دور التخطيط الاســتراتيجي في تحقيق الميزة التنافســية"،المجلة   -17

ت الســـــويس،كليـة التجـارة  ،جـامعـة قنـا1،عـدد  5العلميـة للـدراســـــات التجـاريـة والبيئـة"،مجلـد  

 .2014بالإسماعيلية,مصر،

صـــادق،درمان ســـليمان،"العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والتوجهات التســـويقية للمنظمات"،   -18

 . 2008، 4بحث مقدم لفائدة كلية الإدارة والاقتصاد ، جامعة دهوغ ، العراق. ص 

ــات التعليم   -19 ــس ــية مؤس العالي :إطار مقترح" مجلة الباحث،عدد الصــالح، عثمان بن عبجا"،"تنافس

 .2012( ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،الجزائر،1)
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ات التعليم العالي :إطار مقترح" مجلة الباحث،عدد  -20 سـ ية مؤسـ الصـالح، عثمان بن عبجا"،"تنافسـ

 .2012( ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة،الجزائر،1)

مة الصـــحية )العلاقة و الأثر(،بحث  الطائي ، علي حســـون،"إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخد  -21

 150،ص   17تطبيقي في مســـــتشـــــفى بغـدار التعليمي،كلية بغداد للعلوم الاقتصـــــادية ، مجلة رقم  

،2008. 

ام منيب علي،اسـراء وعدالله قاسـم،"دور مرتكزات التصـنيع الرشـيق في  -22 بعاوي،بسـ الطائي والسـ

ــ ــة تحليلية في الشــ ــتدامة"، دراســ ــية المســ ــناعات الادوية  تحقيق الميزة التنافســ ركات العامة لصــ

والمسـتلزمات الطبية في نينوى، الملتقى العلمي حول سـلوغ المؤسـسـة الاقتصـادية في ظل رهانات  

 .2012التنمية المستدامة والعدالة الاجتماعية،

العلاقة و الأثر،مجلة كلية -الطائي،علي حســون،إدارة معرفة الزبون وأبعاد الخدمة الصــحية -23

 .2008للعلوم الاقتصادية ،جامعة بغداد ، العدد السابع عشر،بغداد 

عبدالرحيم و الباوي،سـناء،عبدالرضـا ناصـر،"الدور الاسـتراتيجي للمسـؤلية الاجتماعية الشـاملة  -24

ــدد) ــاد،الع والاقتصــــ الإدارة  ــة  ــة"،مجل ــدام المســـــت ــة  ــافســـــي التن الميزة  تحقيق  ــة  83في  ــامع (،ج

 .2010بغداد،العراق،

الرحمن"نحو نموذ  لتســـييرالمعرفة في المؤســـســـة،ملتقى دولي حول  عليان ،نذير،عنتر،عبد  -25

التنمية البشــرية وفرص الاندما  في اقتصــاد المعرفة و الكفاءات البشــرية،جامعة ورقلة ،جزائر ، 

 ،.2004الجزائر،

العمري،رسـان عيسـى إبراهيم،"دور الروافد الفكري و الجذور الإدارية لإدارة المعرفة في بناء   -26

 .2009المعرفة"،مجلة أبحاث اقتصاديةو إدارية،العدد السادس،جامعة بسكرة،تونس،تكنولوجيا 

ــة  -27 ــتدامة دراســ ــية المســ ــر كاظم،"دور تمكين العاملين في الميزة التنافســ العنزي،أميرة خضــ

اســتظلاعية تحليلية لراء عينة من التدريســيين في الكليات الهلية بمحافظة النجف ،مجلة القدســية  

 .74،2013،العدد،الأول ،ص 16الإدارية والاقتصادية،المجلد للعلوم 

فاروق، عبيراكبر ، ممارســــات القيادات الادارية في تحقيق الميزة التنافســــية بمدارس التعليم   -28

،  18الثـانوي في محـافظـة جـدة بـالمملكـة العربيـة الســـــعوديـة، مجلـة البحـث العلمي في التربيـة، العـدد  

2017 .  

"الميزة التنـافســـــيـة المتواصـــــلـة ومواجهـة تحـديـات العولمـة"،الملتقى الـدولي فورين ، حـا  قويـدر، -29

دان   ا التنـافســـــيـة للبلـ ــاهمتهـا في تكوين المزيـ ــاد الرقمي ومســـ ة في ظـل الاقتصـــ الثـاني:المعرفـ
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العربية"،جامعة حســيبة بن بو علي بالشــلف،كلية العلوم الاقتصــادية وعلوم التســيير،مخبر، العولمة  

 .2007يقي، الشلف،الجزائر،واقتصاديات شمال افر

يير   -30 ين تسـ اهمة المعرفة عن ولأجل الزبون في تحسـ يلة ،"مسـ اهل ، إيمان ،سـ قحمولآ و بن سـ

كرة، مجلة -الزبائن" علاقات  ة صـناعة الكوابل بسـ سـ ة تحليلية تقييمية مطبقة على إطارات مؤسـ دراسـ

 .2014، 3(، ص 2الإقتصادية والمالية، العدد   )  البحوث 

ــاملة بالجامعات الحكومية  الكميم، جمال   -31 ــر علي ، تقييم امكانية تطبيق ادارة الجودة الشــ ناصــ

العدد  12اليمنية د ا رســـة حالة جامعة الحديدة، مجلة الاندلس للعلوم الانســـانية والاجتماعية،المجلد  

 .2015الثامن، 

حيط كورتـل،فريـد و اخرون،"الإدارة الفعـالـة للمعرفـة:مصـــــدر لتحقيق الميزة التنـافســـــيـة في م -32

اقتصــادي جديد"،ورقة بحث مقدمة في إطار المؤتمر العلمي الخامس حول:اقتصــاد المعرفة،جامعة 

 . 2005الزيتونة الردنية ،عمان،الأردن،

ــية   -33 ــالح،"الإبدا  التكنولوجي كمدخل لإدارة التغيير وبناء القدرة التنافسـ ــاري واخرون، صـ لحضـ

طة ات الصـغيرة والمتوسـ سـ مر الدولي العلمي حول إدارة التغيير في عالم  حالة الجزائر"،المؤت-للمؤسـ

 . 2014متغير،مركز البحث وتطوير الموارد البشرية ،رماح ،عمان،

محمد ،كنولآ، "دور الذكاء الاســتراتيجي في تحقيق الميزة التنافســية المســتدامة للمؤســســة"،   -34

 .2015،  13مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد 

 ، التنافسية في الفكر الاقتصادي. 2011المرصد الوطني للتنافسية ،  -35

د،العـدد   -36 ــاد الجـديـ ة الاقتصـــ ة الزبون على منظمـات الأعمـال ،مجلـ  16نجـاة،بن حمو،أثر معرفـ

 .72،2016،جامعة بشار ،ص 

النشــمي و الدعيس ،مراد محمد ،هدى أحمد،"الابدا  الإداري وعلاقته بتحقيق الميزة التنافســية   -37

لة العربية لذمان جودة التعليم الجامعي، المجلد العاشـــر،العدد في الجامعات الخاصـــة قي يمن، المج

29،2017 . 

هشام،برو،"دور القيادية الإدارية في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة بالمؤسسة الاقتصادية:تطبيق   -38

ممارســات نموذ  فيفر للقيادة الفعالة للعنصــر البشــري"،مجلة الحكمة للدراســات الاقتصــادية،العدد 

 .2017كنوز الحكمة للنشر والتوزيع،( مؤسسة 10)
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ــية في  -39 ــاملة كأداة لتحقيق الميزة التنافسـ ــتلزمات إدارة الجودة الشـ ــين،"مسـ الوادي،محمود حسـ

دراســـة تحليلية"جامعة الأردن،مجلة عربية لضـــمان جودة التعليم الجامعي،العدد -الجامعات الأردنية

 .2011الثامن،

مد،"قياس اثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على  وداعة الله و باداود،مجدي عثمان ،أشرف مح -40

محـافظـة الطـائف"/مجلـة البحوث المـاليـة -تحقيق ميزة تنـافســـــيـة بـالطبيق على جـامعـة الطـائف

 .2014والتجارية،جامعة بورسعيد ،كلية التجارة،مصر،

 

 ثالثاً: الكتب  
التنافسـية"،الدار الجامعية  (،"الموارد البشـرية:مدخل لتحقيق الميزة  2007ابوبكر،مصـطفي محمود، ) -1

 الجديدة،الإسكندرية،مصر.

دالســـــلام ،ســـــليم،) -2 د عبـ ات 2010أحمـ ة في المنظمـ افســـــيـ ة والميزة التنـ (،"الإدارة الإســـــتراتيجيـ

 الحديثة،المكتب الجامعي الحديث للطبعة والتوزيع ،الاسكندرية ،مصر.

ــتراتيجيات التســــويق"،دار اليازوري العلمية  2008البكري،ثامر، ) -3 للنشــــر والتوزيع،الطبعة  (،إســ

 العربية،عمان،الاردن.

كـري،ثـــامـر،) -4 بـ عــة  2007الـ بـ طـ ع،الـ وزيـ تـ والـ ــر  نشـــ لـ لـ نــة  يـ هـ ق"،جـ ــويـ تســـ الـ يــات  جـ يـ راتـ ــتـ (،"اســـ

 الأولى،عمان،الأردن.

ــارلز، جونز ،هيل، ) -5 ــتراتيجية1999جاريت وشــ مدخل متكامل،ترجمة رفاعي و  -(،"الإدارة الإســ

 عة،الريال، المملكة العربية السعودية. اخرون،دار المريخ للنشرو التوزيع،الطبعة الراب

 (،"الإدارة بالأفكار،دار الراية للنشر و التوزيع ،عمان، الأردن.2008حريز،سامي محمد هشام، ) -6

الـجـــامـعـيــة  2004حســـــيـن،روايـــة،) -7 الـــدار  مســـــتـقـبـلـيـــة"،  الـبشـــــريـــة:رؤيـــة  الـمـوارد  (،"إدارة 

 الجديدة،الإسكندرية،مصر.

الإدارة المعرفة في منظمات الأعمال"،دار إثراء   ("إســـتراتيجيات 2011حســـين،عجلان حســـين،) -8

 للنشر والتوزيع،عمان،الأردن.

(،"نظم المعلومات الإســتراتيجية:مدخل إســتراتيجي"،دار وائل للنشــر 2005الزربي،حســن علي، ) -9

 والتوزيع،الطبعة الأولى،عمان،الأردن.

ــي و الخفاجي،عزالدين علي،ندى عباس، ) -10 ــويســ ــية و2015ســ فق منظور  (،"الميزة التنافســ

 استراتيجيات التغيير التنظيمي،"دار الأيام للنشر والتوزيع ،عمان،الأردن.

(،"التنافسـية الدولية وتأثيرها على التجارة العربية والعالمية" دار 2010شـمت،نيفين حسـين، ) -11

 التعليم الجامعي،الإسكندرية،مصر. 
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ارة المعرفة الزبون  (،"التســويق المعرفي )المبني على إد 2012صــادق، درمان ســليمان ،) -12

 التسويقية(،دار الكنوز للمعرفة العلمية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، عمان ،الأردن.

(،"إســـــتراتيجيـة المحيط الأزرق  2012طـالـب و البنـاء،علاء فرحـان،زينـب مكي محمود،) -13

 والتوزيع،عمان،الأردن.والميزة التنافسية المستدامة"،دار الحامد للنشر 

(،"إدارة معرفـة )إدارة معرفـة 2009طـالـب و الجنـابي ،علاء فرحـان ، أميرة هـاتفي حـداوي، ) -14

 الزبون("، دار صفاء للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى ،عمان ، الأردن.

والتوزيع،الطبعـة  (،إدارة المعرفـة"،علم الكتـاب الحـديـث للنشـــــر  2009الظـاهر،نعيم إبراهيم، ) -15

 الأولى،عمان،الأردن.

(،"مـدخـل إلى إدارة المعرفـة ، دار المســـــيرة للنشـــــر 2006العلي و اخرون ،عبـدالســـــتـار، ) -16

 والتوزيع،عمان ،الأردن.

صـــــبـحـي،) -17 مـحـمـــد  مـنصـــــور،وائـــل  مـحســـــن  وادريـس،طـــاهـر  (،"الإدارة  2007الـغـــالـبـي 

 نشر،عمان،الأردن.الإستراتيجية:منضور منهجي متكامل،الطبعة الأولى ،دار وائل لل

ــام،) -18 ــدين،خ ال ــة  2004الكبيســـــي،خضـــــير،صـــــلاح  العربي ــة  ــة"،المنظم المعرف (،"إدارة 

 للإدارة،القاهرة،مصر.

(،"أثر إدارة معرفة الزبون على تنافسية المؤسسة"،مذكرة لنيل شهادة 2015لوناس،السعيد، ) -19

 ر.ماجستير في علوم التسيير،تخصص إستراتيجية و تسويق،بر  بوعريري  ،الجزائ

ــي،نبيل محمد، ) -20 ــتراتيجيات التنافس"،  2003المرسـ ــتراتيجية:تكوين وتنفيذ اسـ (،"الإدارة افسـ

 الدار الجامعية الجديدة،الإسكندرية،مصر. 

(،"نظم إدارة المعلومـات الإداريـة ، المكتبـة العصـــــريـة للطبـاعـة و 2002المغربي، عبـدالفتـاح،) -21

 التوزيع،جامعة المنصورة،مصر.

"اثر إدارة المعرفة الزبون في الأداء المؤســــســــي )دراســــة (،2017موســــى ، دريلآ ،) -22

حالة(،مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شــهادة الماجســتير في علون التســيير ،تخصــص تســيير  

 استراتيجي للمنظمات ، بسكرة،الجزائر.
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 ( استمارة الاستبيان  1الملحق رقم )

 بسم الله الـرحمن الـرحـيم 

 جامعة الشرق الادني  

 المعهد العالي للدراسات العليا في العلوم الانسانية  

 كلية الادارة والاقتصاد / قسم الادارة    

 برنام  الماجستير                    

 استمارة الاستبيان  

 السادة المحترمون: 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته وبعد: 

  

ــة حول ) ــتدامة دور إدارة معرفة الزيقدم الباحث القيام بدراس ــية المس   -بون في تحقيق الميزة التنافس

( و المعدة لغرل  الحصـول  دراسـة تحليلية لاراء عدد من مديري المصـارف الأهلية في مدينة أربيل

ــتمارة  هو لمعرفة  مدى توافر  بعل المفاهيم   ــتر ، إن الغرل من هذه الاســ ــهادة الماجســ على شــ
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 الشكر و التقدير. 

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير. 

 الباحث: سوران نوزاد عزيز           

Soran.rwandzi@yahoo.com 

 (07507306666رقم التلفون) 
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 ( استمارة الاستبيان1الملاحق ............................ الملحق رقم) 

 اولا:  معلومات  الشخصية   
 الجنس:                          ذكر                  ،  أنثى    -1

 

 العمر بالسنوات:    -2

 

   

 التحصيل  العلمي :    -3

4-  

 

 

 التخصص العلمي :  -4

 

 الخدمة في الوظيفة الحالية مدة -5

 ( متغيرات استمارة الاستبيان   1الملاحـق ................................................. الملحق رقم) 

  

                   بكالوريوس                                دبلوم                                    إعدادية     

 دكتوراه                                  ماجستير                              دبلوم عالي  

 سنة   50أكثر من       سنة  41-50         سنة  31-40              سنة  30-20      

 

      

      

     المالية والمصرفية                      الاقتصاد                        المحاسبة                            الإدارة   

  

  

 فأكثر  سنة  20       سنة  11-15         سنة  6-10              سنة  5-1      
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 الاسئلة الخاصة بالمتغير الاول ) إدارة معرفة الزبون ( 

 المتغيرات 

 الفرعية 

 ت

 
 العبارات

 الاستجابة 

اتفق  

 بشدة
 محايد اتفق  

 لا  

 اتفق  

لا اتفق  

 بشدة

المعرفة 

من  

 الزبون 

1 
يتكيف العاملون في المصرف تصرفاتهم وفقاً  

 لطبيعة أذواق زبائنهم. 

     

2 

يستخدم المصرف اشخاص متخصصين  

بالمنظمة لمتابعة حالة النفسية لمعرفة الزبائن  

 وتحديد طلباتهم. 

     

3 
عملية اتخاذ قرارات في المصرف تتم بناءاً على  

 التحليل جيد لملاحظات الزبائن. 

     

4 
يتواصل المصرف بالاستمرار مع زبائنه لضمان  

 رضاهم وولائهم. 

     

5 
يسعى المصرف في إطار معرفة الزبون الى  

 تحسين الخدمات لتحقيق رضاه الزبون. 

     

المعرفة 

 للزبون 

6 
يمتلغ المصرف موقعاً الكترونياً لعرل ما  

 يملكه من الخدمات.  

     

7 
يطلع المصرف زبائنه على الخدمات ومشاريع  

 المستقبلية لديه. 

     

8 
يعلن المصرف تطورات الحاصلة بالإستمرار  

 حول خدماتها. 

     

9 
يعمل المصرف على تحسين سمعته وخدماته  

 بزبائنه. لضمان استمرارية علاقته 

     

10 
يعمل المصرف بدقة في البحث عن حاجات  

 ورربات زبائنها باستمرار. 
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معرفة  

 الزبون 

11 
قاعدة بيانات كافية عن العملاء  المصرف يمتلغ 

 لديها و يشجع على بناء علاقات جيدة معه. 

     

12 

بالمهارات  المصرف يمتاز العاملون في 

المعرفية مما يساعد على  والخبرات والقدرة 

 توقع توجهات الزبون. 

     

13 
على تطوير علاقتها مع الزبائن  المصرف يركز 

 للحصول على معلومات أكثر حول حاجاتهم. 

     

14 

بدراسات استطلاعية مستمرة  المصرف  يقوم 

للتعرف على حاجات الزبائن المتنوعة  

 والمتغيرة. 

     

15 
تبادل المعرفة مع الزبائن  على  المصرف يعمل 

 لتحقيق اهداف الطرفين. 

     

معرفة  

الزبون  

الى  

 الزبون 

21 
الاتصال بين الزبائن من أهم وسائل نقل  

 . المصرف المعلومات حول خدمات التي يقدمها 

     

22 
زبائن جدد من خلال العلاقة  المصرف تكسب 

 التي تربط الزبائن ببعضهم البعل. 

     

23 
بعلاقات الزبائن  للمصرف تتأثر الحصة السوقية 

 مع بعضهم البعل.   

     

24 

على موظفين متختفين في صفة  المصرف يعتمد 

الزبون للاقتراب من الزبائن و التعرف على  

 ارائهم. 

     

25 
مع بعضهم البعل  المصرف يرتبط زبان 

 بعلاقات اجتماعية طيبة. 
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  الاسئلة الخاصة بالمتغير الثاني ) الميزة التنافسية المستدامة(.  

 المتغيرات 

 الفرعية 

 ت

 
 العبارات

 الاستجابة 

اتفق  

 بشدة
 محايد اتفق  

 لا  

 اتفق  

لا اتفق  

 بشدة

 الجودة

1 
يسعى المصرف الى تقديم خدمات ذو جودة  

 عالية.  

     

2 
يركز المصرف على البحث والتطوير في  

 تحسين جودة العملية الخدمية. 

     

3 
يعتمد المصرف على مبدأ التحسين المستمر  

 لبلوغ جودة متميزة. 

     

4 
يتصف خدمات المصرف بالجودة العالية والتي  

 تعتبر مصدر تفوق على المنافسين. 

     

5 
يمتلغ المصرف طرق إبداعية ومبتكرة لتسليم  

 خدماتها للزبائن. 

     

 الكفاءة

6 
يتوفر لدى المصرف كوادر مؤهلة  ذات  

 القدرات العالية لتقديم الخدمات للزبون. 

     

7 
يحرص المصرف على استخدام مواردها  

 المتاحة )البشرية و المالية والمادية( بكفائة. 

     

8 
لدى المصرف كوادر ذات خبرات من اجل  

 تفادي الأخطاء في العمل. 

     

9 
يستخدم المصرف كافة مواردها بصورة  

 اقتصادية ورشيدة.  

     

10 
يمتلغ المصرف كوادر مؤهلة من اجل دراسة  

 وتحليل سلوغ الزبائن بصورة دقيقة و علمية. 
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 المرونة 

11 
يمتلغ العاملون في المصرف مهارات متعددة  

 لـتأدية أكثر من مهام. 

     

12 
المطلوبة في تطوير  يتسم المصرف بالسرعة 

 شكل الخدمة حسب رربات الزبائن. 

     

13 
ان المصرف لديه القدر على الاستجابة حسب  

 تغيرات طلب السوق. 

     

14 
المصرف لها القدرة على تغيير كمية الخدمات  

 عند تغير حجم الطلب. 

     

15 
يوجد لدى المصرف كوادر ذات مهارات متعددة  

 أداء أكثر من وظيفة. تجعلهم قادرين على 

     

 الابداع 

16 
يمتلغ المصرف خاصية فريدة أو مجموعة  

 مهارات مختلفة. 

     

17 
المصرف لديه أصول ملموسة ورير ملموسة  

 ذات ميزة خاصة. 

     

18 
يمتلغ المصرف كفاءات جوهرية فريدة يصعب  

 تقليدها. 

     

19 
الزبائن  يمتلغ المصرف وسائل إبداعية لجذب 

 الحالية والستقبلية. 

     

20 
لدى المصرف تقنيات وكوادر ذات مؤهلات  

 خاصة تجعلها مبدعة بإستمرار.

     

 التكلفة 

      ينته  المصرف إستراتيجية قيادة التكلفة.  21

22 
يتسم خدمات المصرف بالسعر المنخفل مقارنة  

 بالمنافسين.  
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23 
يستخدم المصرف الموارد المتاحة بصورة  

 اقتصادية رشيدة. 

     

24 
يتبع المصرف استراتيجية التكلفة المنخفضة  

 للخدمة كأحد الأولويات الأساسية. 

     

25 
يستخدم المصرف مواد منخفضة التكلفة مع  

 النوعية مقارنة بالنافسين. ضمان 

     

 الفعالية 

26 
المصرف قادرة على الاستجابة بسرعة  

 لمتطلبات الزبون. 

     

27 
يستطيع المصرف على إنتا  تشكيلة واسعة من  

 الخدمات.

     

28 
يقدم المصرف خدمات بفعالية يتميز بالسرعة  

 والجودة العالية قياساَ بالمنافسين. 

     

29 
المصرف إمكانيات على تطوير خدماتها  لدى 

 لتلبية رربات الزبائن. 

     

30 
تهتم المصرف بدقة وعدم وجود الاخطاء في  

 تقويم الخدمات لزبائنها بهدف تعزيز فاعليتها. 

     

الموقع  

 التنافسي 

31 
يمتلغ المصرف موقع تنافسي تمكنها من العمل  

 بشكل ناجح لدخول الى أي سوق حديد. 

     

32 
تتصف المصرف بالسمعة تجارية جيدة يعزز  

 من خلالها موقعها التنافسي.  

     

33 

يمتاز مواد و خدمات المصرف بالندرة والقيمة  

صعبة التقليد يعطيها تفوقاً إستراتيجياً في موقعها  

 التنافسي. 
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34 

يمتاز مواد و خدمات المصرف بالندرة والقيمة  

تفوقاً إستراتيجياً في موقعها  صعبة التقليد يعطيها 

 التنافسي. 

     

35 
يسفيد المصرف من مراكز البحث والتطوير  

 لديها للحفاظ على موقعها التنافسي في الاسواق  
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 ( طلب تحكيم الاستبانة  2الملحق رقم) 

 

 انموذ  استبيان اراء الخبراء في قياس صدق الاستبانة 

 قبرص                                                   - جامعة شرق الأدنى

 كلية إدارة الأعمال 

 قسم إدارة الاعمال 

 

 الاستاذ الفاضل  

ــمة ب )   ــتير الموسـ ــالة الماجسـ ــتبانة في اطار رسـ دور إدارة المعرفة الزبون في تحقيق  تاتي هذه الاسـ

ــة تحليليةالميزة التنافســية المســتدامة ــويق في   ( دراس ــركات التس لاراء عينة لمجموعة من مديري  ش

أربيل ،ونظرا لعدم توافر متغيرات جاهزة تقيس معظم متغيرات الدراسة فان الباحث تعول على خبراتكم  

في مجال البحث العلمي في اعداد الاســــتبانة اذ ان ارائكم الحكيمة ســــيكون لها الاثر الايجابي في اعداد 

ن متغيرات الدراســة وتنعكس ايجابا في النتائ  التي يتم التوصــل لها واخرا   مقياس يعبر بشــكل دقيق ع

هذه الدراسـة بالمسـتوى المطلوب لذا نرجو من حضـراتكم للتفضـل بابداء رايكم حول الاسـتبانة والابعاد  

 -والفقرات التي تندر  ضمنها مع بيان الملاحظات الضرورية في ضوء الاجابة عن الاسئلة الاتية:

 الاسئلة تقيس المتغيرات الاساسية للدراسةهل ان  ✓

 هل ان الفقرات واضحة وتقيس الغرل الذي وضعت من اجله ✓

 هل تنتمي كل فقرة مدرجة تحت كل بعد الى بعد المحدد من الابعاد  ✓

ــتبعاد الفقرات رير   ✓ ــمن كل بعد من الابعاد ،او اســ ــافتها ضــ هل هناغ فقرات اخرى يمكن اضــ

 المناسبة

 القياس مناسبة، واذا كانت رير ذلغ ، فهل تقترح بدائل اخرىهل ان بدائل  ✓

 

 طالب الماجستير                                          المشرف العلمي       

سوران نوزاد                                  خيري علي وسو                       .م .أ

 عزيز 
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 الاسم :  

 جامعة: 

 كلية :  

 قسم:

 اللقب العلمي:  

 الشهادة: 

 التخصص الدقيق: 

 

 أبعاد المتعلقة بالميزة التنافسية المستدامة

 أولاً 

وهي المعرفة التي تشير إلى ما تررب المنظمة بمعرفته عن     - المعرفة حول الزبون :

الزبون، إذا هي معلومات ذات معنى تحملها إدارة المنظمة حول الزبون الحالي والمحتمل  

وتشمل مدى تمييزه للعلامة التجارية الخاصة بالمنظمة، والتصورات المستقبلية عن مدى  

امله معها إضافة إلى معرفة حاجاته  ولاء الزبون للمنظمة من خلال استمراره في تع

 وررباته.   

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
يتكيف العاملون في المصرف تصرفاتهم وفقاً لطبيعة  

 أذواق زبائنهم. 

   

2 
يستخدم المصرف اشخاص متخصصين بالمنظمة  

 لمتابعة حالة النفسية لمعرفة الزبائن وتحديد طلباتهم. 

   

3 
قرارات في المصرف تتم بناءاً على التحليل  عملية اتخاذ 

 جيد لملاحظات الزبائن. 

   

4 
يتواصل المصرف بالاستمرار مع زبائنه لضمان  

 رضاهم وولائهم. 

   

5 
يسعى المصرف في إطار معرفة الزبون الى تحسين  

 الخدمات لتحقيق رضاه الزبون. 

   

 ً  ثانيا
وتشير إلى ما يررب الزبون بمعرفته من المنظمة، أي تزويد الزبون   - المعرفة للزبون :

بالمعلومات التي يمكن أن تساعده بتحديد التي يريد أن يشتريها وكيفية استعمالها بفعالية، إذ  
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أنهم لم يكتفوا بوضع المعلومات للزبون وتقديم الخدمات له بل تعداه إلى توزيع كراريس  

 ات المنظمة. مجانية لكل الزبائن عن خدم 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
يمتلغ المصرف موقعاً الكترونياً لعرل ما يملكه من  

 الخدمات.  

   

2 
يطلع المصرف زبائنه على الخدمات ومشاريع  

 المستقبلية لديه. 

   

3 
يعلن المصرف تطورات الحاصلة بالإستمرار حول  

 خدماتها. 

   

4 
وخدماته لضمان  يعمل المصرف على تحسين سمعته  

 استمرارية علاقته بزبائنه. 

   

5 
يعمل المصرف بدقة في البحث عن حاجات ورربات  

 زبائنها باستمرار. 

   

 ً  ثالثا

تبدأ هذه المعرفة من تعامل المنظمة مع الزبون    - المعرفة من الأعمال الى الزبون :

وبتدر  من تعاملات الشراء الاتصال والعاملين الذين يحتكون بالزبائن، إلى المستويات  

الإدارية الأعلى وبالتالي فان تحويل هذه إلى صيد مختلفة كما يفترضها الزبون، أي تحويل  

ريحة هو مايمكن من المحافظة  هذه المعرفة مفهومة و واضحة أو بتعبير اخر معرفة ص

 على الزبون وتعزيز العلاقة معه. 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
يمتلغ المصرف قاعدة بيانات كافية عن العملاء لديها و  

 يشجع على بناء علاقات جيدة معه. 

   

2 
يمتاز العاملون في المصرف بالمهارات والخبرات  

 توجهات الزبون. والقدرة المعرفية مما يساعد على توقع 

   

3 
يركز المصرف على تطوير علاقتها مع الزبائن  

 للحصول على معلومات أكثر حول حاجاتهم. 

   

4 
يقوم المصرف بدراسات استطلاعية مستمرة للتعرف  

 على حاجات الزبائن المتنوعة والمتغيرة. 
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5 
يعمل المصرف على تبادل المعرفة مع الزبائن لتحقيق  

 الطرفين. اهداف 

   

 ً  رابعا

يعد تعامل الزبون مع الزبون أمراً مهما للمنظمة ، وتكون وسيلة   - معرفة الزبون للزبون :

الاتصال من خلال الحديث عن المنظمة والخدمات التي تقدمها وطرق التعامل مع الزبائن  

، وهنا تصبح الزبون المعبر الحقيقي عن المنظمة ،إذ أن من أهم ملامح تعامل الزبائن مع  

هنا ، وهي تعبير وليس مجرد تجربة عن كيفية  بعضهم هو المعرفة الضمنة التي تعزز 

دخول الزبائن وخروجهم من المنظمة ومجال قيمتها، ومع هذا فأن المجال هو شيء حر   

للقابلية على رسم دورة حياة الزبون الكاملة وليس فقط دورة حياته ، فهي تفسر لماذا يصل  

 الزبائن وماذا يدفعهم للرحيل . 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
الاتصال بين الزبائن من أهم وسائل نقل المعلومات  

 حول خدمات التي يقدمها المصرف. 

   

2 
تكسب المصرف زبائن جدد من خلال العلاقة التي  

 تربط الزبائن ببعضهم البعل.

   

3 
تتأثر الحصة السوقية للمصرف بعلاقات الزبائن مع  

 بعضهم البعل.   

   

4 
يعتمد المصرف على موظفين متختفين في صفة الزبون  

 للاقتراب من الزبائن و التعرف على ارائهم. 

   

5 
يرتبط زبان المصرف مع بعضهم البعل بعلاقات  

 اجتماعية طيبة. 

   

 التنافسية المستدامةأبعاد المتعلقة بالميزة 

 أولاً 
يمكن تحقيق الجودة من خلال إضافة سمات فريدة للمنتجات التي تقدمها   - :بعد الجودة

 سواء كانت سلع أو خدمات لتعزيز جاذبيتها التنافسية. 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

    يسعى المصرف الى تقديم خدمات ذو جودة عالية.   1

2 
يركز المصرف على البحث والتطوير في تحسين جودة  

 العملية الخدمية. 
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3 
يعتمد المصرف على مبدأ التحسين المستمر لبلوغ جودة  

 متميزة. 

   

4 
يتصف خدمات المصرف بالجودة العالية والتي تعتبر  

 المنافسين. مصدر تفوق على 

   

5 
يمتلغ المصرف طرق إبداعية ومبتكرة لتسليم خدماتها  

 للزبائن. 

   

 ً  ثانيا

يقصد بالتكلفة قدرة المنظمة على إنتا  وتوزيع المنتجات بأقل ما يمكن من     - بعد الكلفة : 

التكاليف مقارنة بمنافسيها في نفس مجال الصناعة. إن التركيز على تخفيل التكلفة سوف  

 ينعكس إيجابا على السعر النهائي للمنتو  ويمنح المنظمة ميزة تنافسية. 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
المصرف كوادر مؤهلة  ذات القدرات العالية  يتوفر لدى 

 لتقديم الخدمات للزبون. 

   

2 
يحرص المصرف على استخدام مواردها المتاحة  

 )البشرية و المالية والمادية( بكفائة. 

   

3 
لدى المصرف كوادر ذات خبرات من اجل تفادي  

 الأخطاء في العمل. 

   

4 
يستخدم المصرف كافة مواردها بصورة اقتصادية  

 ورشيدة.  

   

5 
يمتلغ المصرف كوادر مؤهلة من اجل دراسة وتحليل  

 سلوغ الزبائن بصورة دقيقة و علمية. 

   

 

 ً  ثالثا

تتمثل في تركيبة أو المهارات الفارقة، والأصول الملموسة أو    - بعد المقدرات الجوهرية :

الخاصة والتكنولوجيا العالية التي تعتبر الحجر الأساس للتنافس و  رير ملموسة ذات السمة 

 .  تحقيق ميزة تنافسية مستمرة،بحيث تكون قيمة وفريدة يصعب محاكاتها 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
يمتلغ العاملون في المصرف مهارات متعددة لـتأدية  

 أكثر من مهام. 

   

2 
تطوير شكل  يتسم المصرف بالسرعة المطلوبة في 

 الخدمة حسب رربات الزبائن. 
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3 
ان المصرف لديه القدر على الاستجابة حسب تغيرات  

 طلب السوق. 

   

4 
المصرف لها القدرة على تغيير كمية الخدمات عند تغير  

 حجم الطلب. 

   

5 
يوجد لدى المصرف كوادر ذات مهارات متعددة تجعلهم  

 قادرين على أداء أكثر من وظيفة. 

   

 ً  رابعا

يعتبر بعد التسليم أو زمن تقديم المنت  مهما يحدد مستوى      -بعد الاستجابة للزبون : 

جودته، وما يترتب عنها من تكاليف، إذ يمكن للمنظمة حساب تكلفة عملية تقديم المنت  و  

التعرف على الأخطاء المرتبطة بها عن طريق قياس مقدار زمن حصول الزبون على  

 المنت  المطلوبة 

 التعديل لاتصلح   تصلح   

1 
يمتلغ المصرف خاصية فريدة أو مجموعة مهارات  

 مختلفة. 

   

2 
المصرف لديه أصول ملموسة ورير ملموسة ذات ميزة  

 خاصة. 

   

    يمتلغ المصرف كفاءات جوهرية فريدة يصعب تقليدها.  3

4 
يمتلغ المصرف وسائل إبداعية لجذب الزبائن الحالية  

 والستقبلية. 

   

5 
لدى المصرف تقنيات وكوادر ذات مؤهلات خاصة  

 تجعلها مبدعة بإستمرار. 

   

 ً  خامسا

يعتبر بعد التسليم أو زمن تقديم المنت  مهما يحدد مستوى جودته، وما    - بعد الفعالية :

يترتب عنها من تكاليف، إذ يمكن للمنظمة حساب تكلفة عملية تقديم المنت  و التعرف على  

 الأخطاء المرتبطة بها عن طريق قياس مقدار زمن حصول الزبون على المنت  المطلوبة 

 التعديل لاتصلح   تصلح  

    ينته  المصرف إستراتيجية قيادة التكلفة.  1

2 
يتسم خدمات المصرف بالسعر المنخفل مقارنة  

 بالمنافسين.  
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3 
يستخدم المصرف الموارد المتاحة بصورة اقتصادية  

 رشيدة. 

   

4 
يتبع المصرف استراتيجية التكلفة المنخفضة للخدمة  

 كأحد الأولويات الأساسية. 

   

5 
المصرف مواد منخفضة التكلفة مع ضمان  يستخدم 

 النوعية مقارنة بالنافسين. 

   

 ً  سادسا

تمثل الكفاءة في العلاقة الاقتصادية بين    -بعد الكفائة :

الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة والنتائ  المتحققة من  

خلال تعظيم المخرجات على أساس كمية معينة من  

 دمة من المدخلات المدخلات، أو تخفيل الكمية المستخ

 

 التعديل لاتصلح   تصلح 

1 
المصرف قادرة على الاستجابة بسرعة لمتطلبات  

 الزبون. 

   

2 
يستطيع المصرف على إنتا  تشكيلة واسعة من  

 الخدمات.

   

3 
يقدم المصرف خدمات بفعالية يتميز بالسرعة والجودة  

 العالية قياساَ بالمنافسين. 

   

4 
إمكانيات على تطوير خدماتها لتلبية  لدى المصرف 

 رربات الزبائن. 

   

5 
تهتم المصرف بدقة وعدم وجود الاخطاء في تقويم  

 الخدمات لزبائنها بهدف تعزيز فاعليتها. 

   

 ً  سابعا

تعتبر المرونة من الأبعاد التنافسية الهامة على مستوى منظمات     - بعد الموقع التنافسي :

الأعمال وذلغ لأنها تبرز قدرة المنظمة على التكيف مع متطلبات الزبائن وتوقعاتهم كما  

 أنها ترتكز على الإبدا  في تطوير مواردها الداخلية والتكيف مع البيئة الخارجية 

 التعديل لاتصلح   تصلح  

1 
المصرف موقع تنافسي تمكنها من العمل بشكل  يمتلغ 

 ناجح لدخول الى أي سوق حديد. 

   

2 
تتصف المصرف بالسمعة تجارية جيدة يعزز من  

 خلالها موقعها التنافسي.  
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3 
يمتاز مواد و خدمات المصرف بالندرة والقيمة صعبة  

 التقليد يعطيها تفوقاً إستراتيجياً في موقعها التنافسي. 

   

4 
يمتاز مواد و خدمات المصرف بالندرة والقيمة صعبة  

 التقليد يعطيها تفوقاً إستراتيجياً في موقعها التنافسي. 

   

5 
يسفيد المصرف من مراكز البحث والتطوير لديها  

 للحفاظ على موقعها التنافسي في الاسواق  
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 ( أسماء السادة تحكيم الاستبانة  3الملحق رقم )

  اسماء السادة محكمي الاستبانة                                        

 

  

  

  

 

 

 الاسماء  ت 
اللقب 

 العلمي
 موقع العمل  الاختصاص 

 أربيل /جامعة صلاح الدين   الإدارة الإستراتيجية   أستاذ  د.خالد حمدأمين ميرخان   1

 أربيل /جامعة صلاح الدين   التنظيمي نظيرية المنظمة والسلوغ  أستاذ  د.أحلام إبراهيم ولي  2

 جامعة السليمانية  إدارة التسويق  أستاذ  د.ثرشنغ صالح العسكري  3

4 
د.حاكم جبوري علغ  

 الخفاجي 
 جامعة الكوفة   إدارة التسويق  أستاذ 

 جامعة الكوفة  نظرية المنظمة والسلوغ التنظيمي  أستاذ  د.ليث علي الحكيم  5

 عبدالله السيدة مهابات نوري   6
أستاذ  

 مساعد 
 أربيل /جامعة صلاح الدين   إدارة التسويق 

 أستاذ مسعد  د.دةرون فريدون عبدالله  7
الإدارة الإستراتيجية و السلوغ  

 التنظيمي 
 جامعة السليمانية 

 د.سعد فاضل عباس   8
أستاذ  

 مساعد 
 جامعة دهوغ  نظرية المنظمة 

 د.هاشم فوزي العبادي  9
أستاذ  

 مساعد 
 جامعة الكوفة  الإستراتيجية و نظرية المنظمة
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 الانتحال تقرير 

 
 

 

 


