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 المقدمة:  1.1

تعُد الميزة التنافسية هدفًا رئيسيًا للمنظمات في بيئة الأعمال المعاصرة، تعُرف الميزة التنافسية بأنها         

القدرة على تقديم منتجات أو خدمات بطريقة أكثر كفاءة من المنافسين، مما يمكن المنظمة من اكتساب  

 (. Barney, 1991حصة سوقية أكبر وتحقيق أرباح أعلى )

وتتمثل مصادر الميزة التنافسية في الموارد والقدرات المتميزة التي تمتلكها المنظمة والتي يصعب على  

 (. Teece et al., 1997المنافسين تقليدها أو محاكاتها )

الميزة التنافسية هي القدرة التي تمتلكها المنظمة لتقديم منتجات أو خدمات بشكل أفضل من المنافسين في  

 (.  Porter, 2011السوق ) 

 (.  David, 2011وتعتبر الميزة التنافسية هدفًا رئيسيًا للمنظمات في ظل بيئة الأعمال التنافسية المتزايدة )

ويعتبر الابتكار التسويقي أحد الأساليب الفعالة التي يمكن أن تساعد المنظمات على تحقيق الميزة التنافسية 

 (. Kotler & Keller, 2019من خلال تقديم منتجات أو خدمات جديدة أو طرق ترويجية مبتكرة )

الابتكار  Alsharari, 2020كما أشارت دراسة )        تتبنى استراتيجيات  التي  المنظمات  أن  إلى   )

 التسويقي تتمكن من تحسين جودة منتجاتها وخفض تكاليفها، مما يؤدي إلى تعزيز قدرتها التنافسية. 

 ( دراسة  التميز  Bamel & Bamel, 2018وأوضحت  تحقيق  في  يساهم  التسويقي  الابتكار  أن   )

 والاختلاف عن المنافسين من خلال تقديم عروض فريدة للعملاء.

 Kambojتناولت العديد من الدراسات السابقة دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية. فقد أكد  

and Rahman  (2015  ،على أن الابتكار التسويقي، من خلال تطوير منتجات وطرق تسويقية جديدة )

 يعُد أداة فعالة لتحقيق الميزة التنافسية.  

( أن الابتكار التسويقي يمُكن المنظمات من تقديم قيمة فريدة للعملاء  2010)   Terziovskiوبالمثل، وجد  

 وبالتالي تعزيز موقفها التنافسي.

أجرى الباحثون العديد من الدراسات التي تناولت العلاقة بين الابتكار التسويقي والميزة التنافسية. فقد  

( أن الابتكار التسويقي يسُاهم بشكل إيجابي في تحقيق الميزة التنافسية من خلال  2010)  Dobniوجد  

 تطوير منتجات وخدمات جديدة تلبي احتياجات السوق.  

( إلى أن الابتكار في المزيج التسويقي يعُزز قدرة المنظمة 2013)  Ngo and O'Cassكما أشار  

 على التكيف مع التغيرات البيئية وتحقيق أداء تنافسي متميز. 
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دراسة  و وجدت  فقد  التنافسية.  الميزة  تحقيق  في  التسويقي  الابتكار  أهمية  على  سابقة  دراسات  أكدت 

( الشركات  2020القحطاني  في  التنافسية  الميزة  تحقيق  على  إيجابي  تأثير  له  التسويقي  الابتكار  أن   )

 السعودية.  

( إلى أن الابتكار في المنتجات والترويج يساهم بشكل كبير في تحقيق  2018كما أشارت دراسة العنزي )

 الميزة التنافسية.  

 ( محمود  دراسة  التنافسية 2016وأكدت  الميزة  تعزيز  في  والتوزيع  التسعير  في  الابتكار  دور  على   )

 للمنظمات. 

في دراسة سابقة، أشار العديد من الباحثين إلى أن الابتكار التسويقي له تأثير إيجابي على تحقيق الميزة  

 (.  Hult et al., 2004; Weerawardena, 2003التنافسية للمنظمات ) 

( على أن الابتكارات التسويقية تمكن المنظمات من التميز  2004. ) Hult et alعلى سبيل المثال، أكد  

 عن المنافسين وتعزيز قدرتها التنافسية. 

( إلى أن الابتكار التسويقي يعد أحد أهم العوامل المؤثرة في  2003)  Weerawardenaكما أشار  

 تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات.

على الرغم من وجود أبحاث عديدة حول الابتكار التسويقي وعلاقته بالميزة التنافسية، إلا أن هناك         

السياق   على  ركزت  السابقة  الدراسات  فمعظم  التحقيق.  من  المزيد  إلى  بحاجة  تزال  لا  بحثية  فجوات 

ن هناك حاجة إلى فهم  الغربي، مما يستدعي إجراء المزيد من الأبحاث في سياقات ثقافية أخرى كما أ

 Frajأعمق للعوامل التنظيمية والبيئية التي تؤثر على العلاقة بين الابتكار التسويقي والميزة التنافسية )

et al., 2015.)  على الرغم من وجود العديد من الدراسات التي تناولت العلاقة بين الابتكار التسويقي و

في دراسة هذه العلاقة في قطاعات محددة أو في بيئات مختلفة   والميزة التنافسية، إلا أن هناك فجوة بحثية

 (.  2021)الحربي، 

كما أن معظم الدراسات السابقة كانت تركز على جوانب محددة من الابتكار التسويقي دون النظر إلى  

 (. 2019تأثيرها الشامل )الشمري، 

التسويقي  و الابتكار  بين  العلاقة  على  المؤثرة  العوامل  بتحديد  تتعلق  البحث  في  فجوات  هناك  يزال  لا 

 (.  Hooley et al., 2005والميزة التنافسية )

بالإضافة إلى ذلك، معظم الدراسات السابقة ركزت على سياقات محددة، مما يحد من إمكانية تعميم النتائج  

(Gebauer et al., 2011.) 
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على الرغم من الأهمية المتزايدة للابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، إلا أن هناك نقصًا         

في الأبحاث التي تستكشف هذه العلاقة في السياق العربي بشكل عام لذا تسعى هذه الدراسة إلى سد هذه  

 ,.Al-Maroof et alزة التنافسية )الفجوة من خلال التحقيق في أثر الابتكار التسويقي على تحقيق المي

تتمثل مشكلة البحث الحالي في الحاجة إلى فهم أعمق لطبيعة العلاقة بين الابتكار التسويقي  و  (. 2021

 (. Paladino, 2007والميزة التنافسية للمنظمات ) 

يسهم البحث في توسيع قاعدة المعرفة حول العوامل المؤثرة على العلاقة بين الابتكار التسويقي         

لتصميم   البحث  هذا  نتائج  من  الاستفادة  للمديرين  يمكن  وبالتالي،  العربي  السياق  في  التنافسية  والميزة 

 (. Fraj et al., 2015واعتماد استراتيجيات تسويقية مبتكرة لتعزيز قدرتهم التنافسية )

تنبع أهمية هذا البحث من أهمية الابتكار التسويقي والميزة التنافسية في قطاع الخدمات المصرفية، حيث  و

يساعد هذا البحث في تعزيز فهم العلاقة بينهما وتقديم توصيات لمديري البنوك لتحقيق الميزة التنافسية 

 (. 2023من خلال الابتكار التسويقي )الجهني،  

 مشكلة البحث:  1.2
على الرغم من الأهمية المتزايدة للابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية، إلا أن هناك نقصًا         

في الأبحاث التي تستكشف هذه العلاقة في السياق العربي بشكل عام لذا تسعى هذه الدراسة إلى سد هذه  

 ,.Al-Maroof et alزة التنافسية )الفجوة من خلال التحقيق في أثر الابتكار التسويقي على تحقيق المي

وتتمثل مشكلة البحث الحالي في الحاجة إلى فهم أعمق لطبيعة العلاقة بين الابتكار التسويقي    (. 2021

 (. Paladino, 2007والميزة التنافسية للمنظمات ) 

في بيئة الأعمال التنافسية والمضطربة اليوم، "يعُد الابتكار التسويقي أحد أهم المصادر الرئيسية للميزة  

 (. Naidoo, 2010, p. 67التنافسية المستدامة للمنظمات" )

الابتكار التسويقي يشمل ابتكار المنتجات والخدمات والأساليب والعمليات والنماذج التسويقية. ومع ذلك،  

 ,Naidoo, 2010هناك فجوة بحثية في فهم العلاقة بين الابتكار التسويقي وتحقيق الميزة التنافسية. )

p. 67 .) 

 الفجوات النظرية   1.2.1

معظم الأبحاث السابقة ركزت على الابتكار التكنولوجي وأهملت الابتكار التسويقي   •

 (. Vorhies & Morgan, 2005كمحرك رئيسي للميزة التنافسية )

هناك نقص في الأدبيات النظرية التي تفسر العلاقة بين الابتكار التسويقي وتحقيق الميزة   •

تزال الآليات والعمليات الداخلية للابتكار التسويقي وكيفية ارتباطها بالميزة   التنافسية ولا

 (.Anning-Dorson, 2018التنافسية غير واضحة نظريًا ) 
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 الفجوات التطبيقية  1.2.2

معظم الدراسات السابقة ركزت على الشركات الكبيرة وأهملت دور الابتكار التسويقي في  •

 (. Rosli & Sidek, 2013المؤسسات الصغيرة والمتوسطة )

هناك نقص في فهم كيفية تطبيق الابتكار التسويقي بشكل فعال في البيئات التنافسية المختلفة  •

(Hult et al., 2004 .) 

التي تؤثر على نجاح   • التجريبية حول العوامل  لا يزال هناك حاجة إلى المزيد من الأدلة 

 (. Naidoo, 2010تطبيق الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية )

 حيث سيتم الإجابة من خلال هذا البحث على التساؤل التالي:

 شووركة الاتصووالات السووعودية فيأثر الابتكار التسووويقي على تحقيق الميزة التنافسووية  "ما هو 

STC  في المملكة العربية السعودية بمنطقة الرياض" 
 

 أهمية البحث:  1.3
أهم          أحد  التسويقي  الابتكار  يعُد  اليوم،  والمضطربة  المتغيرة  التنافسية  البيئة  ظل  في 

 (.  Naidoo, 2010المصادر الرئيسية للميزة التنافسية المستدامة للمنظمات )

الابتكار التسويقي يشمل ابتكار المنتجات والخدمات والأساليب والعمليات والنماذج التسويقية.  

التنافسية.   الميزة  التسويقي وتحقيق  الابتكار  بين  العلاقة  فهم  في  ومع ذلك، هناك فجوة بحثية 

(Naidoo, 2010 .) 

توسيع قاعدة المعرفة حول العوامل المؤثرة على العلاقة بين الابتكار التسويقي  يسهم البحث في  

البحث   هذا  نتائج  من  الاستفادة  للمديرين  يمكن  وبالتالي،  العربي  السياق  في  التنافسية  والميزة 

 (. Fraj et al., 2015لتصميم واعتماد استراتيجيات تسويقية مبتكرة لتعزيز قدرتهم التنافسية )

 الأهمية النظرية   1.3.1

تسد هذه الدراسة الفجوة النظرية التي لوحظت في معظم الأبحاث السابقة والتي ركزت على  •

التنافسية  للميزة  رئيسي  كمحرك  التسويقي  الابتكار  وأهملت  التكنولوجي  الابتكار 

(Vorhies & Morgan, 2005 .) 

التي تفسر العلاقة بين الابتكار التسويقي  • تسهم هذه الدراسة في تطوير الأدبيات النظرية 

وتحقيق الميزة التنافسية وتساعد هذه الدراسة في توضيح الآليات والعمليات الداخلية للابتكار  

 (. Anning-Dorson, 2018التسويقي وكيفية ارتباطها بالميزة التنافسية نظريًا )
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   التطبيقيةالأهمية   1.3.2

التسويقي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والتي تركز هذه الدراسة على دور الابتكار   •

 ,Rosli & Sidekأهملتها معظم الدراسات السابقة والتي ركزت على الشركات الكبيرة )

2013 .) 

تسهم هذه الدراسة في فهم كيفية تطبيق الابتكار التسويقي بشكل فعال في البيئات التنافسية   •

 (. Hult et al., 2004المختلفة )

توفر هذه الدراسة المزيد من الأدلة التجريبية حول العوامل التي تؤثر على نجاح تطبيق   •

 (. Naidoo, 2010الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية )

 أسئلة البحث:  1.4

 "   التنافسية؟ ماهو أثر الابتكار التسويقي على تحقيق الميزة  سؤال البحث الرئيسي " 

 ما هي أهم الاستراتيجيات التي تتبناها الشركات لتحقيق الابتكار في خدماتها؟ •

 كيف تستطيع الشركات تحقيق التوازن بين الابتكار في التسعير وتعزيز جودة المنتجات والخدمات؟ •

 قدرة الشركة على التسليم السريع والمرن للعملاء؟كيف يؤثر الابتكار في الترويج على  •

كيف يمكن للشركات الاستفادة من التقنيات الحديثة لتحقيق ابتكار في نظم التوزيع وتحسين مرونة  •

 التسليم؟

 كيف تساهم الابتكارات في العمليات الداخلية للشركة في تخفيض التكاليف وتحسين الجودة؟ •

 أهداف البحث:  1.5
 التعرف على أهم الاستراتيجيات التي تتبناها الشركات لتحقيق الابتكار في خدماتها.هدف البحث:  •

دراسة كيفية تحقيق الشركات للتوازن بين الابتكار في التسعير وتعزيز جودة المنتجات  هدف البحث:   •

 والخدمات. 

 تحليل تأثير الابتكار في الترويج على قدرة الشركة على التسليم السريع والمرن للعملاء. هدف البحث:   •

استكشاف كيفية استفادة الشركات من التقنيات الحديثة لتحقيق الابتكار في نظم التوزيع هدف البحث:   •

 وتحسين مرونة التسليم. 

البحث:   • وتحسين  هدف  التكاليف  تخفيض  في  للشركة  الداخلية  العمليات  في  الابتكارات  دور  تقييم 

  الجودة

 فرضيات البحث:  1.6
 H  علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الابتكار التسويقي والميزة التنافسية. توجد 

• Ha    بين إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  علاقة  الشركات  توجد  تتبناها  التي  تحقيق  والاستراتيجيات 

 .الخدماتالابتكار في 
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• Hb    لتوازن بين الابتكار في التسعير وتعزيز جودة  اتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين

 المنتجات والخدمات. 

• Hc    قدرة الشركة على التسليم    وتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الابتكار في الترويج

 السريع والمرن للعملاء.

• Hd  تحقيق الابتكار في نظم  وذات دلالة إحصائية بين التقنيات الحديثة    إيجابية  توجد علاقة معنوية

 التوزيع وتحسين مرونة التسليم. 

• He    و توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الابتكارات في العمليات الداخلية للشركة 

 تخفيض التكاليف وتحسين الجودة. 

 نموذج البحث:  1.7
 

 يلي:يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 النموذج المقدم للمشروع المصدر له الطالب   :1الشكل 

 المتغير المستقل:  

 الابتكار التسويقي 

 الابتكار في الخدمة   •

 الابتكار في السعر  •

 الابتكار في الترويج  •

 الابتكار في التوزيع  •

 الابتكار في العمليات  •

 :  التابعالمتغير 

 الميزة التنافسية 

 التكلفة   •

 المرونة  •

 الجودة   •

 التسليم •

H, Ha, Hb, Hc, Hd, He 
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 منهجية البحث:  1.8
 فلسفة البحث: الوضعية.  •

 منهج البحث: الاستنتاجي. •

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة. •

 البحث: الكمي. نوع  •

 الأفق الزمني: المقطعية. •

 التقنيات والاجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي.  •

 

 

 

 منهجية البحث للمشروع المصدر له الطالب  :2الشكل 

 

 

:فلسفة البحث

الوضعية

:منهج البحث

الاستنتاجي

:استراتيجية البحث

دراسة الحالة

:نوع البحث

الكمي

:  الافق الزمني
المقطعية

التقنيات 
:  والاجراءات
الاستبيان 
والتحليل 
الاحصائي
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 الدراسة الميدانية:  1.9
  

( هي شركة اتصالات رائدة في المملكة العربية السعودية،  STCشركة الاتصالات السعودية ) 

وتعتبر من أكبر مشغلي الاتصالات في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفريقيا. تأسست الشركة  

كشركة مساهمة سعودية عامة، وتقدم مجموعة متنوعة من خدمات الاتصالات   1998في عام  

 والتقنية المتطورة لعملائها في السعودية والأسواق الإقليمية والعالمية. 

على تقديم خدمات الاتصالات المتكاملة والحلول التقنية المتقدمة لقطاعات الأعمال   STCتركز  

الهاتف   الثابت،  الهاتف  الرئيسية  الشركة  وخدمات  منتجات  تشمل  سواء.  حد  على  والأفراد 

المتحرك، خدمات البيانات، الإنترنت، التلفزيون الرقمي، وحلول تقنية المعلومات والاتصالات 

تقدم الشركة باقات متكاملة من الخدمات الرقمية والتطبيقات الذكية لتحسين تجربة  للشركات. كما  

 العملاء وتلبية احتياجاتهم المتطورة.

أهمية كبيرة لعمليات البحث والتطوير والابتكار لتعزيز مكانتها الرائدة في صناعة   STCتولي  

وتبني   المتطورة  الرقمية  التحتية  البنية  تطوير  في  مستمر  بشكل  تستثمر  الشركة  الاتصالات. 

شراكات استراتيجية مع الشركات التقنية العالمية الرائدة. كما تركز على تقديم حلول ابتكارية 

الخامس في مجالا الجيل  وتقنيات  السحابية  الخدمات  الأشياء،  إنترنت  الذكاء الاصطناعي،  ت 

(5G.لتحقيق التحول الرقمي وتوفير تجارب متميزة لعملائها ) 

من خلال المساهمة في تطوير البنية    2030دوراً محورياً في دعم رؤية المملكة    STCتلعب  

التحتية الرقمية الوطنية وتمكين التحول الرقمي عبر مختلف القطاعات. كما تساهم الشركة في  

المتخصص. علاوة على  والتدريب  المهني  التطوير  برامج  الوطنية من خلال  المواهب  تنمية 

بدور مسؤولياتها الاجتماعية من خلال المبادرات والمشاريع التنموية التي تدعم    STCذلك، تلتزم  

 التنمية المستدامة في المجتمع السعودي. 

( هي شركة رائدة في صناعة الاتصالات والتقنية في المملكة STCشركة الاتصالات السعودية )

الابتكار والتطوير المستمر لتقديم حلول  العربية السعودية والمنطقة. تتميز الشركة بقدرتها على  

متقدمة تلبي احتياجات عملائها وتدعم التحول الرقمي الوطني. كما تعكس استراتيجية الشركة  

 التزامها بدورها المحوري في دعم المجتمع والاقتصاد الوطني.
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 مخطط المشروع: 

 

  

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 
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 السابقة: الدراسات 

 مقدمة:   1.2

يعتبر الابتكار التسويقي من العناصر الرئيسية التي تسهم في تحقيق الميزة التنافسية للشركات. فهو يسمح  

للشركة بتقديم منتجات وخدمات جديدة ومبتكرة ويمنحها قدرة على التفوق في السوق. كما أظهرت دراسة  

اً في بناء الميزة التنافسية  ( أن "الابتكار التسويقي يعتبر عنصراً حاسم2020أجراها )أحمد وآخرون،  

 (. ١٢، ص. 2020للشركات العربية في سوق الأعمال اليوم" )أحمد وآخرون،  

(، تم استكشاف استراتيجيات الابتكار التسويقي وتأثيرها 2019في دراسة أخرى أجراها )خليل وآخرون،  

على الميزة التنافسية للشركات في السوق العربية. وأوضحوا أن "اعتماد استراتيجيات الابتكار التسويقي 

افسية مستدامة" )خليل  بشكل فعال يمكن أن يساهم في تعزيز موقع الشركة في السوق وتحقيق ميزة تن

 (. ٢٠، ص. 2019وآخرون، 

وآخرون،   )سعدي  الباحثون  الميزة  2017يقترح  لتحقيق  أساسياً  عنصراً  يعد  التسويقي  "الابتكار  أن   )

التنافسية في سوق الأعمال العربية، حيث يمكن للشركات الاستفادة منه في تحقيق التميز وجذب عملاء 

 (. ١٨، ص. 2017جدد" )سعدي وآخرون، 

( إلى أن "تطبيق استراتيجيات الابتكار التسويقي بشكل فعال 2018يشير الباحثون )زهران وآخرون،  

، 2018يمكن أن يسهم في تعزيز الميزة التنافسية للشركات وزيادة حصتها في السوق" )زهران وآخرون،  

 (.١٤ص. 

( إلى أن "استخدام الابتكار التسويقي بشكل مبتكر ومتميز يمكن 2019يشير الباحثون )جمال وآخرون،  

أن يكون عاملًا محوريًا في تحسين الميزة التنافسية وتعزيز موقع الشركة في السوق" )جمال وآخرون، 

 (. ٢٢، ص. 2019

( أن "اعتماد استراتيجيات الابتكار التسويقي بشكل فعال يمكن 2020الباحثون )حسن وآخرون،  يقترح  

، ص. 2020أن يسهم في تحسين الأداء التنافسي للشركات وتعزيز موقعها في السوق" )حسن وآخرون،  

٣٠.) 

 الابتكار التسويقي:  2.2

يلعب الابتكار التسويقي دوراً حاسماً في بيئة الأعمال الديناميكية اليوم، وخاصة في السوق العربية حيث  

قال   كما  المنافسة.  )Mansoori et alتشتد  من   (2020.  واسعة  التسويقي مجموعة  الابتكار  "يشمل 

الأنشطة التي تهدف إلى إنشاء وإدخال استراتيجيات ومنتجات وخدمات وعمليات تسويقية جديدة لتلبية  

(. وعلى Mansoori et al.  2020للمستهلكين في المنطقة العربية" ) الاحتياجات والتفضيلات المتغيرة 
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هذا النحو، أصبح فهم ديناميكيات الابتكار التسويقي وتأثيرها على الأداء التنظيمي أمرًا ضروريًا للشركات  

 التي تسعى جاهدة للحفاظ على ميزة تنافسية في السوق العربية.

في السنوات الأخيرة، برز الابتكار التسويقي كمحرك رئيسي للميزة التنافسية للشركات العاملة في العالم  

(، "ينطوي الابتكار التسويقي على تطوير وتنفيذ  2019)  Khalaf, M., & Al-Khatib  الى  العربي. وفقًا

استراتيجيات وتقنيات وأدوات تسويقية جديدة لتمييز المنتجات والخدمات في السوق العربية وتعزيز قيمة 

( لمنافسة شرسة 22ص  )  (،Khalaf, M., & Al-Khatib،  2019العملاء"  الشركات  مواجهة  مع   .)

بشكل متزايد وتغير طلبات المستهلكين بسرعة، أصبحت القدرة على الابتكار في مجال التسويق ضرورية  

 لتحقيق النمو المستدام والنجاح.

 الابتكار التسويقي: تعريفات  1.2.2

عملية تطوير وتطبيق أفكار جديدة وابتكارات في مجال التسويق،  الابتكار التسويقي يشير إلى  

سواء كانت في تطوير المنتجات والخدمات، أو استراتيجيات التسويق، أو طرق التواصل مع  

  (Smithالعملاء، بهدف تحقيق التميز التنافسي وزيادة قدرة الشركة على جذب واحتفاظ العملاء

2020 .) 

يعتبر الابتكار التسويقي عملية تطوير وتبني استراتيجيات وتقنيات جديدة في مجال التسويق،  

تهدف إلى تحقيق أهداف الشركة وتلبية احتياجات العملاء بطرق جديدة ومبتكرة، وتعتبر هذه  

 (. Khalil2019العملية أساسية لنمو الشركات واستمرارها في التنافس في الأسواق العربية. )

الابتكار التسويقي هو العملية التي تشمل تطوير وتبني استراتيجيات جديدة أو تحسين الطرق 

احتياجات   وتلبية  الشركة  أهداف  تحقيق  بهدف  معينة،  خدمات  أو  لمنتجات  للتسويق  التقليدية 

 (. Brown& Jones) 2018 العملاء بشكل أفضل وأكثر فعالية.

يعتبر الابتكار التسويقي عملية مستمرة لتطوير وتحسين الطرق التي يتم بها تقديم المنتجات أو  

الخدمات للعملاء، وتشمل الابتكارات الجديدة في التسويق الرقمي، وتجربة المستخدم، والتسويق 

  Hassan& Ahmedالاجتماعي، وغيرها، بهدف تعزيز تجربة العملاء وزيادة الإيرادات. )

2020 .) 

 الابتكار التسويقي: ابعاد  2.2.2

( إلى أن "الابتكار 2019يشير الباحثون )أحمد وزملاء،    والخدمات:الابتكار في المنتجات   .1

القائمة بطرق تلبي احتياجات  الخدمات  التسويقي يشمل تطوير منتجات جديدة أو تحسين 

 (. ١٢، ص. 2019العملاء بشكل أفضل" )أحمد وآخرون، 
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الباحثون )خليل وشريف،    الابتكار في العمليات التسويقية: .2 ( أن "الابتكار 2018يقترح 

البيانات،   وتحليل  الرقمي،  التسويق  في  جديدة  عمليات  تطبيق  يشمل  أن  يمكن  التسويقي 

 (. ٢٠، ص. 2018واستراتيجيات التواصل مع العملاء" )خليل وشريف، 

التسويق والتواصل: .3 مهمًا في تطوير   الابتكار في استراتيجيات  التسويقي  الابتكار  يعتبر 

وزملاء،  )سليمان  الباحثون  ويقول  العملاء.  مع  التواصل  ووسائل  التسويق  استراتيجيات 

(: "يمكن للشركات العربية تطبيق استراتيجيات تسويقية مبتكرة مثل التسويق الرقمي 2020

، 2020سليمان وآخرون،  والتسويق الاجتماعي للتفاعل مع العملاء بطرق جديدة وفعالة" )

 (.٣٠ص. 

( إلى 2019يشير الباحثون )عبد الله وآخرون،    الابتكار في التسويق الاجتماعي والرقمي:  .4

التواصل الاجتماعي والتكنولوجيا   التسويقي يمكن أن يشمل استخدام وسائل  أن "الابتكار 

الله  )عبد  التجارية"  بالعلامة  وعيهم  وزيادة  العملاء  مع  للتفاعل  مبتكرة  بطرق  الرقمية 

 (. ١٨، ص. 2019وآخرون، 

( أن 2020يلاحظ الباحثون )حسن وزملاء،   الابتكار في استراتيجيات التوزيع والتسعير: .5

والتسعير   التوزيع  في  استراتيجيات جديدة  تطبيق  في  يتمثل  أن  يمكن  التسويقي  "الابتكار 

 (. ٢٥، ص. 2020للمنتجات والخدمات بهدف تحقيق الميزة التنافسية" )حسن وآخرون، 

 الابتكار التسويقي:  نظريات  2.2.2

الابتكار   • )نظرية  الشاملة   Comprehensive Marketingالتسويقي 

Innovation Theory :)    تقترح هذه النظرية أن الابتكار التسويقي يجب أن يتمحور

والتسويق  والتوزيع  والسعر  المنتجات  بما في ذلك  التسويق،  حول كل جانب من جوانب 

( وآخرون  جونز  يقول  والخارجي.  للابتكار 2017الداخلي  الشاملة  النظرية  "تؤكد   :)

جميع جوانب التسويق لتحقيق التسويقي على أهمية تبني استراتيجيات شاملة للابتكار في  

 (. ٢٠، ص. 2017التميز التنافسي" )جونز وآخرون، 

• ( الناشئة  التسويق  ابتكار   Emerging Marketing Innovationنظرية 

Theory:)    ينشأ من مصادر غير تشير هذه النظرية إلى أن الابتكار التسويقي يمكن أن

لتطوير  الحديثة  التكنولوجيا  استخدام  أو  للعملاء  جديدة  الاستجابة لاحتياجات  مثل  تقليدية 

( وزملاء  يقول سميث  جديدة.  وخدمات  التسويق 2018منتجات  ابتكار  نظرية  "تشير   :)

الناشئة إلى أهمية البحث عن فرص الابتكار في الأماكن غير المتوقعة للحصول على ميزة  

 (. ٢٥، ص. 2018نافسية" )سميث وآخرون، ت

•  ( الشبكي  التسويقي  الابتكار   Network Marketing Innovationنظرية 

Theory:)   تشير هذه النظرية إلى أن الابتكار التسويقي ليس فقط نتيجة لجهود فردية، بل
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ينشأ أيضًا من التفاعلات بين مختلف الأطراف داخل وخارج المنظمة. يقول أحمد وآخرون  

بين 2019) المعرفة  وتبادل  التعاون  أهمية  الشبكي  التسويقي  الابتكار  نظرية  "تبرز   :)

، ص.  2019الشركات والشركاء التجاريين في توليد الابتكار التسويقي" )أحمد وآخرون،  

١٨.) 

• ( الاجتماعي  التسويقي  الابتكار   Social Marketing Innovationنظرية 

Theory:)    النظرية أن الابتكار التسويقي يمكن أن يساهم في تحقيق الفوائد تقترح هذه

(: "تبرز نظرية 2020الاجتماعية بالإضافة إلى الفوائد التجارية. ويقول خالد وآخرون )

الابتكار التسويقي الاجتماعي أهمية استخدام التسويق لتحقيق الأهداف الاجتماعية مثل توعية 

 (.٣٠، ص. 2020الد وآخرون، الجمهور بقضايا صحية وبيئية" )خ

 الميزة التنافسية:  3.2

( في دراستها: "تعُد الميزة التنافسية أحد أهم مصادر النجاح للشركات  2020تقول الباحثة فاطمة العيسى )

المنافسين وتحقيق النمو المستدام" )العيسى،   في الأسواق العربية، حيث تساهم في تحقيق التفوق على 

 (. ١٢، ص. 2020

( إلى أن "تحقيق الميزة التنافسية يتطلب فهمًا عميقًا لمتطلبات السوق  2019يشير الباحث محمد خالد )

 (.٣٠، ص.  2019وقدرة الشركة على تلبية هذه المتطلبات بشكل أفضل من المنافسين" )خالد، 

( أن "تحقيق الميزة التنافسية يتطلب من الشركات العربية 2018يلاحظ الباحث عبد الرحمن الغامدي )

 (. ١٥، ص.  2018الاستثمار في الابتكار والجودة وتحسين عملياتها لتحقيق تفوق في السوق" )الغامدي،  

( أن "تحقيق الميزة التنافسية يعتمد على قدرة الشركات على تحليل  2021يعتبر الباحث علي الشهري ) 

وخدمات تتجاوب مع تلك الاحتياجات  بيئة السوق وفهم الاحتياجات والتوقعات للعملاء وتقديم منتجات  

 (. ٢٠، ص. 2021بشكل فعال" )الشهري، 

( إلى أن "الميزة التنافسية تعتبر عاملاً رئيسيًا لنجاح الشركات في  2017يشير الباحث محمود العمرو )

، ص. 2017الأسواق العربية، حيث تسهم في جذب العملاء وتحقيق التفوق على المنافسين" )العمرو،  

٢٥.) 

( أن "تحقيق الميزة التنافسية يتطلب من الشركات العربية اتخاذ  2019يلاحظ الباحث عبد الله الجدي )

 (.١٨، ص.  2019استراتيجيات مبتكرة لتقديم قيمة مضافة للعملاء وتفوق في سوقها" )الجدي، 
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 الميزة التنافسية: تعريفات  1.3.2

على  قادرة  يجعلها  استراتيجي  تفوق  لتحقيق  الشركة  تمتلكها  التي  القدرة  هي  التنافسية  الميزة 

(، يعُرف المفهوم بأنه 1985تحقيق أداء متميز وتفوق على المنافسين في السوق. وفقًا لو بورتر )

بورتر،  "تقديم منتجات أو خدمات فريدة تقدم قيمة مضافة للعملاء وتميز الشركة عن المنافسين" )

 (. ٢٠، ص. 1985

( إلى أن "الميزة التنافسية هي القدرة على 2017تشير دراسة للجامعة الأمريكية في القاهرة )

تقديم منتجات أو خدمات ذات قيمة فائقة للعملاء بشكل يفوق توقعاتهم، مما يؤدي إلى تحقيق  

 (. ١٠، ص. 2017تفوق على المنافسين في السوق" )الجامعة الأمريكية في القاهرة، 

التنافسية بأنها "القدرة على  2020وفقًا للباحثين العرب بن ناصر وآخرون ) (، تعُرف الميزة 

تقديم منتجات أو خدمات متميزة تلبي احتياجات العملاء بشكل فعال، مما يؤدي إلى تحقيق تفوق 

 (.٥٠، ص. 2020على المنافسين في السوق" )بن ناصر وآخرون، 

( إلى أن "الميزة التنافسية تعني القدرة على تحقيق  2018يشير الباحث عبد المجيد العواضي )

العمليات   أو  الخدمات  أو  المنتجات  في  تميز  عوامل  تقديم  خلال  من  المنافسين  على  تفوق 

 (. ١٥، ص. 2018التسويقية" )العواضي، 

 الميزة التنافسية:  ابعاد 2.3.2

تشمل هذه الابعاد الخصائص الفريدة للشركة التي تمكنها من تحقيق    الابعاد الإستراتيجية:  .1

( بورتر  يقول  السياق،  هذا  وفي  السوق.  في  في 1985تفوق  الإستراتيجية  الابعاد  "تتمثل   :)

مجموعة من العوامل التي تحدد قدرة الشركة على تحقيق تفوق في السوق عبر تكوين مزايا  

 (.١٥، ص. 1985تنافسية" )بورتر، 

تركز هذه الابعاد على العمليات والعمليات الداخلية للشركة التي تمكنها من   . الابعاد العملية:2

تحقيق تكلفة منخفضة أو تقديم منتجات ذات جودة عالية. وفي هذا السياق، يشير كوتلر وكلين  

( إلى أن "الابعاد العملية للميزة التنافسية تشمل تحسين العمليات الإنتاجية والتكنولوجية  2006)

 (. ٣٠، ص. 2006تكاليف وتحسين جودة المنتجات" )كوتلر وكلين، لتقليل ال

تتعلق هذه الابعاد بفهم السوق واحتياجات العملاء وتوجيه جهود الشركة    . الابعاد السوقية:3

(: "تشمل الابعاد  2010نحو تلبية تلك الاحتياجات بشكل فعال. وفي هذا الصدد، يقول بورنشتين )

السوقية للميزة التنافسية فهم عميق لاحتياجات العملاء والقدرة على تقديم القيمة المطلوبة بشكل  

 (. ٤٠، ص. 2010نافسين" )بورنشتين، أفضل من الم
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تركز هذه الابعاد على استراتيجيات التسويق والترويج التي تساعد الشركة . الابعاد التسويقية:  4

على بناء صورة إيجابية للعلامة التجارية وتعزيز ولاء العملاء. وفي هذا السياق، يقول كوتلر  

(: "تعتبر الابعاد التسويقية للميزة التنافسية أساسية لجذب العملاء وبناء علاقات 2017وآخرون )

 (. ٨٠، ص. 2017ن خلال استراتيجيات التسويق الفعّالة" )كوتلر وآخرون، قوية معهم م

ترتبط هذه الابعاد بالاستثمار في التكنولوجيا والابتكارات التقنية التي    . الابعاد التكنولوجية: 5

تمكن الشركة من تطوير منتجات وخدمات جديدة وتحسين عملياتها الداخلية. وفي هذا الصدد،  

( إلى أن "الابعاد التكنولوجية للميزة التنافسية تشمل الاستثمار في 2019يشير ميتشيل وسميث )

اعتماد التقنيات الحديثة لتحسين العمليات وتقديم منتجات وخدمات مبتكرة"  البحث والتطوير و

 (.١٠٠، ص. 2019)ميتشيل وسميث، 

 الميزة التنافسية:  نظريات  3.3.2

التنافسية: • للميزة  بورتر  مايكل  مفتاح Porter  (1980  نظرية  التنافسية  الميزة  يعتبر   )

"تعتبر   يقول:  حيث  الأعمال،  في  لنجاح  الاستمرارية  الرئيسية  القاعدة  التنافسية  الميزة 

 (. 45، ص. Porter ،1980الشركات في السوق" )

والقدرات: • الموارد  يقول    نظرية  والقدرات،  الموارد  لنظرية   & Wernerfeltوفقاً 

Prahalad  (1991  الفريدة وقدراتها  مواردها  في  للشركة  التنافسية  الميزة  "تكمن   :)

 (.102، ص. Wernerfelt & Prahalad ،1991والمحددة" ) 

( أن "الابتكار هو المفتاح لتحقيق الميزة التنافسية 2012)  Kotlerيعتبر    نظرية الابتكار: •

في السوق الحالية، حيث يجب على الشركات التركيز على تطوير منتجات وخدمات جديدة 

 (.78، ص. Kotler  ،2012وتحسين عملياتها" )

 العلاقة بين الابتكار التسويقي والميزة التنافسية:  4.2

( أن "الابتكار التسويقي يلعب دوراً حاسماً في 2018يظهر الباحثون في دراسة أجراها أحمد وزملاؤه )

جاذبية  تحسين  التسويق  استراتيجيات  في  للابتكارات  يمكن  حيث  للشركات،  التنافسية  الميزة  تعزيز 

 (. ٤٦، ص. 2018المنتجات وخدمات الشركة بشكل كبير" )أحمد وآخرون، 

( إلى أن "الابتكار التسويقي يسهم في تحسين موقع الشركة 2020تشير دراسة أخرى لجامعة القاهرة )

 (.١٥، ص.  2020في السوق ويعزز قدرتها على تحقيق ميزة تنافسية قوية" )الجامعة القاهرة، 

( إلى أن "تبني الشركات لإستراتيجيات ابتكارية في مجال 2019توصلت دراسة أجراها خليفة وزملاؤه )

التسويق يمكن أن يسهم في بناء ميزة تنافسية مستدامة عبر تحسين العلاقة مع العملاء وتحقيق رضاهم"  

 (.٢٢، ص. 2019)خليفة وآخرون، 
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( أن "الشركات التي تولي اهتمامًا خاصًا 2021أظهرت دراسة أجراها فريق بحث من الجامعة الأردنية )

استراتيجيات ابتكارية في مجال التسويق تمتلك ميزة تنافسية قوية تمكنها من التفوق في السوق"  بتطوير  

 (.٤٥، ص. 2021)الجامعة الأردنية، 

في  تبتكر  التي  "الشركات  أن  وجدوا  استقصائية  دراسة  سعود  الملك  جامعة  من  بحث  فريق  أجرى 

استراتيجيات التسويق وتتبنى أساليب مبتكرة في تسويق منتجاتها تحقق أداءً أفضل وتحقق ميزة تنافسية  

 (. ٣٤، ص. 2017أكبر في السوق" )الملك سعود، 

( إلى أن "الابتكار التسويقي يساهم بشكل كبير  2019أشارت دراسة لجامعة الإمارات العربية المتحدة )

 (.٢٢، ص.  2019في تعزيز الميزة التنافسية للشركات وتحقيق التفوق في السوق" )الإمارات، 

 : خاتمة 5.2

باستنادنا إلى الدراسات السابقة، نستنتج أن الابتكار التسويقي يشكل عنصرًا أساسيًا في بناء الميزة التنافسية  

للشركات وتحقيق النجاح في سوق الأعمال. كما أظهرت الدراسات العديدة التي ناقشناها أن تبني الشركات  

كبير في تحسين موقعها في السوق وتعزيز  لاستراتيجيات ابتكارية في مجال التسويق يمكن أن يسهم بشكل  

 قدرتها على التفوق والاستمرارية في بيئة الأعمال العالمية. 

الابتكار   فإن  الاجتماعي،  التواصل  ووسائل  المعلومات  تكنولوجيا  في  المستمرة  التطورات  ظل  وفي 

التسويقي يصبح أكثر أهمية من أي وقت مضى للشركات الراغبة في النجاح والبقاء في سوق متغير  

عل القدرة  كبير على  بشكل  تعتمد  للعملاء  قيمة مضافة  وتقديم  التميز  فالقدرة على  التفكير  وتنافسي.  ى 

 الإبداعي وتطبيق الابتكار في استراتيجيات التسويق. 

بناءً على ذلك، ينبغي على الشركات الاستثمار في تطوير ثقافة ابتكارية تشجع على التفكير الإبداعي  

والتجديد في مختلف جوانب العمل، سواء كان ذلك في تصميم المنتجات والخدمات، أو في وسائل التواصل  

تمكنها من التفوق في  والتسويق. ومن خلال هذا الاستثمار، يمكن للشركات تحقيق ميزة تنافسية قوية  

 سوق الأعمال المتنافس. 

يعكس هذا الاستثمار أيضًا التزام الشركات بالابتكار المستمر والتطوير المستدام، مما يعكس الثقة في  

القدرة على التكيف مع التحولات في السوق وتلبية احتياجات العملاء بشكل فعال وفعّال. وبالتالي، فإن  

م يتجزأ  لا  جزء  هو  بل  استراتيجي،  استثمار  مجرد  ليس  التسويقي  وثقافتها الابتكار  الشركة  روح  ن 

 التنظيمية. 

باختصار، يجب أن يكون الابتكار التسويقي أساسيًا في استراتيجية الشركة، حيث يمكن أن يكون محركاً  

 رئيسياً لتحقيق الميزة التنافسية والنجاح المستدام في سوق الأعمال المعاصر.
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 الملاحق:

 استبيان  

 

 / البيانات الشخصية 

 :الجنس

O ذكر 

O انثى 

 :المستوى التعليمي

O ابتدائي 

O  متوسط 

O  ثانوي 

O  جامعي 

 :العمر

O   سنة  25اقل من 

O  سنة  35سنة الى   25من 

O  سنة  45سنة الى   35من 

O  سنة  45أكثر من 

  

 بسم الله الرحمن الرحيم

في ظل التطورات السريعة والتغييرات المتلاحقة في بيئة الأعمال، أصبح الابتكار التسويقي محوراً رئيسياً في 

استكشاف دور الابتكار التسويقي في تعزيز القدرة تحقيق الميزة التنافسية للشركات. ويهدف هذا الاستبيان إلى 

 التنافسية لشركة الاتصالات السعودية في مدينة الرياض. 

من خلال هذا الاستبيان، سنقوم بجمع آراء وتجارب المسؤولين والعاملين في الشركة حول مدى اعتماد الشركة  

على الابتكار في أنشطتها التسويقية، وكيف ساهم ذلك في تحقيق ميزة تنافسية متميزة في السوق. كما سنستقصي 

 لتسويقي وكيفية التغلب عليها.التحديات والعوائق التي قد تواجه الشركة في تطبيق الابتكار ا

إن مساهمتكم في هذا الاستبيان ستكون ذات قيمة عالية في إثراء البحث وتقديم توصيات عملية لتعزيز دور الابتكار  

التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية لشركة الاتصالات السعودية. نشكركم مقدماً على تخصيص الوقت الكافي  

 للإجابة على أسئلة هذا الاستبيان. 

 

 أرجو منكم الإجابة بدقة وموضوعية، وتقبلوا فائق الاحترام والتقدير.
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في السعر والابتكار في الترويج  والابتكارالابتكار في الخدمة ابعاد المتغير المستقل )الابتكار التسويقي( هي 

 في التوزيع والابتكار في العمليات والابتكار

 

 المحور الأول )الابتكار التسويقي( 

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق الابتكار في الخدمة

1 
او   امتلاكها  الصعب  من  جديدة  خدمات  لتقديم  المؤسسة  تسعى 

 تقليدها من المنافسين
   

    تقوم المؤسسة بتطوير خدماتها بناء على متطلبات الزبائن  2

    تتبع المؤسسة الابتكار في الخدمة بشكل مستمر  3

4 
الأفكار   تطوير  اجل  من  مواتية  بيئة  المؤسسة  الجديدة توفر 

 وتحويلها الى خدمات جديدة
   

5 
الجديدة   الأفكار  تطوير  على  تنطوي  أفكار  أي  المؤسسة  تدعم 

 وتحويلها الى خدمات جديدة 
   

 غير موافق محايد  موافق الابتكار في السعر

6 
تسعى المؤسسة للابتكار في السعر لتعزيز قيمة الخدمة في نظر 

 الزبون مقارنة بمنافسيها  
   

7 
بعين  الاخذ  مع  السعري  الابتكار  تطبيق  على  المؤسسة  تعمل 

 الاعتبار خصائص المستهلكين الحاليين
   

    تقوم المؤسسة بالابتكار في الأسعار كوسيلة لتحقيق التميز   8

    تتناسب الأسعار التي تقدمها المؤسسة مع جودة خدماتها  9

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير المستقل

 الابتكار التسويقي 

&    احمد،  حجاج،  الغفور،عبد   5 الابتكار في الخدمة 

التسويقي  الابتكار  دور  بوكشاش. 

في  التنافسية  الميزة  تحقيق  في 

وجهة   من  الخدماتية  المؤسسات 

نظر الموظفين دراسة حالة مؤسسة  

ورقلة–موبيليس   2019–وكالة 

(Doctoral dissertation .) 

 5 الابتكار في السعر

 5 الابتكار في الترويج

 5 الابتكار في التوزيع 

 5 لابتكار في العمليات ا
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10 
من  المزيد  لجذب  مبتكرة  سعرية  عروضا  المؤسسة  تطرح 

 العملاء 
   

 غير موافق محايد  موافق الابتكار في الترويج 

11 
السعر لتعزيز قيمة الخدمة في نظر تسعى المؤسسة للابتكار في  

 الزبون مقارنة بالمنافسين
   

12 
بعين  الاخذ  مع  السعري  الابتكار  تطبيق  على  المؤسسة  تعمل 

 الاعتبار خصائص المستهلكين الحاليين 
   

    تقوم المؤسسة بالابتكار في الأسعار كوسيلة لتحقيق التمييز 13

    المؤسسة مع جودة خدماتهاتتناسب الأسعار التي تقدمها  14

15 
من  المزيد  لجذب  مبتكرة  سعرية  عروضا  المؤسسة  تطرح 

 العملاء 
   

 غير موافق محايد  موافق الابتكار في التوزيع 

16 
مع   تتماشى  ومبتكرة  جديدة  توزيع  أساليب  المؤسسة  تستخدم 

 احتياجات الزبائن 
   

    تقوم المؤسسة باستقطاب الكفاءة المتميزة لتوظيف مهام التوزيع  17

18 
اجراء   خلال  من  لديها  البيعية  القوى  بتثقيف  المؤسسة  تقوم 

 دورات تكوينية 
   

    تعتمد المؤسسة على المواقع الالكترونية لتوزيع خدماتها   19

20 
التقليل من   الى  التوزيع  المؤسسة من خلال الابتكار في  تسعى 

 جهد ووقت العميل في الحصول على الخدمة 
   

 غير موافق محايد  موافق العمليات الابتكار في 

    تقوم المؤسسة بابتكار طرق جديدة لتحسين عملياتها الخدمية  21

22 
نوعية  مع  تماشيًا  خدماتها  تقديم  في  تغيرات  المؤسسة  تجري 

 التقنيات الحديثة 
   

23 
وتحديث   تصميم  لإعادة  العمل  فرق  بتكوين  المؤسسة  تقوم 

 عملياتها  
   

    لدى المؤسسة مراكز بحث وتطوير تجدد في الأسلوب التسويقي 24

25 
ودون  مبتكر  أسلوب  او  بطريقة  تتم  جديد  خط  فتح  إجراءات 

 تعقيدات
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 والجودة والتسليم  والمرونةالتكلفة ابعاد المتغير التابع )الميزة التنافسية( هي 

 

 (الميزة التنافسية)  الثانيالمحور 

 العبارات  الرقم 

 غير موافق محايد  موافق التكلفة 

1 
مقارنة   بالانخفاض  المؤسسة  في  الخدمة  تقديم  تكلفة  تتسم 

 بالمؤسسات المنافسة
   

    تعقد المؤسسة تحالفات مع الموردين لتقليل تكاليفها   2

3 
تعتمد المؤسسة على تقديم أكثر من خدمة مما يخفض تكلفة 

 )وفورات الحجم( الوحدة الواحدة 
   

4 
زيادة   لأجل  التكاليف  خفض  إستراتيجية  مؤسستنا  تنتهج 

 المبيعات 
   

 غير موافق محايد  موافق المرونة

5 
تجعلهم   متعددة  بمهارات  المؤسسة  في  الموظفون  يمتاز 

 قادرين على أداء أكثر من وظيفة او عمل 
   

6 
تمتلك إدارة المؤسسة السرعة في تطوير خدماتها استجابة 

 للتغيرات في رغبات وحاجات الزبائن 
   

7 
مع   لتكييف  بالمرونة  للمؤسسة  التنظيمي  الهيكل  يتميز 

 متغيرات قطاع النشاط
   

 المرجع عدد العبارات  ابعاد المتغير  المتغير التابع 

 الميزة التنافسية 

& بوكشاش.   احمد،  حجاج،  الغفور،عبد   4 التكلفة

دور الابتكار التسويقي في تحقيق الميزة 

من  الخدماتية  المؤسسات  في  التنافسية 

حالة   دراسة  الموظفين  نظر  وجهة 

موبيليس ورقلة–مؤسسة    2019– وكالة 

(Doctoral dissertation .) 

 4 المرونة

 4 الجودة

 4 التسليم
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8 
مؤسستنا قادرة على التكييف والاستجابة للمتغيرات الداخلية  

 والخارجية 
   

 غير موافق محايد  موافق الجودة 

9 
تعمل مؤسستنا على تحسين الوعي بالنوعية والجودة للأفراد  

 العاملين لديها باستمرار
   

    تخفيض شكاوى العملاء بشكل دائم تعمل المؤسسة على  10

    تسعى المؤسسة ان تكون خدماتها ذات جودة عالية  11

    تحسين مستمرتخضع المنتجات التي تقدمها المؤسسة الى  12

 غير موافق محايد  موافق التسليم 

    تلتزم المؤسسة بالمواعيد المحددة عند تقديم الخدمة للزبون  13

14 
يحتاج ما  على  للحصول  الزبون  انتظار  خدمات   همدة  من 

 قصيرة مقارنة بالمنافسين 
   

15 
لمؤسستنا القدرة على تسليم طلبات الزبائن في وقت أسرع  

 مقارنة بالمنافسين 
   

    طريقة تقديم الخدمات مناسبة للزبون مقارنة بالمنافسين  16
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