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 ملخص البحث:

مع زيادة أهمية جاهزية المنظمات بآليات ومقومات تدعم تحسين جودة الممارسات المهنية بما 
يؤدي إلى تحقيق النجاح التنافسي؛ فأصبح ابتكار القيمة مَطلب حيوي، كما أن لابتكار القيمة مكانة 

البحث بدراسة يهتم كبيرة لدى المنظمات الاقتصادية لكسب ولاء العميل والاحتفاظ به، وفي ضوء ذلك 
دور الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة كمتغير مستقل في تحسين عملية ابتكار القيمة كمتغير تابع من 

، حيث تبين وجود أهمية لدراسة هذا الدور سلوك مواطنة العميلخلال سلوك مشاركة العميل في خلق و 
مشاركة العميل في خلق القيمة وتأكيد نتائج الدراسة الاستطلاعية على تلك الأهمية وانخفاض مستوى 

نتيجة غياب توجه الشركات نحو تلك الممارسة، إضافة لعدم دراسة ذلك الدور في البيئة المصرية 
والتغلب على المشكلة البحثية وهي" مدى إمكانية تحسين ابتكار القيمة اعتماداً على الكفاءة 

 الاستراتيجية المتفوقة للشركات الصناعية بمدينة السادات".
ليتبين وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى توافر أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة 
إجمالًا وبين تحسين عمليات ابتكار القيمة بالقطاع الصناعي بمدينة السادات، والدلالة العملية لذلك أنه 

بالقطاع الصناعي بمدينة  تحسين عمليات ابتكار القيمة من خلال الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةيمكن 
( Betaوفق قيمة ) أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة على ابتكار القيمةتأثير .، كما تبين أن السادات

التوجه بإشراك العميل (، 0.634) المتميزة للموارد والقدرات يشير إلى الترتيب التالي في التأثير: الكفاءة
 الاستجابة للعميل(، 0.422) جودة المنتج(، 0.512) والتطويرالبحوث (، 0.529)قيمة في بناء ال

(0.361.) 
 

 الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة، ابتكار القيمة. الكلمات المفتاحية:
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The role of superior strategic competence in improving the value creation 
process 

(An applied study on the industrial sector in Sadat City) 
Dr.. Ayman Adel Eid & Dr. Amr Abdel Aziz abd- allah 

Abstract: 
With increasing of the importance of organizations’ readiness with 

mechanisms and components that support improving the quality of 
professional practices, which leads to achieving competitive success; Value 
innovation has become a vital requirement, and value innovation has a great 
place in economic organizations to win and retain customer loyalty. Where it 
was found that there is importance for studying this role and confirming the 
results of the exploratory study on that importance and the low level of 
customer participation in value creation as a result of the absence of 
companies' orientation towards this practice, in addition to not studying that 
role in the Egyptian environment and overcoming the research problem, which 
is "the extent to which value innovation can be improved depending on the 
superior strategic efficiency of the industrial companies in Sadat City. 

To show that there is a statistically significant relationship between the 
level of availability of the dimensions of superior strategic efficiency in 
general and the improvement of value innovation processes in the industrial 
sector in Sadat City, and the practical indication of this is that value creation 
processes can be improved through superior strategic efficiency in the 
industrial sector in Sadat City., It was also shown that the effect of the 
dimensions of strategic efficiency Outperformance on value creation 
according to Beta value indicates the following ranking in impact: outstanding 
efficiency of resources and capabilities (0.634), customer orientation in value 
creation (0.529), research and development (0.512), product quality (0.422), 
responsiveness to the customer (0.361). 

 
Keywords: superior strategic competence, value innovation. 
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  مقدمة:
 أن تحديات العولمة، التطور التكنولوجي، تكنولوجيا المعلومات،مؤداها  إلى حقيقة الواقعشير ي

دعى كل ذلك  ات؛الخدمختلف المنظمات التي تقدم السلع أو بم المحلية والعالميةوضغوط المنافسة 
والسياسات،  ، والخطط،صياغة الاستراتيجياتتُمكن من المنظمات بمقومات  لزيادة أهمية جاهزية

النجاح ات المهنية بما يؤدي إلى تحقيق ممارسيتم اعتمادها لتحسين جودة الالتي  التنفيذيةقرارات الو 
كثير من من فه يوظتم ت، بعد أن المقوماتهذه  من بين حيوي  مَطلبابتكار القيمة فأصبح  ؛التنافسي

بما أدى ، عامة لخدمة العميلبصفة  الممارساتفي تحسين  يعالمالمحلي و على المستوى الات الشرك
تسعى المنظمات قد لوحظ أن ، و ابتكار القيمة عمليات استثمار اعتماداً علىفوق ائها وتحقيق التقلارت

العملاء بتطوير نماذج الأعمال وتنفيذ  وبالتالي يقوم؛ باستمرار لتحسين سياستها ووضعها في السوق 
اعتماداً على امتلاك المنظمات لأبعاد  للعملاءوتقديم قيمة لابتكار  الاستراتيجيات من خلال المشاريع

وأن الاهتمام باستثمار أبعاد الكفاءة الاستراتيجية (، Fuentes ،2019) الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة
للعملاء ولكافة المتعاملين، وعدم خلق القيمة على  قدرةيُزيد ال المنظماتتلك لر يتطو المتفوقة لإحداث ال

 تحقيق الربحية.الاقتصار على 
، والاحتفاظ به لكسب ولاء العميل الاقتصاديةلمنظمات دى ال كبيرةالقيمة مكانة أن لابتكار كما 

الأخذ بالمؤشرات النمطية من  للتحولميزة مرتبطة بالمؤسسات الاقتصادية الكبرى  صاربالقيمة وجه فالت
 إلى الاعتماد على مؤشرات الولاء القيمة ابتكارفي حساب  الماليةالمؤشرات على  الاعتمادفي التقييم و 

تتحقق ، وتم الإشارة إلى أن الكفاءة المتفوقة (2020)بوشاهد، بالعميلوالقدرة على الاحتفاظ  والاستدامة
وامتلاك عدد من القدرات تساعد في استغلال الموارد  قيمة،متنوعة ذات  من خلال امتلاك موارد

 مع التحديث المستمر توجهاً بثقافة الاستجابة للعميل في تحسين جودة المنتجات ةلامتلاك كفاءة متميز 
وبالتالي يتبين لنا أن امتلاك الكفاءة ؛ بشرط توافر التوجه بالعميل في خلق القيمة )السلع، والخدمات(

وتم التنويه إلى أن ، (2018 عيد،) متجددة قيمة ابتكارمتفوقة والميزة التنافسية يؤدي إلى المتميزة وال
سلوك مشاركة العميل في خلق القيمة ينطلق من التوجه الحقيقي للشركات بالعميل في خلق القيمة 

 (.González, et al., 2019)نتائج الدراسة الاستطلاعية، 
تحسين في الاستراتيجية المتفوقة  الممكن للكفاءة ورالدراسة حرص على دتم الفي ضوء ما تبين يو 

القيمة المضافة تحسين عملية ابتكار القيمة بالقطاع الصناعي بمدينة السادات؛ لما لذلك من أثر على 
دعم الاقتصاد المصري ودعم توجه الدولة نحو التنمية المستدامة في قطاع جغرافي واعد يساهم في ل

مصر ويتوافق مع خطة التنمية المستدامة لمصر وفق ما ورد بمحاور خطة  القطاع الصناعي
(2030). 
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 حث:بمصطلحات الأولًا: 
 والقدرات مواردال منالقدرة على استخراج أقصى عائد  تشير إلى الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة: .أ

 ابتكاربهدف الإنتاجية  استخدام الموارد والقدرات لأعمال والاستخدام المشترك لكفاءةالأساسية ل
، كما تعتبر عملية إدارة الأعمال لتحويل الموارد إلى نتائج مؤشر جيد لتصنيف القيمة للعميل

، كما تم التطرق إلى (Marco-Serrano,2017)  المتفوقة المنظمات وفق كفاءتها الاستراتيجية
القيمة الممكن تحقيقها لجميع وتدعم زيادة قيمة المشروع تؤدي ل الكفاءة الاستراتيجية للمشروع أن

اتخاذ بهدف  للمشروعالمتفوقة الكفاءة الاستراتيجية  الأطراف ذوي العلاقة بالمنظمة اعتماداً على
، وتضمنت الكفاءة (Burdina & Bondarenko,2020يساهم في تحقيق الاستدامة ) قرار إداري 

 الاستراتيجية المتفوقة أربعة أبعاد هي على النحو التالي:
( أنها نظــام لتحويــل المــدخلات 2016يري )حساني وفرحاتي،  :للموارد والقدرات كفاءة المتميزةال .1

المدخلات المطلوبة لإنتاج مخرجات معينة،  قيــاس للكفــاءة هــو مقــدار أفضلإلى مخرجــات، لــذلك 
، ذات المخرجات لإنتاجوكلما ارتفع معدل كفاءة عمليات المنظمة كلما قلت المدخلات المطلوبة 

كما تستطيع المنظمة رفع كفاءتها ، مقارنة بالمنافسين متفوقةساعد ذلك في تحقيق كفاءة يوبالتالي 
التحديث  أنشطةمن خلال استغلال اقتصاديات الحجم، تطبيق نظام التخزين اللحظي، استغلال 

 (.2018لتحقيق كفاءة أكبر )مرزوقي وبن ديب، )البحوث والتطوير (
يشير إلى ما يطرأ على منتجات أو خدمات المنظمـة، وهياكلهـا مـن  :)البحوث والتطوير( التحديث .2

تقـدم، بحيـث يتحقـق مـن خـلال تقـديم منتج جديد، العمل بأسلوب جديد مختلف عن المنافسين، 
 .(2016، وفرحاتيوالتجديد أحد الأسس البنائية للكفاءة الاستراتيجية المتفوقة )حساني 

وتقـديم تسـتطيع المنظمـة أن تحقـق كفاءة متفوقة مـن خـلال قـدرتها علـى إنتـاج  لاستجابة للعميل:ا .3
تشبع احتياجات العملاء بشكل أفضل من منافسيها )حساني وفرحاتي،  (سلع وخدماتمنتجات )

 أو ورغبات متجددة تلبية احتياجاتلى ( كما تعبر عن القدرة ع2018؛ مرزوقي وبن ديب، 2016
 (.2017طارئة للعملاء من خلال المرونة في إجراءات وسائل تقديم المنتج )الأمين، 

عنـدما تحقـق المنظمـة مسـتويات عاليـة مـن الجـودة سـيؤدي هـذا إلى زيـادة قيمـة  جودة المنتج: .4
كنها من فرض سعر أعلى لمنتجاتها مما يؤدي إلى تحقيق كفاءة ، وسيمُ لدى العملاءمنتجاتها 

 (.2016، وفرحاتيالبقـاء والاستمرار )حساني من متفوقة للمنظمـة، بـل ويمكنهـا 
يشير إلى توافر القناعة لدى إدارة الشركات بأن سلوك مشاركة  التوجه بالعميل في خلق القيمة: .5

بالعميل في خلق القيمة )نتائج الدراسة  للشركات لحقيقيالعميل في خلق القيمة ينطلق من التوجه ا
 ,González, et al., , Clauss, et al., 2019Yang et al., 2017الاستطلاعية 

)2019.) 
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على  خلق القيمة بناءبين العميل والشركة؛ ويتم  خلق القيمة هو الإبداع المشترك القيمة:ابتكار  .ب
ندمج كما ي، والشركة من أجل بناء تجارب ناجحة بينهم تبادل المعرفة والمهارات بين العملاء

تهدف إلى التفاعل والمشاركة واقتراح الأفكار للشركات بهدف مع كافة الإجراءات التي العملاء 
سلعة أن تكون هذه التعليقات التي يقدمها العميل مرتبطة ب ويمكنتعزيز منتجات الشركة وخدماتها 

لموظفين، وسياسة الأسعار، واستراتيجية التسويق، وجودة الخدمة. الشركة، وخدمة ا تقدمها أو خدمة
(Cambra, et al. 2018) ابتكار القيمة هي عملية متزامنة وتعاونية وتفاعلية لتحسين ، و

، واتفق في (Fuentes, 2019المشروع، من خلال تعبئة الموارد الثابتة والديناميكية ) مخرجات
 هما:، ويتضمن ابتكار القيمة بعدين (Yi & Gong, 2013ذلك كل من )

من خلال تفاعل العملاء مع  المنتجوتقديم  إنتاجمشاركة العملاء في  هي سلوك مشاركة العملاء: .1
، مزود الخدمة أثناء عملية تقديم الخدمة للحصول على المعلومات ومشاركتها بهدف ابتكار القيمة

 ,Shamim)لحدوث ابتكار القيمة المشتركة  ضرورياً  أمراً في المشاركة يعتبر سلوك العملاء كما 
et al.2016, Yi & Gong, 2013.) 

مصطلح يشير إلى الالتزام الأخلاقي و الاجتماعي و الثقافي والإداري  :سلوك مواطنة العميل .2
ج نت  سلوك تطوعي يُ ك بالالتزامات والواجبات وحقوق العميل كفرد يمثل عنصر من عناصر السوق 

هذا النوع من السلوك التغذية العكسية والدعوة  ويشمل، المنظمة والعميلفائقة لكل من قيمة 
والمساعدة والتسامح، كما تتضمن التعليقات المعلومات المطلوبة وغير المطلوبة التي يقدمها العملاء 

وتشير  مستدام،للموظفين، مما يساعد الموظفين والمنظمة على تحسين عملية إنشاء الخدمة بشكل 
لعميل الفردية لمصالح الالولاء للمنظمة والترويج لمصالح المنظمة بما يتجاوز  الدعوة إلى

(Tuan,2016, Yi & Gong, 2013.) 
 .الدراسة الاستطلاعيةثانياً: 

على لة بعض المؤشرات الدا ىالتعرف عل في محاولةالدراسة الاستطلاعية إجراء الهدف من  يتمثل
( مفردة من مجتمع البحث مع 35) التحاور مع البحث، وقد تم تنفيذأهمية بيان مدى و البحثية  لمشكلةا

الإنتاج في القطاعات  مسؤوليمراعاة التنوع والاختلاف؛ حيث تم اختيار عينة ميسرة قوامها خمسة من 
قطاع الصناعات الزراعية والغذائية، قطاع الصناعات )بمدينة السادات الصناعية السبعة محل البحث

والنسيج والصباغة، قطاع الملابس الجاهزة، قطاع تعليب وحفظ الفاكهة  الهندسية، قطاع الغزل
وتمت مناقشة كل منهم حول  ،(والخضروات، قطاع الصناعات الكيماوية، قطاع مواد البناء والتشييد

 عدد من الموضوعات والتي تمثلت في:
وما ، لتحقيق غرض آخرهل يوجد لديكم قناعة بأن مشاركة العميل في خلق القيمة تمثل هدف أم تتم  .1

 هو؟
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أن يتم معاملته كفرد يمثل عنصر من عناصر السوق يُنت ج ن حق العميل هل توجد لديكم قناعة بأنه م .2
 ؟قيمة فائقة لكل من المنظمة والعميل

 بيان إلى أي مدي يمثل مصطلح ابتكار القيمة أهمية في القطاع الذي تنتمون إليه؟ .3
حقيق الابتكار الفائق في القيمة للعميل وللشركة دون التمتع هل من المقبول أن تسعى أي شركة لت .4

 بمقومات، وما هي أهم تلك المقومات؟
رتب المقومات وفق درجة أهميتها للقطاع الذي تنتمون إليه في التأثير على دعم الشركة في ابتكار  .5

  القيمة.
تبين من تحليل و (، 2022) نوفمبرفي الفترة من سبتمبر وحتى  المقابلات الشخصيةوقد تمت 

 المقابلات عدد من النتائج والتي منها:
(، %23انخفــــاض مســــتوى الــــوعي بأهميــــة إشــــراك العميــــل بالمشــــاركة فــــي خلــــق القيمــــة بشــــكل عــــام ) .1

قطــــاع الصــــناعات الزراعيــــة والغذائيــــة، قطــــاع الغــــزل والنســــيج ( بقطاعــــات )%38وارتفعــــت النســــبة )
 (%7) ( بينمـا انخفضـتوحفـظ الفاكهـة والخضـروات والصباغة، قطاع الملابس الجاهزة، قطاع تعليب

قطــاع الصــناعات الهندســية، قطــاع الصــناعات الكيماويــة، قطــاع مــواد البنــاء عــن ذلــك فــي قطاعــات )
  نظراً لاختلاف طبيعة المنتج.  ،(والتشييد

في حد ذاتها  تمثل هدفلا مشاركة العميل في خلق القيمة  الإنتاج بأن مسؤولي( من %86يرى ) .2
عدد من الأغراض والتي منها تحقيق ولاء العميل لتحقيق وتتم كلما سمحت طبيعة المنتج بذلك، وتتم 

واستدامة العلاقة به والحصول منه على أفكار جديدة تساهم في استدامة تقديم القيمة للعميل 
 وللشركة.

ة العميل كعنصر من املأن يتم معيجب قناعة بأنه بوجود الإنتاج  مسؤولي( من %89يتفق ) .3
 ؟لعميلتحقق منفعة للشركة ولناصر السوق يُنت ج قيمة فائقة ع

 نتمون إليه؟يابتكار القيمة ذات أهمية في القطاع الذي عينة على أن ال%( من 71.4واتفق ) .4
لتحقيق %( من مفردات العينة على أن امتلاك مجموعة من المقومات يُعد ضروري 91.4وأكد ) .5

%( من العينة على أن كفاءة استثمار الموارد 97.14وأكد )الابتكار في القيمة للعميل وللشركة 
والقدرات هي الركيزة الأساسية لامتلاك القدرة على استدامة تقديم القيمة وتُمكن من عملية تحسين 

 ة المنتج. الجودة، والتحديث والتحسين المستمر، والاستجابة للعميل كلما أمكن وفق طبيع
 ( يليه كل من5) تبين أن كفاءة استثمار الموارد والقدرات ذات درجة اهتمام أولى وفق المُبين في بند .6

قطاع الصناعات الهندسية، )تحسين الجودة، والتحديث المستمر، وإشراك العميل في خلق القيمة، في 
شراك العميل في خلق القيمة كان لإ(، بينما ، قطاع الصناعات الكيماوية، قطاع مواد البناء والتشييد

قطاع الصناعات الزراعية والغذائية، قطاع الغزل والنسيج والصباغة، قطاع ) المرتبة الثانية في
مشاركة العميل في خلق  ، كما تبين أن(الملابس الجاهزة، قطاع تعليب وحفظ الفاكهة والخضروات
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لتوجه بالعميل وسلوك إشراك العميل في القيمة يتأثر بمدى إدراك العميل لحرص المنظمات على ا
 . بناء القيمة من جانب الشركة

يتبين من الدراسة الاستطلاعية أهمية استدامة ابتكار القيمة في جميع القطاعات الصناعية وبذلك  .7
وارتكاز ذلك على عدد من المقومات التي تُمثل أبعاد للكفاءة الاستراتيجية المتفوقة، بما يقدم مؤشر 

 ع على أهمية الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة في تحسين عملية ابتكار القيمة.  من الواق
الكتابات والدراسات السابقة في هذا الموضوع لمناقشة موضوعين؛ تقسيم تم : الدراسات السابقةثالثاً: 

يهتم بأبعاد ابتكار القيمة، وذلك  :يهتم بالكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وأبعادها، والثاني :الأول منهما
 على النحو التالي:

 :وأبعادها الدراسات التي تناولت الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة .أ
تمثل مَطلب أساسي لتقديم قيمة مبتكرة اتفقت آراء الباحثين على أن الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة  

تبين أن أبعاد التغير المستمر، وقد يتسم بللعميل بصورة مستدامة وأنه لا غني عنها في ظل عالم 
البحوث التحديث )المتميزة للموارد والقدرات،  في: الكفاءةالكفاءة الاستراتيجية المتفوقة والتي تتمثل 

، الاستجابة للعميل، جودة المنتج ذات تأثير على القيمة المتجددة المستدامة للعميل بما (والتطوير
 ,Charles؛ 2018القيمة وتنمية سلوك مواطنة العميل )عيد، يضمن مشاركة العميل في خلق 

Gareth 2012)( كما تؤكد ،Möller,2006 على أهمية ) الكفاءات الاستراتيجية المتفوقة مساهمة
بشكل عام في ابتكار القيمة للعميل من خلال خلق القيمة للعميل من خلال العميل كتكامل أمامي في 

)منظور متكامل بين المورد  ن كتكامل خلفي يساهم في خلق القيمةخلق القيمة ومن خلال الموردي
سلسلة القيمة لبيان نوع  عناصرضرورة إدراك القيمة من منظور  -والشركة والعميل(، مع التركيز على

 الكفاءات المطلوبة  لكل قيمة مطلوبة. 
عـدي ابتكـار الاستراتيجية المتفوقـة وبُ وفيما يتعلق بالعلاقة التفصيلية بين كل بعد من أبعاد الكفاءة 

فقـد القيمة نشير إلى أنه فيمـا يتعلـق بكفـاءة اسـتخدام المـوارد والقـدرات ومشـاركة العميـل فـي خلـق القيمـة 
الابتكار مـن خـلال مسـاهمة اعتماداً على تم الربط بين القدرات كمدخل لمشاركة العميل في خلق القيمة 

)Ngugi, et al.2010( لعلاقـة بـين القـدرات التـي يطورهـا المـوردون الصـغار ومتوسـطو فـي مناقشـة ا
الحجم لتنفيذ المبـادرات لخلـق قيمـة فـي مدركـة مـن جانـب العمـلاء الحـاليين والمحتملـين وتعزيـز وضـعهم 
بشــكل متــزامن كمــوردين مفضــلين والتــي تمكــنهم مــن إدارة العلاقــات مــع عمــلاء أكبــر وبــين عمليــة خلــق 

ـــــــق ا ـــــــي الشـــــــركات الصـــــــغيرة والمتوســـــــطة، كمـــــــا يؤكـــــــد كـــــــل مـــــــن القيمـــــــة المشـــــــتركة وتحق لابتكـــــــار ف
(Leavy, 2012;  2016 Ferreira,  and França علـى أن توجيـه المـوارد والقـدرات التنافسـية )

داء المتفـــوق مـــن خـــلال مشـــاركة العميـــل بغـــرض بنـــاء القيمـــة وزيـــادة الفوائـــد الفريـــدة للشـــركات يـــدعم الأ
لأقصــى حــد ممكــن، إنمــا يعكــس اســتراتيجية ذات قيمــة للشــركات تــدعم المنافســة  وتلبــي رغبــات العميــل 
وليس حاجاته فقـط لكسـب ميـزة تنافسـية اسـتراتيجية أو مسـتدامه والاسـتمرار فـي توسـيع مجـالات الفـرص 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Jo%C3%A3o%20Ferreira
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مشاركة في خلق القيمـة للعميـل مـن خـلال توجهـاً بالعميـل(، كمـا أن المنظمـات بحاجـة إلـى )ديناميكية ال
تعلــــم كيتيــــة تجميــــع وتعبئــــة المــــوارد حســــب الحاجــــة لتلبيــــة متطلبــــات المســــتهلكين بشــــكل يتســــم بســــرعة 

 ,Nankaliالاستجابة والمرونة لخلق الفرصة واكتشاف أفكار جديدة وأفضـل بأقـل تكلفـة، وقـد اكتشـف )
et al.  2022 في دراسته أن عدم وجود هيكل فاعل للاستخدام السليم للقدرات والإمكانات بالمشـاريع )

 قد يؤثر على حالة مواطنة العميل للشركة. كمتغير ضابط للكفاءة الاستراتيجية الريادية
فقـــد تبـــين مـــن دراســـة  ؛وبالنســـبة إلـــى علاقـــة الاســـتجابة للعميـــل بمشـــاركة العميـــل فـــي خلـــق القيمـــة

(Kotzab, 1999أن كـل مـن توجـه الشـركة بم )لك ذشـاركة العميـل فـي خلـق القيمـة واسـتجابة العميـل لـ
التوجه يزيد من فاعلية أداء سلسلة التوريد وتحسين الخـدمات اللوجسـتية بمـا يـؤدي لزيـادة حالـة المواطنـة 

(  فـي دراسـتهم   Ignacio et al, 2008) لـدى العمـلاء بتجـارة التجزئـة، بينـا أشـار عـدد مـن البـاحثين
لمســتهلك تبنــي مزايـا تنافســية مســتدامة  مـن خــلال تواجــد أفــراد الفاعلــة لسـتجابة لاتوليـد المعرفــة إلــى أن ا

متميــزين) رأس المــال الفكــري  أو المعرفــي( وتنفيــذ  خطــة تــرويج لحســن اســتغلال المزايــا التنافســية، وقــد 
حالـة تبين أن درجـة التوجـه باسـتجابة العميـل والمشـاركة الفعليـة مـن جانـب العميـل تـدعو للتغييـر وزيـادة 

التعلم فتزيد المعرفـة وتكـون النتيجـة تَحقـق الميـزة للشـركة بسـبب الاسـتجابة للعميـل ومشـاركته فـي ابتكـار 
 Brunner etحقق حالة مواطنة العميل للشركة ومنتجاتها، كما تناول )تالقيمة والحفاظ على العميل وت

al., 2019شـاركة العميـل أو رغبـة العميـل ( دراسة ما إذا كانـت الاسـتجابة مـن طرفيهـا سـواء التوجـه بم
 مواطنة.الالعميل وتوافر سلوك من جانب  نتجغرس نوايا شراء أفضل للمُ تفي الاستجابة للمشاركة 

ولبيان دور التحديث والابتكار في دعم مشاركة العميل في خلق القيمة فقد اهتم كل من 
(Voelpel et al., 2006 ; Lee et al., 2012بالتعرف على قدرة ال ) منظمات العالمية على إدارة

الابتكار من خلال تعبئة موارد المعرفة على مستوى المنظمة من خلال مشاركة العميل في خلق 
القيمة، خاصة في ظل العديد من القوى الجديدة التي جعلت الابتكار أمرا ضروريا لخلق القيمة 

ستفادة من الابتكار كأحد أهم التنظيمية بغرض تنمية سلوك مواطنة العميل، وتبين أنه من أجل الا
مصادر نجاح الأعمال وتنمية القدرة التنافسية، يتعين على المنظمات التخلي عن النماذج التنظيمية 
القديمة والانخراط في تعبئة مواردها المعرفية لابتكار كل ما من شأنه غرس حالة مواطنة العميل من 

ي خلق القيمة بصورة تمنع أو تعرقل تقليد المزايا، خلال الابتكارات المرتكزة على مشاركة العميل ف
 Fu etوالاتفاق على أن الابتكار صار أمر حتمي للبقاء في السوق العالمية المضطربة، وقد أكد )

al., 2017; dos Santos et al. 2022يمثل نقطة البدء في  ( على أن التركيز على الابتكار
ويؤثر بشكل انتشار أو شبكي يرتكز على مشاركة العميل في يساهم في خلق القيمة تطوير العمليات و 

( دراسة آلية خلق Liu et al., 2018خلق القيمة بغرض تنمية سلوك مواطنة العميل، كما تناول )
القيمة المشتركة بين المؤسسات والعملاء من خلال الابتكار الموجه بالعميل من أجل مشاركته في خلق 

آلية خلق القيمة المشتركة بين المؤسسات والعملاء والتي ترتكز على دمج ى إلنتائج الالقيمة، وتوصلت 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
https://www.emerald.com/insight/search?q=Herbert%20Kotzab
https://www.emerald.com/insight/search?q=Herbert%20Kotzab
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( بدراسة كيتية قيام Huo et al., 2022الموارد الداخلية والخارجية لتحقيق الابتكار المفتوح، واهتم )
من خلال تشكيل تحالفات مع الموردين لتحقيق رفاهية  كركيزة أساسية الشركات بتطوير نظم الابتكار

مستهلك وحثه على المشاركة في خلق القيمة أملًا في إنشاء سلوك المواطنة من جانب العميل، ال
الابتكار ( إلى أن  Nankali, et al.  2022; Klassen et al., 2022ويشير عدد من الباحثين )

المشترك الذي يحدث بين الشركة والعملاء )الإبداع المشترك للقيمة المستندة إلى الأداء وإشراك 
العملاء( يمثل المسار الصحيح للابتكار لتحقيق ولاء العملاء للعلامة وبناء سلوك مواطنة العميل مع 

فاعل للاستخدام السليم استدامة القيمة في الأجل الطويل، وقد اكتشفت الدراسة عدم وجود هيكل 
 للقدرات والإمكانات بالمشاريع الريادية بما قد يؤثر على حالة مواطنة العميل للشركة.

حرص  فيباعتباره ركيزة ونقطة انطلاق تساعد  وأخيراً في إشارة لأهمية الاهتمام بجودة المنتج
( Ju et al., 2021; Gremyr et al., 2022العميل على المشاركة في خلق القيمة فقد تناول )

دراسة العلاقة بين المنظور التكاملي للجودة وامتلاك المرونة في خلق للقيمة، وأن للتكنولوجيا الرقمية 
دور وسيط معدل للعلاقة بين معدل بين الذكاء كمتغير مستقل والمرونة في خلق القيمة، وأكد على 

لجودة الخدمة المصرفية عبر الهاتف ( بالتعرف على التأثير المحتمل Hijazi, 2022ذلك اهتمام )
المحمول على نية مشاركة العميل في خلق القيمة، وتبين أن جودة الخدمة المصرفية عبر الهاتف 

 بالإضافة إلى ذلك، المحمول وتوجه البنك نحو إشراك العميل يمكن أن يؤثروا جميعا في خلق القيمة
العملاء في العلاقة بين جودة الخدمة عبر الهاتف لتوجه نحو مشاركة لالدور الوسيط  على تأكيديتم ال

 ,.Huang & Lin, 2020; Xu et alالمحمول ومشاركة العميل في خلق القيمة، كما اهتم كل من  )
إشراك الموظف تؤثر على  ، وتم التأكيد على أنهاوالمنظمة ميلع( بالتعرف علي العلاقات بين ال2018

في تحسين جودة الخدمة وفق تصور العميل، والرفاهية العاطتية للعميل، وخلق القيمة المشتركة، وتبين 
أن تصور أو إدراك العملاء إلى جودة الخدمة بشكل إيجابي يؤثر على الرفاهية العاطتية فور تلقيهم 

نمي لديه سلوك المواطنة، كما يؤكد خدمة، مما يؤثر بدوره على خلق القيمة المشتركة للعميل بما يال
(Díaz & Gummesson, 2012 على أن خلق القيمة من خلال مشاركة المستفيد وتحسين جودة )

التدريس في التعليم العالي من خلال الاعتراف بتأثير جميع الأطراف المتفاعلة بالجامعة، ومدى 
النتائج إلى ضرورة وجود منظور ملاءمة استطلاعات رضا الطلاب لتقييم أداء المحاضر، وتوصلت 

( بوصف متغيرات جودة Lina, 2022، كما اهتم )الابتكار المشترك بين مقدمي الخدمة والمستفيدين
بغرض التعرف على تأثيرهما على زيادة ولاء العملاء، وتؤكد نتائج الدراسة  المنتج وتأثيرها على الرضا

وسيادة سلوك مواطنة العميل، وبذلك  تؤثر على الولاءأن جودة المنتج والرضا من العوامل القوية التي 
على رضا  معنوي أن جودة المنتج لها تأثير و  احتياجاتهم تلبية  بسببالعملاء مخلصين يُصبح 

 .وزيادة حالة المواطنة التسويقية الولاءوالذي بدوره يؤثر على  المستهلك

https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
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يتأثر بمدى إدراك العميل لحرص مشاركة العميل في خلق القيمة ك و سلأن إلى وتم الإشارة 
 Yang etالمنظمات على التوجه بالعميل والميل إلى إشراك العميل في بناء القيمة من جانب الشركة )

,González, et al., 2019, Clauss, et al., 2019al., 2017, .) 
الاستطلاعية وما تمكن من خلال الدراسة ار عليه ستقر مع ما تم الاتم الاتفاق وفي ضوء ما تقدم 

البحوث التحديث)كفاءة استغلال الموارد والقدرات، من الاطلاع علية من الدراسات السابقة أن كل من )
 ، هي الأبعاد(التوجه بإشراك العميل في خلق القيمةو ، ، الاستجابة للعميل، جودة المنتج(والتطوير

 انطبيعة البحث وهي الأبعاد التي يراها الباحثالتي تتناسب مع الخمسة التي يتم الاعتماد عليها و 
Nankali, et , Lina, 2022, Clauss, et al., 2019) توصل إليها اتفق مع متمناسبة و 

al.  2022; Klassen et al., 2022, Huo et al., 2022, Nankali, et al.  2022). 
 :الدراسات التي تناولت ابتكار القيمة وبعديها .ب

تأثير إيجابي مع بعض المتغيرات التنظيمية التـي ذات الباحثين أن ابتكار وخلق القيمة يرى بعض 
دور تسـويق وســائل  وجــود علاقـة بــينتبـين ؛ حيــث خلـق وابتكــار القيمـة بهـامشــاركة العميـل فــي تـم ربـط 

 ,Cheung, et alمشاركة العلامـة التجاريـة الاسـتهلاكية )بين الإعلام الاجتماعية في ابتكار القيمة و 
( إلى أن تقديم الخدمة ودور العميل في ابتكار القيمة يتغير Payne, et al , 2021وأشار )، (2021

وتبــين وجــود علاقــة بــين البراعــة ، مــع إدخــال الــذكاء الاصــطناعي فــي قنــاة تقنيــة الخدمــة الذاتيــة الرقميــة
)ســلوك مشــاركة  :الفرديــة للمــوظفين العمــوميين فــي تعزيــز الإبــداع المشــترك لقيمــة العمــلاء والمتمثــل فــي

البراعــة الفرديــة لمــوظفي الخدمــة العامــة فــي الخطــوط ه مــن خــلال وأنــ، العمــلاء، ســلوك مواطنــة العميــل(
وتبـين وجـود علاقـة بـين ابتكـار القيمـة وتـدمير ، (Luu, et al, 2018ابتكـار القيمـة )يمكـن الأماميـة 

من خلال يتم خلق القيمة  أنلى إ وتوصل، القيمة من خلال مشاركة العملاء في القنوات عبر الإنترنت
لقيمـة عنـدما يكـون العمـلاء سـعداء، ويشـعرون بالتقـدير، ويتلقـون الحـوافز لسلوكيات المشـاركة الإيجابيـة 

ينشأ تدمير القيمة مـن خـلال سـلوكيات المشـاركة ذات القيمـة السـلبية مـن سـلوكيات في حين  ،التنظيمية
التكنولوجي، ونقص منافـذ تقـديم الشـكاوى، ورغبـة العمـلاء فـي الانتقـام اللامبالاة، والفشل مثل الموظفين 

(Zhang, et al, 2018) ،معتـدلا رئيسـياً  تلعـب دوراً  بـين الشـركة والعميـل كمـا أن دورة حيـاة العلاقـة 
فـي مرحلـة الانحـدار  المنـتج وتكشف عن أن تأثير جودة العلاقة على ابتكار القيمة أقوى مما كـان عليـه

مرحلــة الاستكشـــاف لا تــؤدي جـــودة العلاقــة إلـــى ســلوكيات ابتكـــار  وفـــي، ي التعزيـــز والنضــجفــي مرحلتــ
خلـق القيمــة  التوجـه نحـووتبـين وجـود تـأثير إيجـابي قـوي علـى ، (Cambra, et al, 2018القيمـة )

 تـم تأكيـد الوسـاطة الكاملـة لاتجاهـات، و التي تؤدي إلى مزيد من سلوكيات خلـق القيمـة والمعايير الذاتية
كمـا تبـين ، (Shamim, et al, 2016خلـق القيمـة بـين تجربـة العلامـة التجاريـة وسـلوك خلـق القيمـة )

، فــي حــين لــم تثبــت نتــائج الدراســة بــين خلــق القيمــة العــاطفيولاء الــبــين خلــق القيمــة  دالــهوجــود علاقــة 
 (.et al, 2016Cossío ,) للمنتج أو الشركة والولاء السلوكي

https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
https://www.emerald.com/insight/search?q=Alireza%20Nankali
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Sauer, -Grissemann, & Stokburger، 2021خشان،لدراسات )وقد اهتمت العديد من ا
Chiu, et al., , Oyner & Korelina, 2016, Vazquez, et al. 2013-Vega ,2012

( في أكثر من دولة )مصر، استراليا، أسبانيا، روسيا، تايوان( بدراسة الأثر الناتج عن مشاركة 2019,
 تزيد العميل في خلق القيمة كمتغير مستقل ينتج عنه الرضا وزيادة ولاء العميل وفي بعض الدراسات

كمتغير مستقل النية لتكرار الشراء، حيث اتفقت تلك الدراسات في أن مشاركة العميل في خلق القيمة 
ذات تأثير إيجابي على شعور العميل بالرضا عن تلك الممارسة لتكون النتيجة التي تتحقق عن ذلك 

لإعادة يحدث أثر إيجابي على نية العميل  تَحسن درجة ولاء العميل للمنظمة وفي كثير من الأحيان
مشاركة العميل في خلق  الشراء، وبذلك يكون التركيز هنا على النواتج المتحققة عن اتباع سياسة

( بأن لمشاركة العميل في خلق القيمة دور في زيادة معدلات تبني 2019ا أضاف )يس، م، بينالقيمة
المنتج الجديد من خلال توسيط سلوكيات مواطنة العميل؛ وتبين أن التحول نحو تبني المنتج الجديد 

سلوكيات مواطنة العميل وتبني المنتج الجديد، ل لنوايا تحول العميل في العلاقة بين عد  يتأثر بالدور المُ 
وجود تأثير معنوي إيجابي لأبعاد المشاركة في خلق القيمة )المشاركة إلى  وقد توصلت نتائج الدراسة

وجود إلى  في الإنتاج، القيمة أثناء الاستخدام( علي سلوكيات مواطنة العميل، كما توصلت الدراسة
المشاركة في خلق القيمة علي تبني المنتج الجديد، وكذلك تأثير معنوي تأثير معنوي إيجابي لإبعاد 

 .لسلوكيات مواطنة العميل علي تبني المنتج الجديد إيجابي مباشر
 ,Clauss, et al., 2019Yang et al., 2017 ,بينما يرى عدد من الباحثين )

,Mansilla, et al., 2019-Gonzálezي  أكثر من دولة ( في عدد من الدراسات التي تمت ف
)كوريا الجنوبية، أسبانيا، باكستان وغيرهم( أن مشاركة العميل في خلق القيمة كمتغير وسيط يتأثر 
بمدى إدراك العميل لحرص المنظمات على التوجه بالعميل وسلوك إشراك العميل في بناء القيمة من 

Raza , Hur  et al., 2018كة )جانب الشركة، أو إدراك العميل لأنشطة المسؤولية الاجتماعية للشر 
et al., 2020 وأن النتيجة التي تتحقق نتيجة توسيط إشراك العميل في خلق القيمة للعميل تتمثل  )

في تحسن مستوى رضا العملاء وزيادة حالة ولاء العميل ووجود حالة مواطنة العميل تأثراً بالقيمة التي 
همية التوجه الحديث للتسويق بالعلاقات في التأثير ( على إبراز أ 2021، وركز )ستيان، يتحصل عليها

على مشاركة العميل في خلق القيمة كمتغير تابع اعتماداً على تفاعل وتكامل الموارد التي تؤدي إلى 
وجود علاقة طردية موجبة بين التسويق بالعلاقات إلى  المشاركة في خلق القيمة وتمثلت نتائج الدراسة

 مل الموارد والمشاركة في خلق القيمة.القائم علي التفاعل وتكا
( دراسة التأثيرات الوسيطة Yang et al., 2023تناول )وفيما يتعلق بأبعاد ابتكار القيمة فقد 

( SMAلمشاركة العملاء على العلاقات بين القيم المتصورة للعميل لإعلانات الوسائط الاجتماعية )
إلى  لمشاركة وسائل الإعلام، وتوصلت النتائج كمعدلواستجابة العملاء، بالإضافة إلى تأثير الوسيط 

أن قيمة المتعة والقيمة النفعية للإعلان على وسائل التواصل الاجتماعي لهما تأثير إيجابي كبير على 
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استجابة العملاء من خلال تفاعل العملاء مع إعلانات وسائل التواصل الاجتماعي على التوالي ، كما 
خفف من التأثير الوسيط لمشاركة العملاء على إعلانات وسائل التواصل أن المشاركة الإعلامية ت

 الاجتماعي.
( لدراسة تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي Upadhyay et al., 2022وتطرق )

، وقد أشارت على استجابة المستهلك من خلال بناء حقوق ملكية العلامة التجارية وثقة العلامة التجارية
لدراسة إلى أن ملكية العلامة التجارية تتوسط جزئيا تأثير التسويق عبر وسائل التواصل نتائج ا

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي في  أساليب الاجتماعي على استجابة العملاء، كما تنجح
تتوسط علاوة على ذلك فإن ملكية العلامة التجارية ؛ تحويل ثقة العلامة التجارية إلى استجابة العملاء

ظهر النتائج ، وتُ بشكل كامل تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على ثقة العلامة التجارية
طه جزئيا من خلال ثقة العلامة يأيضا أن تأثير ملكية العلامة التجارية على استجابة العملاء يتم توس

 التجارية.
علــى أبعــاد ســلوك  البــاحثين بعــضى وتبــين مــن خــلال الاطــلاع علــى الدراســات الســابقة اتفــاق ر  

 ,Cheung, et al) سـلوك مواطنـة العميـل(و  سـلوك مشـاركة العمـلاءابتكـار القيمـة التـي تتمثـل فـي )
2021; Payne, et al 2021;luu, et al, 2018; zhang, et al, 2018; Cambra, et al, 

2015; Shamim, et al, 2016; Cossío, et al,2016  ) ،وصـل إليـة مـن التم وفـي ضـوء مـا تـ
وسلوك مواطنة ، تبين أن كل من )سلوك مشاركة العملاء والدراسات السابقة خلال الدراسة الاستطلاعية

تفـق مـع تمناسـبة و  انهي الأبعاد التي تتناسب مع طبيعة البحث وهي الأبعاد التي يراها الباحث، العميل(
 من توصلوا إليها.

البحث وأبعاد  توصل إلية من دراسات تناولت متغيراتن الم انوفي ظل استعراض ما تمكن الباحث     
من  الاستفادة أوجهيمكن عرض مجموعة من ، كل متغير والعلاقات المباشرة وغير المباشرة بينهم

 تحليل الدراسات السابقة والتي منه:
غلال يتحقق ابتكار القيمة من خلال آليات إشراك العميل في خلق القيمة والارتكاز على حسن است .1

، 2021خشان،المستمر )الموارد والقدرات لتتمكن الشركات من تحسين الجودة وتحقيق التحديث 
, Vazquez, et al. 2013-Vega Sauer, 2012,-, & StokburgerGrissemann
,Chiu, et al., 2019 Tuan,2016, ,Oyner & Korelina, 2016). 

من الأبعاد التي تمثل ركائز قد تساهم في تحسين الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة تعبر عن مجموعة  .2
الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات، البحوث  القدرة على ابتكار القيمة وهذه الركائز تتمثل في

والتطوير، الاستجابة للعميل، جودة المنتج ذات تأثير على القيمة المتجددة المستدامة للعميل بما 
 ,Charles؛ 2018)عيد، ، ة وتنمية سلوك مواطنة العميليضمن مشاركة العميل في خلق القيم

Gareth 2012)  مشاركة العميل في خلق القيمة مرهون بمدى إدراك كما تم التأكيد على أن
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العميل لحرص المنظمات على التوجه بالعميل وسلوك إشراك العميل في بناء القيمة من جانب 
 . (González, et al., 2019الشركة ) 

المتميزة في استغلال الموارد والقدرات ذات الترتيب الأول في تحسين الكفاءة الاستراتيجية الكفاءة  .3
 (.2015المتفوقة )البدراني، 

لقيمة عندما يكون العملاء سعداء، لخلق القيمة من خلال سلوكيات المشاركة الإيجابية يمكن  .4
يمة من خلال سلوكيات المشاركة ويشعرون بالتقدير، ويتلقون الحوافز التنظيمية، وينشأ تدمير الق

للامبالاة، والمواجهة مع ممثلي الشركة، والفشل التكنولوجي، ورغبة اذات القيمة السلبية من سلوك 
 (.Zhang, et al, 2018العملاء في الانتقام. )

 انالباحث علم حد على تبين حيث تطبيقها، مجال في السابقة الدراسات عن الحالية راسةدالتختلف  .5
وبقطاع الصناعة عموما وبمدينة  ع البحث في البيئة المصرية والعربيةو موضأنه لم يسبق دراسة 

 .السادات تحديداً 
ومن خلال العرض السابق للدراسات السـابقة تبـين أا الفجـوة البحثيـة التـي اسـتند إليهـا البحـث      
الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة دور  دراسةسابقة إلى ال اتدراسمن العدم سعي أي  تتمثل فيالحالي 

ســلوك و شــاركة العميــل فــي خلــق فــي تحســين عمليــة ابتكــار القيمــة كمتنيــر تــابم مــن خــلال ســلوك م
كـد نتـا ج الدراسـة الاسـتطلاعية علـى ؤ أهميـة لدراسـة هـاا الـدور وتحيث تبين وجـود ، مواطنة العميل

جة غياب توجه الشركات نحو تلك تلك الأهمية وانخفاض مستوى مشاركة العميل في خلق القيمة نتي
 وهو ما يقوم البحث الحالي بمعالجته.لك الدور في البيئة المصرية ذالممارسة، إضافة لعدم دراسة 

تبـــين مـــن خـــلال اســـتطلاع آراء عينـــة مـــن مجتمـــع البحـــث فـــي مرحلـــة الدراســـة : مشـــ لة البحـــثرابعـــاً: 
التي تعبر عن الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة الاستطلاعية أن الشركة التي تمتلك مجموعة من المقومات 

يمكنهــا تحســين ممارســات ابتكــار القيمــة والتــي مصــدرها العميــل أو مــا يطلــق عليهــا مشــاركة العميــل فــي 
م بالقيمـة الحقيقـة التـي تنـتج عـن امـتلاك ماهتتم الاخلق القيمة وتحسين حالة مواطنة العميل، وبالتالي ي

لبات ابتكار القيمـة مـن خـلال مشـاركة العميـل فـي خلـق القيمـة وتـوفير الشركات باختلاف قطاعاته لمتط
 سلوك مواطنة العميل.

انخفاض مستوى الوعي بأهمية كما أشار واقع العاملين بالشركات الصناعية بمدينة السادات إلى 
الإنتاج  مسؤولي، وتوافر قناعة لدى %(23إشراك العميل بالمشاركة في خلق القيمة بشكل عام )

مشاركة العميل في خلق القيمة لا تمثل هدف في حد ذاتها وتتم كلما سمحت طبيعة   بأن %(86)
المنتج بذلك، وتتم لتحقيق عدد من الأغراض والتي منها تحقيق ولاء العميل واستدامة العلاقة به 

عاملين ، وقناعة الوالحصول منه على أفكار جديدة تساهم في استدامة تقديم القيمة للعميل وللشركة
معاملة العميل كعنصر من عناصر السوق يُنت ج قيمة فائقة تحقق  بأن %(89بالشركات الصناعية)
 .منفعة للشركة وللعميل
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تبين وفي ضوء ما تقدم وتأكيد الدراسات السابقة على ما تم استخلاصه من الدراسة الاستطلاعية 
ارتكاز ذلك على عدد من ضرورة أهمية استدامة ابتكار القيمة في جميع القطاعات الصناعية و 

المقومات التي تُمثل أبعاد للكفاءة الاستراتيجية المتفوقة، بما يقدم مؤشر من الواقع على أهمية الكفاءة 
 الاستراتيجية المتفوقة في تحسين عملية ابتكار القيمة.

 ومن ثم تتمثل مشكلة البحث تحديداً في:     
ات المتفوقة للشرك الاستراتيجية الكفاءة اعتماداً على القيمةابتكار دراسة مدى إم انية تحسين "

 ."الصناعية بمدينة السادات
والتــي التســاتلات  عــدد مــن كــيا ة مشــ لة البحــث مــن خــلالمــن ضــوء ذلــك التوكــي  يم ــن و      

 :تتمثل في
الصناعي الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة بالقطاع من خلال ابتكار القيمة عمليات حسين هل يمكن ت .1

 بمدينة السادات؟
إلى أي مدى يختلف مستوى توافر كل من أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وعمليات ابتكار  .2

 القيمة وفق اختلاف كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط؟
على  الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة بالقطاع الصناعي بمدينة الساداتإلى أي مدى يختلف تأثير  .3

 ؟كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط باختلافابتكار القيمة  عمليات تحسين
الكفاءة الاستراتيجية المتفوقـة  قدرة لى التأكد من مدىيهدف البحث بشكل عام إ: أهداف البحثخامساً: 

مجموعة  الرئيسي وينبثق من هذا الهدف ،ابتكار القيمة بالقطاع الصناعي بمدينة السادات على تحسين
 ي:لوالتي تتمثل فيما ي التي تُجيب على تسا لات البحث من الأهداف الفرعية

ابتكار القيمة من خلال الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة عمليات إمكانية تحسين مدى التعرف على  .1
 بالقطاع الصناعي بمدينة السادات.

المتفوقة وعمليات ابتكار القيمة بالقطاع تحديد مستوى توافر كل من أبعاد الكفاءة الاستراتيجية  .2
الصناعي بمدينة السادات، ومدى وجود اختلاف فيما يتعلق بحالة توافر أبعاد الكفاءة الاستراتيجية 

 المتفوقة وعمليات ابتكار القيمة وفق اختلاف كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط.
بتكار القيمة بالقطاع الصناعي عمليات احسين بيان مدى تأثير الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة على ت .3

 بمدينة السادات باختلاف كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط.
والمشكلة محل الدراسة والتسا لات التـي تعبـر عنهـا  البحثفي ضوء متغيرات : فرضيات البحثسادساً: 

والمقـابلات أثنـاء إجـراء الدراسـة الاسـتطلاعية ، وكذلك بناءً على التأصيل النظـري مـن الدراسـات السـابقة
، بشركات القطاع الصناعي بمدينة السادات باختلاف القطاعـات الفرعيـةمع بعض المسئولين والعاملين 

التــي و ، إلــى اختبارهــا يســعتم الوتحقيقــاً لأهــداف البحــث أمكــن تنميــة وصــياغة فرضــيات البحــث التــي يــ
 :تتمثل فيما يلي
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وبين الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة بين مستوى توافر أبعاد إحصائية توجد علاقة ذات دلالة لا  .1
 .بالقطاع الصناعي بمدينة السادات تحسين عمليات ابتكار القيمة

كل من القطاع الصناعي وحجم  بقطاع الصناعة بمدينة السادات باختلافلا يوجد اختلاف دال  .2
 .الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وأبعاد ابتكار القيمةأبعاد حول توافر كل من  النشاط

 تحسين عمليات ابتكار القيمةعلى الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة تأثير لا يوجد اختلاف دال ل .3
 .باختلاف كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط بالقطاع الصناعي بمدينة السادات

تسا لات البحث وأهدافه والفرضيات التي سيتم ولضمان الحرص على تحقيق التوافق بين كل من 
 ( التالي:1إخضاعها للتحليل الإحصائي يمكن عرض الجدول رقم )

 بيان حالة التوافق بين تساؤلات وأهدافه وفرضيات البحث (1جدول رقم )
 الفرضية الهدف التساتل م

1 

عمليـــات هـــل يمكـــن تحســـين 
ابتكــــــار القيمــــــة مــــــن خــــــلال 

المتفوقة الكفاءة الاستراتيجية 
ـــــة  بالقطـــــاع الصـــــناعي بمدين

 السادات؟

ــــــى إمكانيــــــة  مــــــدى التعــــــرف عل
ابتكــار القيمــة عمليــات تحســين 

مــن خــلال الكفــاءة الاســتراتيجية 
المتفوقـــــــة بالقطـــــــاع الصـــــــناعي 

 بمدينة السادات

لا توجــــــــــــــد علاقــــــــــــــة ذات دلالــــــــــــــة 
إحصــائية بــين مســتوى تــوافر أبعــاد 
الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة وبــين 

 عمليـــــــات ابتكـــــــار القيمـــــــةتحســـــــين 
 بالقطاع الصناعي بمدينة السادات

2 

إلى أي مدى يختلف مستوى 
تــوافر كــل مــن أبعــاد الكفــاءة 
الاســــــــــــــــــتراتيجية المتفوقــــــــــــــــــة 

ابتكــار القيمـة وفــق  عمليـاتو 
اخــــــتلاف كــــــل مــــــن القطــــــاع 

 الصناعي وحجم النشاط؟
 

تحديــــد مســــتوى تــــوافر كــــل مــــن 
أبعـــــــــاد الكفـــــــــاءة الاســـــــــتراتيجية 

ابتكار القيمة  وعملياتالمتفوقة 
ـــــــــة  بالقطـــــــــاع الصـــــــــناعي بمدين
السادات، ومدى وجود اخـتلاف 
فيمـــا يتعلـــق بحالـــة تـــوافر أبعـــاد 
الكفـــــاءة الاســـــتراتيجية المتفوقـــــة 

ابتكــــار القيمــــة وفــــق  وعمليــــات
اخـــــــــتلاف كـــــــــل مـــــــــن القطـــــــــاع 

 الصناعي وحجم النشاط

بقطـــــــــــاع لا يوجــــــــــد اخـــــــــــتلاف دال 
 الصناعة بمدينة السادات بـاختلاف

ن القطـــاع الصـــناعي وحجـــم كـــل مـــ
أبعـــاد حـــول تـــوافر كـــل مـــن  النشـــاط

الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وأبعاد 
 ابتكار القيمة

3 

إلـــى أي مـــدى يختلـــف تـــأثير 
الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة 
ـــــة  بالقطـــــاع الصـــــناعي بمدين
الســـــــــــادات علـــــــــــى تحســـــــــــين 
عمليـــــــــــات ابتكـــــــــــار القيمـــــــــــة 
بـــــاختلاف كـــــل مـــــن القطـــــاع 

 النشاط؟الصناعي وحجم 

ـــــــــاءة  ـــــــــأثير الكف ـــــــــان مـــــــــدى ت بي
الاســــــــتراتيجية المتفوقــــــــة علــــــــى 
تحســين عمليــات ابتكــار القيمــة 
ـــــــــة  بالقطـــــــــاع الصـــــــــناعي بمدين
ــــــاختلاف كــــــل مــــــن  الســــــادات ب
القطـــــــــــاع الصـــــــــــناعي وحجـــــــــــم 

 النشاط

تــــــــــــأثير لا يوجـــــــــــد اخــــــــــــتلاف دال ل
علــى الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة 

تحســـــــين عمليـــــــات ابتكـــــــار القيمـــــــة 
 عي بمدينـة السـاداتبالقطاع الصـنا

باختلاف كل من القطاع الصناعي 
 وحجم النشاط
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لمساهمات التي يقدمها في إمكانيـة تنميـة مشـاركة اإلى إجراء البحث ترجع أهمية : أهمية البحثسابعاً: 
فـي الشـركات الصـناعية  الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة امـتلاك مقومـاتفـي ظـل القيمـة العميل في خلـق 

وفــي ضــوء ذلــك تســتمد هــذه الدراســة ، مــن الاســتثمارات بالدولــة جانــب هــامبمدينــة الســادات التــي تمثــل 
 :من أهميتها التطبيقية

الدور المتوقع للكفاءة الاستراتيجية المتفوقة في تحسين عملية ابتكار القيمة بالقطاع الصناعي  (1)
تحسين ناتج قطاع جغرافي واعد يساهم في دعم الاقتصاد بمدينة السادات؛ لما لذلك من أثر على 

المصري ودعم توجه الدولة نحو التنمية المستدامة في القطاع الصناعي ويتوافق مع خطة التنمية 
 (.2030المستدامة لمصر وفق ما ورد بمحاور خطة مصر )

كار القيمة، من خلال الشركات نظراً لأهميتها في دعم استدامة ابتغرس ثقافة التوجه بالعميل لدى  (2)
 في خلق القيمة لهذه الشركات.مشاركة العميل  مساعدة الشركات الصناعية في تفعيل

بتوفير قدر كبير من المنتجات المتواجدة بالقطاع الصناعي بمدينة السادات تقوم  الشركات (3)
مصدر للتحسين المستمر وتحقيق حالة  مشاركة العميل في خلق القيمةتُصبح وبالتالي ، للمجتمع

نجاح جزء انعكاس على  ذات من الرضا لدى العميل والقناعة بأهمية دوره والاهتمام به كمصدر
 كبير من قطاع الاستثمار في الدولة.

 الإداراتإلى والتي تعد بمثابة خطة عمل تقديم مجموعة من التوصيات والأليات التنفيذية محاولة ل (4)
 .التنمية المستدامةلدعم  شركات الصناعية بمدينة الساداتفي الولة ؤ المس

)الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة  كما تنبع أهمية البحث من أهمية متغيرات البحث والتي تتمثل (5)
والتي تُعد ذات قيمة في مجال بحوث إدارة ( ببعديها بأبعادها الخمسة، وعمليات ابتكار القيمة

خاصة في ظل  - انفي حدود علم الباحث -ومن هنا تأتي الأهمية العلمية لهذه الدراسة الأعمال 
 .مجموعة من الدراسات وثيقة الصلة بمتغيرات وأبعاد كل متغيرافتقار المكتبة العربية ل

 .تصميم البحثثامناً: 
الكفاءة الاستراتيجية كل من البيانات الثانوية وثيقة الصلة بكل من حث على بيعتمد ال نات البحث:ايب .أ

الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات،  الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة متضمنةً:المتفوقة والتي تتضمن)
البحوث والتطوير، الاستجابة للعميل، جودة المنتج ، ومدى إدراك العميل لحرص المنظمات على 

جانب الشركة، إضافة لعملية ابتكار القيمة التوجه بالعميل وسلوك إشراك العميل في بناء القيمة من 
كمتغير تابع من خلال سلوك مشاركة العميل في خلق وسلوك مواطنة العميل(، إضافة للبيانات 

 الأولية والتي يتم تجميعها من مجتمع البحث والمتعلقة بذات المتغيرات والتي تعكس الواقع.
 ين رئيسيين هما:متغير تضمن البحث ي متنيرات البحث وطبيعة العلاقة بينهم: .ب
لمـوارد لالكفـاءة المتميـزة هـي )أبعـاد فرعيـة  خمسـةيضـم ( متغيـر مسـتقل) الكفاءة الاستراتيجية المتفوقـة .1

والتوجــه بإشــراك العميــل فــي ، جــودة المنــتج، الاســتجابة للعميــل، (البحــوث والتطــوير) تحــديث، الوالقــدرات
 .خلق القيمة
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ســـلوك مواطنـــة ، و ســـلوك مشـــاركة العمـــلاء) يضـــم بُعـــدين همـــاتـــابع:( )متغيـــر  ابتكـــار القيمـــةعمليـــات  .2
 .(العميل

( التــالي طبيعــة العلاقــة بــين متغيـرات البحــث والتــي ســيتم تناولهــا مــن خــلال 1ويعكـس الشــكل رقــم )
 فرضيات البحث ومناقشة نتائجها.

 
وفق  بقطاعاته السبعةتم إجراء البحث على العاملين بالقطاع الصناعي بمدينة السادات  مجتمع البحث: .ج

( 2المبينة بالجدول رقم )، و2021تقرير المرصد الإقليمي لسوق العمل بمدينة السادات ما يتبين ب
 التالي:

 بيان عددي للشركات والعاملين بالقطاع الصناعي بمدينة السادات (2جدول رقم )
 حجم النشاط

 
 القطاع الصناعي

شركات صغيرة 
 ومتناهية الصغر

 شركات متوسطة
 الحجم

 شركات كبيرة
 الحجم

 إجمالي

عدد 
 الشركات

عدد 
 العاملين

عدد 
 الشركات

عدد 
 العاملين

عدد 
 الشركات

عدد 
 العاملين

عدد 
 الشركات

عدد 
 العاملين

قطااااااااااااع الصاااااااااااناعات 
 الزراعية والغذائية

9 175 10 1093 4 1927 23 3195 

قطااااااااااااع الصاااااااااااناعات 
 الهندسية

20 428 10 1197 1 746 31 2371 

الغاااازل والنسااااي  قطاااااع 
 والصباغة

1 35 3 538 9 7095 13 7668 

 قطاع الملابس الجاهزة
 

5 86 3 407 8 5141 16 5634 

قطاااااااع وعلياااااا  وحفاااااا  
 الفاكهة والخضروات

6 102 11 1329 2 708 19 2139 

قطااااااااااااع الصاااااااااااناعات 
 الكيماوية

19 368 11 1056 4 2603 34 4027 

قطااااااااع ماااااااواد البناااااااا  
 والتشييد

8 208 4 412 2 1665 14 2285 

 27319 150 19885 30 6032 52 1402 68 إجمالي

 2021 لعام السادات بمدينة العمل لسوق الإقليمي المرصد تقرير: المصدر
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لتمثيل الفئات الاختيار العشوائي اللجوء للعينات وفق  فقد تم كبير حجم المجتمع نواستناداً إلى أ
، وحجم الشركة القطاعوفق تقسيم ال، وتم بمدينة السادات المختلفة لمجتمع الشركات الصناعية العاملة

موزعة مفردة  (1402) منهم ( شركة؛150موزعة على ) ( مفردة27319) إجمالاً وبلغ حجم العاملين 
( مفردة موزعة على الشركات 6032) الصغر،ومتناهية  الصغير الصناعات بقطاع( شركة 68على )

 كبيرة.( شركة بقطاع الصناعات ال30)موزعة على  (19885)، متوسطة الحجم
 :حجم العينةونوع وإجراءات العينة و  وحدة المعاينة .د

 النشاطتتمثل وحدة المعاينة في العاملين بالقطاع الصناعي بمدينة السادات باختلاف حجم 
من تم الاعتماد على العينة الطبقية العشوائية، ذلك لأن مجتمع الدراسة يتكون وقطاع الصناعة، وقد 

سبعة قطاعات مختلفة وحجم الشركات ينقسم إلى شركات صغيرة ومتناهية الصغر، وشركات متوسطة، 
وشركات كبيرة(، وقد تم توزيع الاستبيان ليراعي أن تضم العينة جميع القطاعات ومختلف أحجام 

 الشركات الثلاثة.
 (.2020)عيد،  العينة لحجم للمعادلة الإحصائية المحددةووفقاً 

 

 

 

 :  اإحيث 
= حجــــم  ا ،1.96=  وهــــي ٪، 95= الدرجــــة المعياريـــة المقابلــــة لدرجــــة الثقـــة  ت، = حجـــم العينــــة ع

، فـي ظـل ٪50ن نسـبة النجـاح= نسـبة الفشـل= أ افتـراضمـع = نسبة النجاح في التوزيع،  ف، المجتمع
= نســـبة الخطـــأ المســـموح بـــه والمنتشـــر علـــى طرفـــي التوزيـــع بمقـــدار  Δالمجتمـــع، عـــدم معلوميـــة معـــالم 

  العينة:وباستخدام المعادلة السابقة يتضح أن حجم ، ٪ 5=  يمتساوي وه
 

 

 

وبتوزيع عدد مفردات العينة على طبقات مجتمع الدراسة مع مراعاة نسبة تمثيل كل فئة إلى 
 الإجمالي، ويتبين ذلك كما يلي: 

 بيان عددي للشركات والعاملين بالقطاع الصناعي بمدينة السادات (3جدول رقم )

 حجم النشاط
 

 القطاع الصناعي

 مفردات عينةعدد 
صغيرة الشركات ال

 الصغرومتناهية 

 مفردات عينةعدد 
 شركات متوسطةال

 الحجم

مفردات عدد 
شركات ال عينة
 الحجم كبيرة

عدد مفردات 
عينة كل 
 قطاع

 النسبة
عدد 
 العاملين

قطااااااع الصاااااناعات 
 الزراعية والغذائية

10 10 24 44 11.7% 3195 

قطااااااع الصاااااناعات 
 الهندسية

10 10 13 33 8.7% 2371 

 ف( – 1ف )× ن × 2ت 

)Δ( 2 ف( – 1ف )2ن +ت 
 ع =

 

 

(1.96(2 ×27319 ×0,50(1 – 0.50) 

(0.05)2 ×27319(+1.96)2  ×0.50(1 – 0.50) 
 مفردة 793= 
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قطااااااااااااع الغااااااااااازل 
 والنسي  والصباغة

30 30 46 106 28% 7668 

قطااااااااع الملاباااااااس 
 الجاهزة

 
20 20 38 78 20.6% 5634 

قطاااع وعلياا  وحفاا  
الفاكهاااااااااااااااااااااااااااااااة 

 والخضروات
10 10 11 31 7.8% 2139 

قطااااااع الصاااااناعات 
 الكيماوية

10 10 32 55 14.7% 4027 

قطااااع ماااواد البناااا  
 والتشييد

10 10 12 32 8.5% 2285 

 27319 %100 379 179 100 100 إجمالي

%( تقريبا من 92.6بنسبة )انة ( استب351وكان العدد النهائي للاستبانات الصالحة للتحليل )
المتغيرات الديموغرافية  الوصف الإحصائي وفق بيانإجمالي قوائم الاستقصاء الموزعة، ويمكن 

                                         ( على النحو التالي:4( وفق بيانات الجدول رقم )القطاع الصناعي، حجم النشاط)
  القطاع الصناعي، حجم النشاطوفق ( ووصيف عينة البحث 4رقم ) جدول

 التكرارات الفئة المتغير
النس  

 المئوية

 حجم النشاط

 %26.5 93 شركات صغيرة ومتناهية الصغر

 %27 95 شركات متوسطة

 %46.5 163 شركات كبيرة

 %100 351 الإجمالي

 القطاع الصناعي

 %11.2 39 قطاع الصناعات الزراعية والغذائية

 %8.8 31 قطاع الصناعات الهندسية

 %27 95 قطاع الغزل والنسيج والصباغة

 %21 73 قطاع الملابس الجاهزة

 %8.5 30 قطاع تعليب وحفظ الفاكهة والخضروات

 %15 53 قطاع الصناعات الكيماوية 

 %8.5 30 والتشييدقطاع مواد البناء  

 %100 351  الإجمالي

 المصدر: نتائ  التحليل الإحصائي.                 
 

 أداة جمع البيانات:هـ. 
تتمثل أداة جمع البيانات في قائمة الاستقصاء، والتي تم الاعتماد عليها فيي الحصيول عليى البيانيات   

أسئلة رئيسة بيانها كميا  ثلاثالأولية ذات العلاقة بمتغيرات البحث، وقد تم تصميم قائمة الاستقصاء من 
 يأتي:

 ( عبارة:30المتفوقة وهي )ويتضمن العبارات التي تعكس أبعاد الكفاءة  :السؤال الأول .1
 (.11-1ويعكسه العبارات من )الكفاءة المتميزة،  (1)
  (.16-12ويعكسه العبارات من )التحديث )البحوث والتطوير(،  (2)



 بد الله علعزيز اد. أيمـن عـادل عيــد د. عمرو عبد   ة في تحسين عملية ابتكار القيمةدور الكفاءة الاستراتيجية المتفوق

- 604 - 
 

 (.21-17ويعكسه العبارات من )الاستجابة للعميل،  (3)
 (.26-22ويعكسه العبارات من )جودة المنتج،  (4)
 (.30-27)التوجه بإشراك العميل في خلق القيمة، ويعكسه العبارات من  (5)

تسعة بعُدين ويشتمل على تكون من يالقيمة، وابتكار ويتضمن العبارات التي تعكس  :السؤال الثاني .2
 ( كما يأتي:29وعشرون عبارة )

 (.16-1سلوك مشاركة العملاء، وتعكسه العبارات من ) (1)
 (.29-17العبارات من )وتعكسه سلوك مواطنة العميل،  (2)

 : ويتضمن السؤال عن قطاع الصناعة وحجم الشركةالسؤال الثالث .3

 
 في ضوء متغيرات البحث انمن إعداد الباحث المصدر:

: لقياس متغيرات الكفاءة الاستراتيجية الكفاء الاستراتيجية المتفوقةمقياس د على اعتمتم الا :القياسو.
؛ 2016؛ حساني وفرحاتي، 2015البدراني ، ) وذلك استناداً لعدد من الدراسات والتي منها المتفوقة 

 Slack et al, 2007; Marco,2017; Yang et ؛2018عيد ، ؛ 2018مرزوقي وبن ديب، 
González, et al., 2019, Clauss, et al., 2019al., 2017,  )( 30وتضمن المقياس )

( 11) بعدد قياسه)الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات وتم والمتمثلة في  ليةعبارة تعكس المتغيرات التا
 قياسه( عبارات، الاستجابة للعميل وتم 5بعدد) قياسهوتم التحديث )البحوث والتطوير(  عبارة،
 التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة( عبارات ، 5بعدد) قياسه( عبارات، جودة المنتج وتم 5بعدد)
 (.2وفق ما هو مبين بالشكل رقم) ( عبارات(4بعدد) قياسهوتم 
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، حيث ابتكار القيمةلقياس أبعاد  :مقياس مشاركة العميل في خلق القيمةكما تم الاعتماد على 
 ;Yi & Gong, 2013, Cheung, et al, 2021)على المقياس الذي وضعة الاعتماد يتم 

Payne, et al 2021; zhang, et al, 2018)،  وتم  )سلوك مشاركة العميل:والمتضمن بعدي
(، 2) مبين بالشكل رقم(، ( عبارة13) بعدد قياسهوتم  ، سلوك مواطنة العميل( عبارة16بعدد ) قياسه
لتمتعه بدرجة عالية من مع مجال التطبيق، وافق ام بإعادة تهيئة عبارات المقياس بما يتيقتم ال حيث

 .الصدق والثبات
 البيانات )قا مة الاستقصاء(:ثبات أداة جمم ز. 

قييم لت( Cronbach's-Alphaمعامل الارتباط ) علىاختبار ثبات مقاييس البحث تم الاعتماد في 
قيمة معاملات الثبات ألفا ونعرض درجة التناسق الداخلي بين محتويات المقياس الخاضع للاختبار، 

وذلك من خلال الجدول رقم  ابتكار القيمة،عمليات ، الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةكرونباخ لكل من 
 :( التالي4)

 ثالبح متغيراتقيمة معاملات الثبات ألفا كرونباخ ل (4) جدول رقم

 المتغيرات
عدد 
 العبارات

 النسبة المتوسط
ألفا  معامل الثبات
 كرونباخ

 0.763 %46.6 2.33 30 الكفا ة الاستراويجية المتفوقة .أ
 0.68 %45 2.25 11 والقدراتالكفاءة المتميزة للموارد  .1
 0.71 %63 3.15 5 التحديث )البحوث والتطوير( .2
 0.69 %33 1.65 5 الاستجابة للعميل .3
 0.79 %69 3.45 5 جودة المنتج .4
 0.63 %23 1.15 4 التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة  .5
 عمليات ابتكار القيمة  .ب
 

29 1.69 33.8% 0.781 

 0.74 %27 1.35 16 القيمة شاركة العميل في خلقسلوك م .1
 0.78 %40.6 2.03 13 سلوك مواطنة العميل .2

ـــــينو  ـــــد تراوحـــــت مـــــا بـــــين ) يتب ـــــاخ للأبعـــــاد ق ـــــات أن قيمـــــة ألفـــــا كرونب ( 0.63مـــــن معـــــاملات الثب
مرتفـــــــع نســـــــبياً  الكفـــــــاءة الاســـــــتراتيجية المتفوقـــــــة الكلـــــــي(، وتبـــــــين أن معامـــــــل ثبـــــــات مقيـــــــاس 0.79و)

ــــات معامــــل ان (، وكــــ0.763ويبلــــغ ) ــــي ملمقيــــاس الثب ــــات ابتكــــار القيمــــة الكل ــــغ بياً ويســــن رتفــــععملي بل
لتــــــوفير البيانــــــات وأبعــــــاد كــــــل متغيــــــر الثقــــــة فــــــي متغيــــــرات البحــــــث بمــــــا يفيــــــد فــــــي قبــــــول (، 0.781)

 .الأولية
ــــاس: ح.   علــــى تــــوفير البيانــــات عبــــارات الاســــتبيانصــــدق المحتــــوى وقــــدرة بيــــان مــــدى لكــــدم المقي

ــــــة ــــــد المتغيــــــرات الرئيســــــ الأولي ــــــة، تــــــم تحدي الدراســــــات مــــــن خــــــلال الدراســــــة الاســــــتطلاعية و ة يالمطلوب
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لتأكــــد مــــن مــــدى فهــــم محتــــوى العبــــارات ومــــدى التوافــــق بــــين محتــــوى العبــــارة وبــــين ، وقــــد تــــم االســــابقة
ــــل العــــاملي التوكيــــدي  ــــى التحلي ــــارة، كمــــا تــــم الاعتمــــاد عل ــــتم قياســــه مــــن خــــلال كــــل عب ــــذي ي البعــــد ال

الأوليــــــة التــــــي تــــــم  ، مــــــع البيانــــــاتالكفــــــاءة الاســــــتراتيجية المتفوقــــــةمطابقــــــة أبعــــــاد حالــــــة للتحقــــــق مــــــن 
ـــــــة بـــــــين أبعـــــــاد الحصـــــــول عليهـــــــا  ـــــــة البحـــــــث لدراســـــــة طبيعـــــــة العلاق ـــــــاءة الاســـــــتراتيجية مـــــــن عين الكف

ـــــــة تجنـــــــب والفقـــــــرات المعبـــــــرة عنهـــــــا، و المتفوقـــــــة  التحليـــــــل مـــــــن ثـــــــم يعتبـــــــر أخطـــــــاء القيـــــــاس، و محاول
مـــــن  عـــــددبارتبـــــاط  أساســـــي يتعلـــــق لبيانـــــات، والإجابـــــة علـــــى ســـــؤال اتفســـــير ة لا أد التوكيـــــدي العـــــاملي

بهــــــدف الوصـــــول إلـــــى نمــــــوذج يحـــــاكي الواقــــــع، وعليـــــه ســـــيتم مــــــن خـــــلال هــــــذا ، أبعادهـــــابالمتغيـــــرات 
، الكفـــــاءة الاســـــتراتيجية المتفوقـــــةالتحليـــــل الكشـــــف عـــــن مـــــدى مطابقـــــة بيانـــــات عينـــــة نمـــــوذج قيـــــاس  

أبعــــاد  خمســــةمفهــــوم يتكــــون مــــن  باعتبــــارهاً علــــى الدراســــات الســــابقة والــــذي تــــم تحديــــده مســــبقاً اعتمــــاد
 (.Thompson, 2004)والتحقق من صدق البنية

 كفاءة الاستراتيجية المتفوقةالتحليل العاملي التوكيدي لل: 
الكفاءة  -عبارة(  30أبعاد فرعية تشتمل على ) الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة خمسةتضمن مقياس 

( 5وتم قياسه بعـدد) التحديث )البحوث والتطوير ( ( عبارة،11للموارد والقدرات وتم قياسه بعدد)المتميزة 
( عبــارات ، 5( عبــارات، جــودة المنــتج وتــم قياســه بعــدد)5عبــارات، الاســتجابة للعميــل وتــم قياســه بعــدد)

أن معامـل التحميـل المعيـاري  وتبـين، ( عبـارات4التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة وتـم قياسـه بعـدد)
ورغبـة فـي (، Thompson, 2004لـه )أو علـى الأقـل مسـاوي %( 50لجميع الأبعاد تتجـاوز)للعبارات 

التأكد من استمرار حالة الاعتمادية تم الاعتماد علـى مؤشـرات جـودة المطابقـة الخاصـة بمقيـاس الكفـاءة 
( أن المؤشـر المعيـاري عبـارة عـن النسـبة بـين 5) تشير بيانـات الجـدول رقـم، حيث الاستراتيجية المتفوقة

( 5المؤشـر أقـل مـن القيمـة )  (، وأن حـد القبـول لهـذاDF( إلـى درجـات الحريـة)Chi - Squareقيمة )
ليــدل علــى إمكانيــة مطابقــة النمــوذج الفعلــي للنمــوذج المقــدر، أمــا إذا كانــت قيمــة ذلــك المؤشــر أقــل مــن 

ويمكـن اسـتخدام مسـتوى  مقـدر مطـابق تمامـا للبيانـات المشـاهدة،( دل ذلك علـى أن النمـوذج ال۲القيمة )
( 0,05المعنوية المصاحب للاختبار كمقياس لجودة التوفيق وفق ما إذا كان مستوى معنوية أكبر مـن )

( غيـر Chi - Square(، حيـث نلاحـظ أن قيمـة )bentler,1980وتكـون جـودة التوفيـق غيـر دالـة )
(، وفقــدان الدلالــة 0,001) P- value%(، حيــث بلغــت 5% أو 1دالــة ســواء عنــد مســتوى معنويــة )

الإحصائية يعزز احتمال جـودة المطابقـة للنمـوذج، وهـو مؤشـر جيـد يـدل علـى قبـول فـرض العـدم القائـل 
(، حيــث 5( المعيــاري كـان أصــغر مـن )2بمطابقـة النمـوذج الفعلــي لبيانـات النمــوذج المقـدر، كمــا أن )كـا

 .(Carmines& Melver,1981)على جودة المطابقة ( مما يدل 4,11بلغت قيمتها)
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 كفاءة الاستراتيجية المتفوقةالالمطابقة الخاصة بمقياس جودة  مؤشرات (5جدول رقم )

 جودة المطابقة المؤشر م
 416,11 ( Square -Chi)2قيمة كا 1
 206 (DFدرجات الحرية ) 2
 4,11 (DFودرجات الحرية ) 2النسبة بين قيمة كا 3
4 p- Value 0,001 
 ,Comparative Fit Index (CFI) 7930 مؤشر المطابقة المقارن  5
 ,Normed Fit Index (NFI) 6980 مؤشر المطابقة المعياري  6
 ,Tucker-Lewis Index (TLI) 7130 لويس -كرو مؤشر ت 7
 ,Goodness of Fit Index 0790(GFI) مؤشر حسن المطابقة 8
 RMSEA 10,02الجزر التربيعي لمتوسط خطأ الاقتراب  9

 .المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

لجودة التوفيق، كمـا يتضـح مـن  مكملةم اختبارات استخدتم اونظرا لتأثر الاختبار بحجم العينة، 
 الخمسـة( لنموذج العلاقات بين الأبعاد Goodness of Fitالجدول السابق لمؤشرات جودة المطابقة ) 

لكل المؤشرات، وأن جميع تقديرات النمـوذج دالـة إحصـائياً عنـد مناسبة  قيم يحوز علىوأنه  في النموذج
( دلالـة علـى 0,713) لـويس الـذي بلـغ قيمـة -، وكذلك كان مؤشر توكر (α=  0.01معنوية ) مستوي 

ج والـذي لنمـوذرئيسـي ل مؤشـرك (  RMSEAمطابقـة البيانـات للنمـوذج مطابقـة جيـدة بالإضـافة لمؤشـر)
، كما بلغ كلما اقتربت من الصفر ( وهي قيمة تقترب من الصفر حيث التطابق التام0,021بلغ القيمة )

(، وبمــا أن 0,698جــودة المطابقــة المعيــاري)مؤشــر ( و 0,793مؤشــر جــودة المطابقــة المقــارن )كـل مــن 
(، وبـذلك يـتم  (Bentler & Bonett ,1980كـل المؤشـرات ذات قـيم جيـدة للمطابقـة فـالنموذج مقبـول

للمقيـــاس  قبـــول حالـــة الاعتماديـــةلبمـــا يعطـــي مؤشـــر  قبـــول قـــيم معـــاملات الصـــدق أو التشـــبع للفقـــرات
 .المُستخدم

 لعمليات ابتكار القيمة التحليل العاملي التوكيدي: 
التـي  الأوليـة مع البياناتعمليات ابتكار القيمة وللتحقق من مدى مطابقة أبعاد النموذج القياسي ل

علـــى  العبـــاراتالمعبـــرة عنهـــا، ومـــدى قـــدرة  المقيـــاس وفقـــرات عمليـــات ابتكـــار القيمـــةعهـــا عـــن يجمتتـــم 
عمليـات ابتكـار قد تضمن متغير ف ل بُعد، وتصتية كل بُعد من أخطاء القياس،تحقيق توافق الدلالة لك

 13و) سلوك مشاركة العميل في خلق القيمةل عبارة(16منها )( عبارة 29) تضم ينفرعي بُعدين القيمة
لجميــــــع الأبعــــــاد أن معامــــــل التحميـــــل المعيــــــاري للعبـــــارات  ، وتبـــــينســــــلوك مواطنـــــة العميــــــلل عبـــــارة(

، ورغبــة فــي التأكــد مــن اســتمرار (Thompson, 2004) لــه أو علــى الأقــل مســاوي %( 50تتجــاوز)



 بد الله علعزيز اد. أيمـن عـادل عيــد د. عمرو عبد   ة في تحسين عملية ابتكار القيمةدور الكفاءة الاستراتيجية المتفوق

- 608 - 
 

 حالـة الاعتماديــة تــم الاعتمــاد علــى مؤشــرات جـودة المطابقــة الخاصــة بمقيــاس عمليــات ابتكــار القيمــة،
( لنمـــوذج  Goodness of Fit( أن مؤشـــرات جـــودة المطابقـــة ) 6وتشـــير بيانـــات الجـــدول رقـــم )

العلاقات بين البعدين فـي النمـوذج يحقـق قـيم مقبولـة لكـل المؤشـرات، وأن تقـديرات النمـوذج دالـة  عنـد 
 %(، كمـا أن5% أو 1( غير دالة عند  مستوى معنوية )2%(، وتبين أن قيمة )كا01مستوي معنوية 

 –تـــوكر )للنمـــوذج، وكـــذلك كـــان مؤشـــر  مقبـــولوهـــو مؤشـــر  (5) ( المعياريـــة كانـــت أصـــغر مـــن2)كـــا
علـــي التـــوالي دلالـــة علـــى مطابقـــة البيانــــات كـــل بُعــــد ( ل0,719( )0,751الـــذي بلـــغ قيمتـــه ) (لـــويس

فـي النمـوذج البنـائي والـذي بلـغ  مهـم ( وهو مؤشراتRMSEAللنموذج بصورة جيدة بالإضافة لمؤشر)
التطابق التام، كما ، بما يفيد وقريبة من الصفر مقبولة( علي التوالي وهي قيم 0.19(، )0.22)قيمته 

 جـــودة المطابقـــة المعيـــاري لكـــل بُعـــد، وأن ( 0,802( ، )0,813بلـــغ مؤشـــر جـــودة المطابقـــة المقـــارن )
ـــوالي لل0,781(،)0,798) ـــي الت ـــى جـــودة المؤشـــرات تحقـــق قـــيم  جميـــع، وبمـــا أن بعـــدين( عل تـــدل عل
(، وبـذلك يـتم قبـول قـيم معـاملات (Bentler & Bonett ,1980النمـوذج مقبـول يُعـد  اذلـلمطابقـة ا

 العبارات على المتغيرات.شبع الاعتمادية وت
 عمليات ابتكار القيمةمؤشرات المطابقة الخاصة بمقياس  (6جدول رقم )

 المؤشر م
 جودة المطابقة

 (الأولبعد ال)
 جودة المطابقة

 (الثانيبعد ال)
 371.50 611.14 ( Square -Chi)2قيمة كا 1
 203 321 (DF)الحرية درجات  2
 4.18 4.21 (DF)الحرية  لدرجات 2نسبة كا 3
4 P. Value 0.005 0.009 
 Comparative Fit Index (CFI)  0.813 0.802 مؤشر المطابقة المقارن 5
 Normed Fit Index (NFI)  0.798 0.781 مؤشر المطابقة المعياري 6
 Tucker-Lewis Index (TLI)  0.751 0.719 لويس -كرومؤشر ت 7
 Goodness of Fit Index  0.796 0.700(GFI) حسن المطابقةمؤشر  8
 RMSEA 0.022 0.019 الاقتراب لمتوسط خطأالجزر التربيعي  9

 .المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

صـــالح للاســـتخدام ويتمتـــع بدرجـــة جيـــدة مـــن ونخلـــص مـــن ذلـــك بصـــورة إجماليـــة إلـــى أن المقيـــاس 
 الصلاحية لتوفير بيانات وثيقة الصلة بالمتغيرات الفرعية والرئيسية.

قبل تحديد أساليب التحليل المناسبة : أساليب تحليل البيانات والاختبارات الإحصا ية المناسبةط. 
لبيان نوع ) سمرنوف - كولموجروفالطبيعي ) التوزيع اختبارام بإعداد يقتم اللمتغيرات البحث 

الطبيعي، لتحديد مدى قابلية الاعتماد على  لتوزيعبعية البيانات لتدى م توزيع البيانات وبيان
لكافة  الدلالة مستوى  أن (7رقم ) الجدول من بيانات بينتيأو اللامعلميه، و  المعلمية الاختبارات
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وبالتالي سيتم ( وهـذا يدل علـى أن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 0.05المتغيرات أقل مـن )
 .اللامعلميه الاعتماد على الاختبارات

 
  (سمرنوف -كولموجروف  اختبار) الطبيعي التوزيع اختبار (7م )رق جدول

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة  عدد العبارات المتغير
 0.039 0.870 30 الاستراويجية المتفوقةالكفا ة  .أ

 0.038 0.865 11 الكفاءة المتميزة .1

 0.041 0.980 5 التحديث )البحوث والتطوير( .2

 0.048 0.941 5 الاستجابة للعميل .3

 0.039 1.04 5 جودة المنتج .4

 0.036 0.917 4 التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة  .5

 0.047 0.867 29 عمليات ابتكار القيمة  .ب

 0.028 1.05 16 القيمة شاركة العميل في خلقسلوك م .1

 0.038 0.870 13 سلوك مواطنة العميل .2
 0.043 1.09 59 كافة العبارات

 -Mannأسـلوب تحليــل مـان ويتنــي )تبـين مناســبة ي( 7وفـي ضــوء نتـائج بيانــات جـدول رقــم )
Whitney ) ووفـق قطـاع الصـناعة، الحجـموفـق  الشركاتلدراسة الاختلاف بين مع طبيعة البيانات؛ ،

مؤشـرات المطابقـة للتأكيـد مـن وذلـك للتحقـق مـن درجـة الثقـة و  كرونباخ ألفا كرونباخ  ومعامل الارتباط
وأسـلوب تحليـل الانحـدار وتحليـل الارتبـاط المتعـدد لاختبـار سـتخدم، المُ المقيـاس حالة الاعتمادية على 

، إضـــــــافة لتحليـــــــل قـــــــة وعمليـــــــات ابتكــــــار القيمـــــــةالكفــــــاءة الاســـــــتراتيجية المتفو طبيعــــــة العلاقـــــــة بـــــــين 
(ANCOVA لبيــان مــدى اخــتلاف تــأثير ) عمليــات ابتكــار القيمــة علــى الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة

ـــارات الإحصـــائية المتوافقـــة مـــع حجـــم النشـــاط والقطـــاع الصـــناعيبـــاختلاف  ـــد تـــم اســـتخدام الاختب ، وق
 T-Testواختبــار )ت(  F-Testختبــار )ف( ا أســاليب التحليــل المســتخدمة، حيــث تــم الاعتمــاد علــى

، كمــــا تــــم ( ANCOVA) المصـــاحبين لأســــلوبي تحليــــل الانحـــدار والارتبــــاط المتعــــدد وأســـلوب أنكوفــــا
حجـم النشـاط استخدام كروسكال واليز واختبـار مـان ويتنـي لبيـان مـدى وجـود اختلافـات وفـق كـل مـن )

 .(والقطاع الصناعي
 :من الحدود وهيتضمن البحث عدد ي حدود البحث:ي. 

يتضمن البحث فقـط بيـان الـدور المتوقـع للكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة والتـي تضـم خمسـة أبعـاد فقـط تـم  .1
)الكفـاءة المتميـزة  :ائج الدراسة الاستطلاعية ومراجعة الدراسات السـابقة وهـمتالاستقرار عليها في ضوء ن

)حسـاني  للموارد والقدرات، التحديث، الاستجابة للعميل، جودة المنـتج، التوجـه بالعميـل فـي خلـق القيمـة(
 ,Clauss, Yang et al., 2017، 2017الأمـين، ، 2018؛ مرزوقـي وبـن ديـب، 2016وفرحاتي، 

González, et al., 2019, et al., 2019 )سـلوك ببعـديها )يمـة فـي تحسـين عمليـات ابتكـار الق
 (.مشاركة العملاء، سلوك مواطنة العميل



 بد الله علعزيز اد. أيمـن عـادل عيــد د. عمرو عبد   ة في تحسين عملية ابتكار القيمةدور الكفاءة الاستراتيجية المتفوق

- 610 - 
 

(، وتــم 2022تمــت المقــابلات الشخصــية للدراســة الاســتطلاعية فــي الفتــرة مــن ســبتمبر وحتــى نــوفمبر ) .2
 (.2022توزيع الاستبانات وتجميع البيانات الأولية في شهر ديسمبر )

بمدينــة الســادات والتــي تتمثــل فــي )قطــاع الصــناعية بعــدد مــن القطاعــات شــركات اليركــز البحــث علــى  .3
الصـــناعات الزراعيـــة والغذائيـــة، قطـــاع الصـــناعات الهندســـية، قطـــاع الغـــزل والنســـيج والصـــباغة، قطـــاع 
الملابــس الجــاهزة، قطــاع تعليــب وحفــظ الفاكهــة والخضــروات، قطــاع الصــناعات الكيماويــة، قطــاع مــواد 

 .2021ق العمل بمدينة السادات لعام البناء والتشييد( وفق تقرير المرصد الإقليمي لسو 
تــم التعامــل مــع الشــركات الصــغيرة والشــركات متناهيــة الصــغر كوحــدة واحــدة، والشــركات الكبيــرة والكبيــرة  .4

( اسـتبانة لكـل مـن الشـركات الصـغيرة ومتناهيـة الصـغر، ومثلهـا 100جداً كوحدة واحدة، وقـد تـم توزيـع )
علـــى الشـــركات الكبيـــرة لضـــمان تمثيـــل  (179الأخـــرى )وتوزيـــع الاســـتبانات  الحجـــم،للشـــركات متوســـطة 

، وتــم ومراعـاة توزيــع عــدد المفـردات بــين قطاعـات الصــناعة وحجـم الشــركة جميـع أنــواع الشـركات بالعينــة
 .توزيع كل عدد على القطاعات السبعة محل البحث لضمان جودة تمثيل القطاعات
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للمتغيرات الرئيسة والذي يتضمن تصور شامل لتساؤلات وأهداف البحث والفرضيات محل التحليل، مع بيان  ملخص هيكل ومنهجية البحث:ك. 

 التالي: (8) ب التحليل والاختبار الإحصائي المتوافق مع الأسلوب وذلك من خلال الجدول رقموومسمى المقياس المستخدم وأسل
 ( ملخص هيكل ومنهجية البحث 8جدول رقم )

 أسالي  التحليل المقياس المتغيرات فرضيات البحث أهداف البحث وساؤلات البحث م
الاختبارات 

 الإحصائية

1 

هااال يمكااان وحساااين عملياااات 

ابتكاااااار القيماااااة مااااان خااااالال 

الكفااااااااااا ة الاساااااااااااتراويجية 

المتفوقااة بالقطاااع الصااناعي 

 بمدينة السادات؟

إمكانياااة  مااادى التعااارف علااا 

وحسين عمليات ابتكار القيماة 

مااااااااااان خااااااااااالال الكفاااااااااااا ة 

الاساااااااااتراويجية المتفوقاااااااااة 

بالقطاااااع الصااااناعي بمدينااااة 

 السادات

لالااااااة لا ووجااااااد علاقااااااة  ات د

إحصاااائية باااين مساااتوى واااوافر 

أبعااااااد الكفاااااا ة الاساااااتراويجية 

وحساين عملياات المتفوقة وبين 

بالقطاع الصاناعي  ابتكار القيمة

 بمدينة السادات

الكفاااااااااااااااااااااااا ة 

الاساااااااااتراويجية 

 المتفوقة

 

 ابتكار القيمة

مقياس 

الكفا ة 

الاستراويجية 

 المتفوقة

مقياس 

 ابتكار القيمة

)المتوسط  

الحسابي، 

والانحراف 

 المعياري(

وحليل الانحدار 

 والاروباط المتعدد.

 

(Beta) 

 

  

(F) 

2 

إل  أي مدى يختلاف مساتوى 

وااوافر كاال ماان أبعاااد الكفااا ة 

الاساااااااااتراويجية المتفوقاااااااااة 

وعمليات ابتكاار القيماة وفاق 

اخاااااتلاف كااااال مااااان القطااااااع 

 الصناعي وحجم النشاط؟

 

وحديد مساتوى واوافر كال مان 

أبعااااد الكفاااا ة الاساااتراويجية 

المتفوقااااة وعمليااااات ابتكااااار 

القيمااااة بالقطاااااع الصاااااناعي 

بمديناااااة السااااااادات، وماااااادى 

وجاااود اخاااتلاف فيماااا يتعلاااق 

بحالاااة واااوافر أبعااااد الكفاااا ة 

الاساااااااااتراويجية المتفوقاااااااااة 

وعمليااات ابتكااار القيمااة وفااق 

اخاااااتلاف كااااال مااااان القطااااااع 

 الصناعي وحجم النشاط

 لا يوجااااد اخااااتلاف دال بقطااااااع

الصااااااناعة بمدينااااااة السااااااادات 

باااااااختلاف كاااااال ماااااان القطاااااااع 

الصااناعي وحجاام النشاااط حااول 

واااوافر كااال مااان أبعااااد الكفاااا ة 

الاساااتراويجية المتفوقاااة وأبعااااد 

 ابتكار القيمة

الكفاااااااااااااااااااااااا ة 

الاساااااااااتراويجية 

 المتفوقة

 

ابتكاااااار القيماااااة 

 قطاع الصناعة،

 حجم النشاط 

مقياس 

الكفا ة 

الاستراويجية 

 المتفوقة

 

مقياس 

 ابتكار القيمة

 

)المتوسط  

الحسابي، 

والانحراف 

 المعياري(

 

 مان ويتني

 

كروسكال 

 واليز

3 

إل  أي مدى يختلف وأثير 

الكفا ة الاستراويجية 

المتفوقة بالقطاع الصناعي 

بمدينة السادات عل  وحسين 

عمليات ابتكار القيمة 

باختلاف كل من القطاع 

 الصناعي وحجم النشاط؟

الكفااااا ة بيااااان ماااادى وااااأثير 

الاسااتراويجية المتفوقااة علاا  

وحسين عمليات ابتكار القيماة 

بالقطاااااع الصااااناعي بمدينااااة 

الساااادات بااااختلاف كااال مااان 

القطااااااع الصاااااناعي وحجااااام 

 النشاط

لا يوجاااااد اخاااااتلاف دال لتاااااأثير 

الكفااا ة الاسااتراويجية المتفوقااة 

علااا  وحساااين عملياااات ابتكاااار 

القيمة بالقطاع الصناعي بمدينة 

ف كااااال مااااان الساااااادات بااااااختلا

 القطاع الصناعي وحجم النشاط

الكفاااااااااااااااااااااااا ة 

الاساااااااااتراويجية 

المتفوقة، ابتكار 

 القيمة 

 قطاع الصناعة،

 حجم النشاط 

مقياس 

الكفا ة 

الاستراويجية 

 المتفوقة

مقياس 

 ابتكار القيمة

 

 وحليل التغاير 

 

(ANCOVA) 

 

 

 

(F) 
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 .نتا ج الدراسة الميدانيةوتحليل اختبار الفرضيات  تاسعاً:
تحسـين ومـدى إم انيـة  الكفاءة الاستراتيجية المتفوقـةاختبار طبيعة العلاقة بين توافر أبعاد  .أ

 :من خلال بيان ما يلي وتم ذلك ،بمدينة الساداتي قطاع الصناعالب عمليات ابتكار القيمة
 التالي:( 9مصفوفة معاملات الارتباط للمتنيرات والتي يبينها الجدول رقم ) .1

الكفا ة الاستراويجية ( بين أبعاد Correlation Matrixمصفوفة معاملات الاروباط )( 9جدول رقم )
 )المتغير التابع(عمليات ابتكار القيمة )المتغير المستقل( والمتفوقة 

 ابتكار القيمة
 الكفا ة الاستراويجية المتفوقة

 

عمليات إجمالي 
 ابتكار القيمة

سلوك مشاركة العميل 
 في خلق القيمة

سلوك مواطنة 
 العميل

 الكفا ة الاستراويجية المتفوقة 
 

980.6** 
0.674** 7760.** 

 6230 **360.6 **.6540 الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات.** 
 6080 **480.6 **.6110 (لبحوث والتطويرالتحديث )ا.** 
 6530 **.6130 **.7960 الاستجابة للعميل.** 
 6160 **940.5 **.6050 جودة المنتج.** 
  التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة 

 
6930.** 

570.6** 6710.** 

 (0.01** تشير إلى دلالة إحصائية عند )

( بـــين أبعـــاد المتغيـــر Correlation Matrixيتضـــح مـــن مصـــفوفة معـــاملات الارتبـــاط )
إجمــالًا ( عمليــات ابتكــار القيمــةالتــابع )المســتقل )الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة( وأبعــاد المتغيــر 

 إجمـالاً  الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة( بـين 0.689د علاقة ارتبـاط طرديـة متوسـطة ودالـة )و جو 
على حدة يتبين وجود  عمليات ابتكار القيمة، ولكل بُعد من أبعاد إجمالاً  عمليات ابتكار القيمةو 

سلوك مشـاركة  و إجمالاً  الاستراتيجية المتفوقة الكفاءة( دال بين 0.674) متوسطارتباط طردي 
 بلــغوتســلوك مواطنــة العميــل طــردي متوســط ودال الارتبــاط مــع أن و ، العميــل فــي خلــق القيمــة 

 (.0.677) قيمته
لاختبار  عمليات ابتكار القيمةو  الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةولبياا طبيعة العلاقة بين  .2

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى توافر أبعاد "  الذي ينص على الفرض الأول
بالقطاع الصناعي بمدينة  تحسين عمليات ابتكار القيمةالكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وبين 

الذي  وذلك للإجابة على التسا ل الأول تم الاعتماد على تحليل الانحدار المتعدد،" السادات
تكار القيمة من خلال الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة هل يمكن تحسين عمليات اب "ينص على

 :ليكما ي( 10تم بيان ذلك من خلال الجدول رقم )ي"، و بالقطاع الصناعي بمدينة السادات؟
 عمليات ابتكار القيمة سينوح لتأثير الكفا ة الاستراويجية المتفوقة في( وحليل الانحدار المتعدد 10جدول رقم )

 Beta R R2 T الاستراتيجية المتفوقةالكفاءة أبعاد 
مستوى 
 المعنوية

 0.005 4.200 0.428 **0.654 0.634 الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات

 التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة 
 

0.529 
0.693** 

0.480 4.017 0.007 

 0.001 3.215 0.373 **0.611 0.512 (البحوث والتطويرالتحديث )
 0.000 6.023 0.366 **0.605 0.422 المنتججودة 

 0.009 3.117 0.461 **0.679 0.361 الاستجابة للعميل

 **R 0.689  معامل الارتباط في النموذج 

 
 R² 0.474  معامل التحديد في النموذج  

2Adi R 0.393 
 1.255 ( الجدوليةF-Testقيمة معامل )
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   0.001( F-Testمعنوية )
   والمحسوبة

43.652 

 345 - 5 درجات الحرية
 0.001 مستوي الدلالة الإحصائية

 (0.01** تشير إلى دلالة إحصائية عند ) ، ومفردة 351= المصدر: نتائج التحليل الإحصائي لعينه عددها 

 :أن( 10) رقم ويتبين من الجدول
عمليات ابتكار  تحسين على الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةالنموذج المستخدم في اختبار تأثير  (1)

الجدولية ( fبمدينة السادات صالح ويمكن قبوله حيث بلغت قيمة )ي قطاع الصناعالب القيمة
( مما يعني أن 0.001( بمستوى معنوية )43.652المحسوبة )( f(، وهي أقل من )1.255)

الاستراتيجية الكفاءة النموذج صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع، ويؤكد على معنوية تأثير 
 بمدينة السادات.ي قطاع الصناعالب عمليات ابتكار القيمةتحسين على  المتفوقة

في  من التحسين %(47.4كد على أن )( بما يؤ .4740) 2Rوقد بلغت قيمة معامل التحديد  (2)
مراعاة مع ، و ا الخمسةبأبعاده الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةيرجع إلى  عمليات ابتكار القيمة

%( من 39.3( بما يعني أن ).2Adj R( )3930حساب قيمة )وبلتحيز الممكن حدوثه ا
 .الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةرجع إلى ي عمليات ابتكار القيمةالتغير في 

كافة أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وفيما يتعلق بتقدير معالم نموذج الانحدار، يتضح أن  (3)
وتلك المساهمة دالة عند مستوى معنوية  ابتكار القيمةساهم في تحسين عمليات أن تيمكنها 

، ووفق قيمة بيتا التي تحدد الأهمية النسبية لتأثير المتغير تبين أن ترتيب تأثير %(1)
التوجه بإشراك (، بعد 340.6) الكفاءة المتميزة للموارد والقدراتبعد  -هو الخمسةالمتغيرات 

، بعد جودة (.5120)التحديث )البحوث والتطوير(  (، بُعد.5290)العميل في بناء القيمة 
 .- (0.361(، بعد الاستجابة للعميل )0.422المنتج )

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى يتم رفض فرض العدم نظراً لما تم بيانه  قفو و  (4)
قطاع الب عمليات ابتكار القيمةتحسين إجمالًا وبين  المتفوقةالكفاءة الاستراتيجية توافر أبعاد 

للتأكيد على  الفرض البديلوقبول الفرض الأول  رفضبمدينة السادات، بما يفيد في ي الصناع
تحسين عمليات ابتكار القيمة بالقطاع الصناعي بمدينة السادات استناداً لتوافر أبعاد أنه يمكن 

 .المتفوقةالكفاءة الاستراتيجية 
ولقياس مدى وجود اختلاف ذو دلالة معنوية بالقطاع الصناعي بمدينة السادات باختلاف كل  .3

من حجم النشاط والقطاع الصناعي حول توافر كل من الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة، 
 يتم تناول كل منهما على النحو التالي:وعمليات ابتكار القيمة، 

الصناعي بمدينة السادات حول توافر أبعاد الكفـاءة الاسـتراتيجية مدى وجود اختلاف بالقطاع  (1)
المتفوقة باختلاف كل مـن حجـم النشـاط والقطـاع الصـناعي وبيـان معنويـة ذلـك الاخـتلاف إن 

جـــد؛ تـــم الاســـتعانة بكـــل مـــن الوســـط الحســـابي، اختبـــار كروســـكال واليـــز وعنـــد المعنويـــة يـــتم وُ 
 ( إلى:12، 11من خلال الجداول رقم ) اللجوء لتحليل مان ويتني، وأمكن التوصل
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 الإحصائي.نتائج التحليل  المصدر:

 ( ما يلي:11يتبين من الجدول رقم )
  أنــه وفــق اختبــار كروســكال واليــز للفــروق وفــق حجــم الشــركة أن جميــع الفــروق بــين الشــركات

عنـد  إحصـائياً وفق الحجم بالنسبة لكل بُعد من أبعاد الكفاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة غيـر دالـه 
 %(.5% أو 1مستوى معنوية )

  وتلاحــظ وجــود انخفــاض ملحــوظ فــي متوســط تــوافر أبعــاد الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة فــي
 جميع الشركات باختلاف حجم الشركة.

  الكفـــاءة الاســـتراتيجية المتفوقـــة بالشـــركات الصـــغيرة ومتناهيـــة الصـــغر أقـــل منهـــا فـــي كمـــا أن
تــوافر  ةهــم جميعــاً أقــل مــن المتوســط كانــت نســبنضــلهم رغــم أالشــركات متوســطة الحجــم، وأف

 أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة بالشركات كبيرة الحجم. 

 
 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

 ( ما يلي:12ويتبين من البيانات الموضحة بالجدول رقم )
  الصــناعي بمدينــة الســادات غيــر أن الاخــتلاف حــول الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة بالقطــاع

%( بـــاختلاف 5% أو 1دالــه إحصـــائيا وفـــق اختبــار كروســـكال واليـــز عنــد مســـتوى معنويـــة )
 قطاع الصناعة.

  وتلاحــظ وجــود انخفــاض ملحــوظ فــي متوســط تــوافر أبعــاد الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة فــي
 جميع الشركات باختلاف القطاع الصناعي.

  المتفوقــــة بشــــركات قطــــاع الملابــــس الجــــاهزة أقــــل مــــن غيرهــــا مــــن الكفــــاءة الاســــتراتيجية وأن
( رغـم أن 2.80(، في حـين كـان قطـاع مـواد البنـاء والتشـييد أعلـى قطـاع )2.18القطاعات )

 متوسط جميع القطاعات أقل من المتوسط. 
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جزئيـاً فيمـا  نيالثـاتقرر رفـض الفـرض وفي ضوء ما تبين اعتماداً على )كروسكال واليز( 
 .يتعلق بمعنوية الاختلاف بين الشركات والقطاعات فيما يتعلق بالكفاءة الاستراتيجية المتفوقة

بمدينـة السـادات حـول تـوافر  ولبياا مدى وجود اختلاف بين شركات القطـاع الصـناعي
أبعــاد ابتكــار القيمــة بــاختلاف كــل مــن حجــم النشــاط والقطــاع الصــناعي وبيــاا معنويــة ذلــك 

؛ تـــم الاســـتعانة بكـــل مـــن الوســـط الحســـابي، اختبـــار كروســـكال واليـــز وعنـــد تلاف إا وجـــدالاخـــ
 ( إلى:14، 13المعنوية يتم اللجوء لتحليل مان ويتني، وأمكن التوصل من خلال الجداول رقم )

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.
 ( ما يلي:13يتبين من الجدول رقم )

  للفروق وفق حجم الشركة أنه توجد فروق بين الشركات وفق أنه وفق اختبار كروسكال واليز
الحجــم بالنســبة لكــل بُعــد مــن أبعــاد ابتكــار القيمــة، وأن تلــك الفــروق غيــر دالــه إحصــائيا عنــد 

 %(.5% أو 1مستوى معنوية )
  ـــة أبعـــاد ابتكـــار القيمـــة فـــي جميـــع وتلاحـــظ وجـــود انخفـــاض ملحـــوظ فـــي متوســـط تـــوافر كاف

 ركة.الشركات باختلاف حجم الش
  أبعاد ابتكـار القيمـة بالشـركات الصـغيرة ومتناهيـة الصـغر أكبـر مـن غيرهـا مـن الشـركات وأن

%( مـع التأكيـد علـى 31.4%(، وكانـت )30%( وبلغت في الشركات متوسطة الحجم )40)
 أن جميع نسب التوافر لابتكار القيمة اً أقل من المتوسط. 

 
 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي 

 ( أنه:14البيانات الموضحة بالجدول رقم ) ويتبين من
  وفـق اختبــار كروسـكال واليــز للفـروق وفــق حجـم الشــركة يوجـد فــروق بـين الشــركات وفـق نــوع

الصناعة بالنسبة لكل بُعد من أبعاد ابتكار القيمـة، وأن تلـك الفـروق غيـر دالـه إحصـائيا عنـد 
 %(.5% أو 1مستوى معنوية )

  سط توافر كافة أبعاد ابتكار القيمة في جميع الصـناعات تبين وجود انخفاض ملحوظ في متو
 باختلاف قطاع الصناعة.

  أبعاد ابتكار القيمة بقطاع الصناعات الهندسية هـي الأقـل تـوافراً بـين قطاعـات الصـناعة وأن
%( يليعـــا نســـب تـــوافر أبعـــاد ابتكـــار القيمـــة بشـــركات قطـــاع الغـــزل والنســـيج والصـــباغة 29)
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مليـات ابتكـار القيمـة فـي شـركات الصـناعات الزراعيـة والغذائيـة %( وأعلاهم كانـت ع24.6)
%( مـــع التأكيـــد علـــى أن جميـــع نســـب التـــوافر لأبعـــاد ابتكـــار القيمـــة اً أقـــل مـــن 40وبلغـــت )

 المتوسط. 
فيمـا يتعلـق بعمليـات ابتكـار القيمـة بالنسـبة لمعنويـة الاخـتلاف  نييتم رفـض الفـرض الثـاولذا 

بصـورة إجماليـة ليتبـين أنـه يوجـد  نييتقرر رفض الفـرض الثـا مالاً وإج، باختلاف القطاع الصناعي
، وأن الاختلافــات بصـورة عامــة غيــر اخـتلاف بــين الشــركات وفـق الحجــم ووفــق القطـاع الصــناعي
الشركات من حيث الحجم أو اخـتلاف دالة ويوجد تجانس في العينة ويجب عدم وضع فروق بين 

فيمــا يخــص كــل مــن توصــيات الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة وعمليــات ابتكــار  القطــاع الصــناعي
( الـــذي يـــتم ANCOVAالقيمـــة كـــلح علـــى حـــدة وهـــذا يعتبـــر شـــرطاً مـــن شـــروط اســـتخدام تحليـــل )

 استعراضه في الفرض الثالث على النحو التالي.
ات ابتكار عمليتحسين على الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة مدى وجود اختلاف في تأثير  .4

كل من حجم النشاط واختلاف القطاع بمدينة السادات باختلاف ي قطاع الصناعالبالقيمة 
استخدام تحليل التغاير ولبيان ذلك يتم  ،لثبما يفيد في اختبار الفرض الثا الصناعي

(ANCOVA ) لقياس مدى وجود تأثير للمتغير المستقل على المتغير التابع في ظل وجود
أن تكون العينات موضع المقارنة تطبيق تحليل التغاير)، ومن أهم شروط ديموغرافيةمتغيرات 

مستقلة، أن تكون العينات مسحوبة من مجتمعات ذات توزيعات طبيعية، ويمكن التغاضي 
أن تكون تباينات و ، (1)( مفردة 30عن هذا الشرط في حال العينات التي تزيد عن )

المجتمعات متساوية بمعنى تجانس التباين بين المجتمعات، وأن تكون العلاقة بين متغير 
 الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةالتغاير والمتغير التابع خطية(، وتبين أن النتائج الخاصة بتأثير 

 الي:كانت على النحو الت حجم النشاطمن خلال  عمليات ابتكار القيمةتحسين على 
 حجم النشاطوفق  لعمليات ابتكار القيمة المعياري(الانحراف  )المتوسط، (15)رقم جدول 

 Mean Std. Deviation N المؤهل الدراسي
.002 صغيرة ومتناهية الصغر  0.74 93 

50.1 متوسطة الحجم  0.98 95 

57.1 كبيرة الحجم  1.11 163 

Total 1.69 0.86 351 

 نحـو متوسـط تـوافر أبعـاد مفـردات العينـة لآراءن الاتجـاه العـام أ (15)رقم  جدوليتبين من 
 تبــاينتبــين وجــود كمــا  %(28.6) متوســطأقــل مــن ال وفــق حجــم النشــاط عمليــات ابتكــار القيمــة

وهـي أعلـى مـن  %(24.6للشـركات الكبيـرة )فكـان  حجـم النشـاطفئـات العينـة وفـق  راءآ فـي بسـيط
صـغيرة  مـن متوسـط الشـركات أقـلوكلاهمـا %( 22.5) متوسط الشركات متوسطة الحجـم إذ يبلـغ

عمليـات ابتكـار حـول تحسـين  لـرراءالاتجـاه العـام %(، وبما يشـير إلـى أن 40الصغر )ومتناهية 
 المتوسطة.أقل من نحو الدرجة  القيمة يتجه
 النشاطم حج وفقليفين ودرجات الحرية والقيمة الاحتمالية  لإحصائيةالتجانس  ( اختبار16) رقم جدول

Levene's Test of Equality of Error Variancesa 

F df1 df2 Sig. 
0.923 2 348 0.021 

Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent 

                                                           
1- Montgomery, Douglas C. "Design and analysis of experiments" (8th Ed.). John Wiley & Sons, 2012. 
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 variable is equal across groups. 

a. Design: Intercept + siz + interaction + siz * interaction 

آراء مفردات العينة وفـق حجـم النشـاط ( وجود تجانس بين 16كما يتبين من الجدول رقم ) 
وهـذا مـا  عمليات ابتكـار القيمـةتحسين على  الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةمستوى تأثير من حيث 

غيـر وهـي ( الجدوليـة Fمـن قيمـة ) قلوهي أ( 0.923المحسوبة والتي بلغت ) (Fتوضحه قيمة )
عدم وجود تباينات في عينة حجم  وبهذا يتم التأكيد على %(5% & 1)عند مستوى معنوية  داله

 النشاط أي أن العينات متجانسة.
 حجم النشاطالتغاير عل  فئات  ( وحليل17جدول رقم )

Tests of Between-Subjects Effects 

Source Type III Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Corrected Model 101.14(a.) 7 23.27 224.19 0.007 

Intercept 59.85 2 34.17 940.51 0.001 

C. Size 0.010 2 0.013 0.293 0.004 

com_1 73.17 2 15.39 1714.3 0.010 

C. Size * com_1 0.001 2 0.010 1.030 0.001 

Error 24.30 349 0.034 
  

Total 3287.35 351 
   

Corrected Total 114.23 350 
   

Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent variable is equal across groups. 

(a.) R Squared = .477 (Adjusted R Squared = .465) 

 وتحســــين لكفــــاءة الاســــتراتيجية المتفوقــــةاأن التفاعــــل بــــين ( 17وتبــــين مــــن الجــــدول رقــــم )
( F( )1.030حيـث إن قيمـة ) ،غيـر دال إحصـائياً  النشاطحجم من خلال  عمليات ابتكار القيمة
عـدم وجـود تفاعـل بـين متغيـر التغـاير والمعالجـات إلـى ( ممـا يشـير 0.001عند مسـتوى معنويـة )

تحســـين علـــى  لكفـــاءة الاســـتراتيجية المتفوقـــةيتحقـــق الفـــرض القائـــل انـــه لا يختلـــف تـــأثير اوبـــذلك 
فيما يتعلق بـاختلاف  لثالفرض الثا قبولوبذلك يتم باختلاف حجم النشاط  مليات ابتكار القيمةع

  .النشاطحجم 
مـن  عمليات ابتكـار القيمـةعلى الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة تبين أا النتا ج الخاكة بتأثير  كما
  كانت على النحو التالي: اختلاف القطاع الصناعيخلال تأثير 

 ةقطاع الصناع وفق عمليات ابتكار القيمةمتغير التابع لل المعياري(الانحراف  )المتوسط،( 18) رقم جدول

 Mean Std. Deviation N قطاع الصناعة
 39 0.83 2.00 قطاع الصناعات الزراعية والغذائية

.541 قطاع الصناعات الهندسية  1.17 31 
.751 قطاع الغزل والنسيج والصباغة  1.12 95 

88.1 قطاع الملابس الجاهزة  0.97 73 
63.1 قطاع تعليب وحفظ الفاكهة والخضروات  1.65 30 

07.1 قطاع الصناعات الكيماوية  2.01 53 
06.1 قطاع مواد البناء والتشييد  1.93 30 

Total 69.1  1.07 351 

( أن الاتجـاه العـام لآراء مفـردات العينـة نحـو متوسـط تـوافر أبعـاد 18يتبين من جدول رقم )
%( كمـا تبـين وجـود تبــاين 28.6القيمـة وفـق قطــاع الصـناعة أقـل مـن المتوســط ) عمليـات ابتكـار

بســـيط فـــي آراء فئـــات العينـــة وفـــق قطـــاع الصـــناعة فكـــان لقطـــاع الصـــناعات الزراعيـــة والغذائيـــة 
%( ولقطـــــــاع الغـــــــزل والنســـــــيج والصـــــــباغة 21%( ولقطـــــــاع الصـــــــناعات الهندســـــــية تبلـــــــغ )40)
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تبلغ تعليب وحفظ الفاكهة والخضروات %( و لقطاع 35.4)الملابس الجاهزة %(، لقطاع 24.6)
ــــة %( ولقطــــاع 26.6) ــــاء %(، 28.9)الصــــناعات الكيماوي وبلغــــت النســــبة فــــي قطــــاع مــــواد البن

فـي حول تحسين عمليات ابتكار القيمـة   لرراءبما يشير إلى أن الاتجاه العام (، 25.6والتشييد )
 يتجه نحو الدرجة أقل من المتوسط. غالبه 

 
 
 
 ةقطاع الصناع وفقليفين ودرجات الحرية والقيمة الاحتمالية  لإحصائيةالتجانس  ( اختبار19) رقم جدول

Levene's Test of Equality of Error Variancesa 
F df1 df2 Sig. 

3.940 6 345 0.079 
Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent 

variable is equal across groups. 
a. Design: Intercept + I.sector+ interaction + I. sector* interaction 

علـى  الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـةوتـأثير  قطـاع الصـناعةتبين وجود تجانس بـين فئـات يو 
والتـــي بلغـــت  لاختبـــار التبـــاين المحســـوبة (Fوهـــذا مـــا توضـــحه قيمـــة ) عمليـــات ابتكـــار القيمـــة

يــتم قبــول فــرض العــدم وبــذلك ( 0.05اقــل مــن )دالــة عنــد مســتوى معنويــة غيــر  ( وهــي.0943)
 عنـــد مســـتوى معنويـــة العينـــات متجانســـة أن قطـــاع الصـــناعة أيبعـــدم وجـــود تباينـــات بـــين عينـــة 

(0.079).  
 الإداريمستوى ال وفقوحليل التغاير  (20)رقم  جدول

Tests of Between-Subjects Effects 
Source Type III Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Corrected Model 101.33( a.) 11 20.15 361.23 0.007 
Intercept 79.20 6 74.20 1217.26 0.025 
I.sector 0.070 6 0.042 2.19 0.013 
com_1 102.17 6 81.73 2328.54 0.010 

I.sector * com_1 0.045 6 0.047 1. 013 0.411 
Error 17.23 345 0.044 

  
Total 2914.13 351 

   
Corrected Total 123.14 350 

   
Tests the null hypothesis that the error variance of the dependent 

variable is equal across groups. 
(a.) R Squared = .476 (Adjusted R Squared = .463) 

عمليـــات علــى  الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــةتـــأثير ( أن 20مــن الجــدول رقــم )وأخيــراً تبــين 
( F( )013.1قيمــة ) إن، حيــث غيــر دال إحصــائياً  قطــاع الصــناعة وفــق اخــتلاف ابتكــار القيمــة

 الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـةلا يختلـف تـأثير أنـه  ( ممـا يشـير إلـى0.411عند مسـتوى معنويـة )
مــن الفــرض  نييــتم قبــول الشـق الثــاوبـذلك  بــاختلاف قطــاع الصــناعة القيمـةعمليــات ابتكــار علـى 

لكفـــاءة الاســـتراتيجية لويـــتم قبـــول وجـــود تـــأثير الاختلاف وفـــق قطـــاع الصـــناعة والمـــرتبط بـــ لـــثالثا
،  قطـــاع الصـــناعةبـــاختلاف ولكـــن هـــذا التـــأثير لا يختلـــف  عمليـــات ابتكـــار القيمـــةعلـــى  المتفوقـــة

لا الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة على عمليات ابتكار القيمـة  إن تأثيروبذلك يتحقق الفرض القائل 
 باختلاف قطاع الصناعة.يختلف 
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الكفــاءة الاســتراتيجية والتأكيــد علــى أن تــأثير  الثالــثوفــي ضــوء مــا تقــدم يــتم قبــول الفــرض 
حجم النشـاط أو بـاختلاف قطـاع يختلف باختلاف كل من لا  عمليات ابتكار القيمةعلى  المتفوقة

 .الصناعة
أن على جميع الشركات باختلاف حجم النشاط أو اختلاف قطـاع الصـناعة أن  بما يفيد في

لتتحقـــق القيمـــة تهـــتم بالكفـــاءة الاســـتراتيجية المتفوقـــة بمـــا يـــؤدي لتحســـين عمليـــات ابتكـــار القيمـــة 
لوك مشاركة العملاء في خلق القيمة بما يحقق المشـاركة المنشودة للعميل والتي تتمثل في دعم س

 الإرادية من خلال سلوك مواطنة العميل بما يحقق المواطنة التسويقية. 
 عاشراً: النتا ج والدلالات العملية.

مجموعة من النتائج وبيان دلالاتها العملية في مجال البحث، وذلك  يتم تناول فيما يلي
 على النحو التالي:

تبـــين وجـــود يبغـــرض الإجابـــة علـــى التســـا ل الأول للبحـــث وبيـــان نتيجـــة اختبـــار الفـــرض الأول  .1
( بــــين الكفــــاءة الاســــتراتيجية المتفوقــــة إجمــــالًا 0.689علاقــــة ارتبــــاط طرديــــة متوســــطة ودالــــة )

وعمليات ابتكار القيمة إجمالًا، ولكل بُعد من أبعاد عمليـات ابتكـار القيمـة علـى حـدة، بمـا يفيـد 
الًا و ( دال بــين الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة إجمــ0.674فــي وجــود ارتبــاط طــردي متوســط )

سلوك مشاركة العميل في خلق القيمة، كما تبين أن الارتباط مـع سـلوك مواطنـة العميـل طـردي 
(، وبــذلك يــتم رفــض الفــرض الأول نظــراً لوجــود علاقــة ذات دلالــة 0.677متوســط ودال يبلــغ )

إحصــائية بــين مســتوى تــوافر أبعــاد الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة إجمــالًا وبــين تحســين عمليــات 
تحســـين والدلالـــة العمليـــة لـــذلك أنـــه يمكـــن تكـــار القيمـــة بالقطـــاع الصـــناعي بمدينـــة الســـادات، اب

ـــاءة الاســـتراتيجية المتفوقـــة بالقطـــاع الصـــناعي بمدينـــة  ـــات ابتكـــار القيمـــة مـــن خـــلال الكف عملي
 .السادات

ف وللإجابة على التسا ل الثاني يتقرر رفض الفرض الثاني جزئيـاً فيمـا يتعلـق بمعنويـة الاخـتلا .2
بــين الشــركات فيمــا يتعلــق بالكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة وعمليــات ابتكــار القيمــة مهمــا اختلــف 

والدلالة العملية لذلك أنه حجم الشركة أو قطاع الصناعة، وإجمالًا يتقرر رفض الفرض الثاني، 
قيمة وفق لا يختلف مستوى توافر كل من أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة وعمليات ابتكار ال

 .اختلاف كل من القطاع الصناعي وحجم النشاط
وللإجابــة علــى التســا ل الثالــث تبــين أنــه لا يختلــف تــأثير الكفــاءة الاســتراتيجية المتفوقــة علــى  .3

تحسـين عمليـات ابتكــار القيمـة بـاختلاف حجــم النشـاط أو القطـاع الصــناعي، وبـذلك يـتم رفــض 
وجد تأثير للكفاءة الاستراتيجية المتفوقة على عمليات والدلالة العملية لذلك أنه يالفرض الثالث، 

 .ابتكار القيمة ولكن هذا التأثير لا يختلف باختلاف حجم النشاط أو قطاع الصناعة
مع ما تم الاستقرار عليه من خلال الدراسة الاستطلاعية وما تمكن من الاطلاع  انيتفق الباحث .4

البحــوث التحــديث )كفــاءة اســتغلال المــوارد والقــدرات، عليــة مــن الدراســات الســابقة أن كــل مــن )
، هـــي ، الاســـتجابة للعميـــل، جـــودة المنــتج، التوجـــه بإشـــراك العميـــل فــي خلـــق القيمـــة((والتطــوير
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الأبعــاد الخمســة التــي يــتم الاعتمــاد عليهــا والتــي تتناســب مــع طبيعــة البحــث وهــي الأبعــاد التــي 
Lina, 2022, Clauss, et al., 2019 ,توصل إليهـا ) اتفق مع متمناسبة و  انيراها الباحث

Nankali, et al.  2022; Klassen et al., 2022, Huo et al., 2022, Nankali, 
et al.  2022.) 

تبين أن أبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة ذات تأثير على تحسين عمليات ابتكار القيمة، وأن  .5
 درجة تأثير كل منهم مختلفة وبلغت اعتماداً على قيمة بيتا ما يلي:

 Beta على ابتكار القيمة المتفوقةأبعاد الكفاءة الاستراتيجية تأثير 
 0.634 الكفاءة المتميزة للموارد والقدرات

 التوجه بإشراك العميل في بناء القيمة 
 

0.529 

 0.512 البحوث والتطوير
 0.422 جودة المنتج

 0.361 الاستجابة للعميل

)سـلوك مشـاركة تم التوصل من خلال الدراسة الاستطلاعية والدراسات السابقة إلى أن كـل مـن  .6
مناســبة وهــذا يتفـق مــع كــل  انالعمـلاء، وســلوك مواطنـة العميــل(، هــي الأبعـاد التــي يراهــا الباحثـ

 (.Cheung, et al, 2021; Payne, et al 2021; zhang, et al, 2018من )
تبين وجود انخفاض في مستوى الوعي بأهمية إشراك العميل بالمشاركة فـي خلـق القيمـة بشـكل  .7

%( إجمالًا، وهذا يتماشى مع ما تم التوصـل إليـه مـن خـلال الدراسـة 30تتجاوز ) عام والتي لم
 %(.23الاستطلاعية )

يتضح أن مشاركة العميل في خلق القيمة لا تمثل هدف في حـد ذاتهـا، بـل هـي وسـيلة لتحقيـق  .8
%( مـن مـديري 86ابتكار القيمة وهذا يتفق مع مـا تـم بيانـه فـي الدراسـة الاسـتطلاعية مـن أن )

 نتاج يرون بأن مشاركة العميل في خلق القيمة لا تمثل هدف في حد ذاتها.الإ
تبين أن الكفاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة تعبـر عـن مجموعـة مـن الأبعـاد التـي تمثـل ركـائز تسـاهم  .9

في تحسين القدرة على ابتكار القيمة وهذه الركائز تتمثـل فـي الكفـاءة المتميـزة للمـوارد والقـدرات، 
طوير، الاستجابة للعميل، جودة المنتج ذات تـأثير علـى القيمـة المتجـددة المسـتدامة البحوث والت

للعميل بما يضمن مشاركة العميل في خلق القيمة وتنمية سلوك مواطنة العميل، وهذا يتفق مع 
 (.Charles, Gareth 2012؛ 2018ما يراه كل من )عيد، 

رهــــون بمــــدى إدراك العميــــل لحــــرص تــــم التأكيــــد علــــى أن مشــــاركة العميــــل فــــي خلــــق القيمــــة م .10
المنظمات على التوجه بالعميل وسلوك إشراك العميل في بنـاء القيمـة مـن جانـب الشـركة، وهـذا 

 (.et al. 2019, Gonzálezيتوافق مع نتائج )
تم التأكيد على أن حسن استغلال الموارد والقدرات يحتل المرتبة الأولى في التأثير على ابتكار  .11

( وتبين أن ابتكار القيمة يمكـن أن يتحقـق مـن خـلال آليـات إشـراك العميـل 0.634القيمة )بيتا 
فـي خلـق القيمــة والارتكـاز علـى حســن اسـتغلال المــوارد والقـدرات لتـتمكن الشــركات مـن تحســين 

 (.2021خشان،وهذا يتوافق مع ما يراه ) المستمر،الجودة وتحقيق التحديث 
تبين أن الكفـاءة المتميـزة فـي اسـتغلال المـوارد والقـدرات ذات الترتيـب الأول فـي تحسـين الكفـاءة  .12

(. ومــع إشــارة 2015( وهــذا يتماشــى مــع نتــائج )البــدراني، 0.634الاســتراتيجية المتفوقــة )بيتــا 
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(Nankali, et al.  2022 أن عدم وجود هيكل فاعل للاستخدام السليم للقدرات والإمكانـات )
بالمشـــاريع الرياديـــة كمتغيـــر ضـــابط للكفـــاءة الاســـتراتيجية قـــد يـــؤثر علـــى حالـــة مواطنـــة العميـــل 

( Fu et al., 2017; dos Santos et al. 2022للشركة، وتختلف تلك النتيجة مع تأكيد )
لى أن التركيز على الابتكار يمثل نقطة البدء في تطـوير العمليـات ويسـاهم فـي خلـق القيمـة، ع

( بــأن الاســتجابة مــن طرفيهــا ســواء التوجــه Brunner et al., 2019كمــا تختلــف مــع ر يــة )
بمشاركة العميل أو رغبة العميل في الاستجابة للمشاركة وغـرس نوايـا شـراء أفضـل للمنـتج عنـد 

 ر سلوك مواطنة العميل هي نقطة البدء الحقيقية.العميل وتواف
أتي فـــي المرتبـــة الثالثـــة فـــي التـــأثير )بيتـــا يـــ التحـــديث )البحـــوث والتطـــوير( تـــم التوصـــل إلـــى أن .13

( بأن تطوير نظم الابتكار يمثل ركيزة Huo et al., 2022)، وهذا يختلف مع ر ية (0.512
 المواطنة من جانب العميل.أساسية في خلق القيمة أملًا في إنشاء سلوك 

( وهـذا 0.422تحتل جودة المنتج المرتبة الرابعـة فـي التـأثير علـى عمليـات ابتكـار القيمـة )بيتـا  .14
( حيـــــث Ju et al., 2021; Gremyr et al., 2022, Lina, 2022يختلـــــف مـــــع نتـــــائج )

علــى حــرص  أكــدوا علــى أهميــة الاهتمــام بجــودة المنــتج باعتبــاره ركيــزة ونقطــة انطــلاق تســاعد
العميل على المشاركة في خلق القيمة وأن جودة المنتج لهـا تـأثير معنـوي علـى رضـا المسـتهلك 

 والذي بدوره يؤثر على الولاء وزيادة حالة المواطنة التسويقية.
وخلــص البحــث إلــى أن الاســتجابة للعميــل ذات المرتبــة الأخيــرة فــي التــأثير علــى ابتكــار القيمــة  .15

ـــــا  ـــــس، ( وهـــــذا يخ0.361)بيت ـــــف مـــــع إشـــــارة )ي ، 2021، ســـــتيان، 2021، خشـــــان،2019تل
Payne, et al , 2021 بــــأن الاســــتجابة للعميــــل تمثــــل ركيــــزة للتحســــين والتطــــوير وإمكانيــــة )

 ابتكار القيمة.
 حادي عشر: التوكيات.

تقـديم مجموعـة مـن التوكـيات لـدعم توجـه الشـركات نحـو فيمـا يلـي يـتم توكيات البحـث:  .أ
 للشركات، وذلك على النحو التالي:ابتكار القيمة 

تنمية الوعي لدى جميع الشركات الصناعية بأهمية سلوكيات وعمليات ابتكار القيمة لما  .1
 لها من تأثير على الاستدامة في مجال الصناعة وتحقق مواطنة العميل للشركة والمنتج.

، مع ضرورة يجب على الشركات الصناعية بمدينة السادات تحسين عمليات ابتكار القيمة .2
 الاهتمام بأبعاد الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة.

توحيد البرامج الداعمة لتحسين الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة دون التفرقـة بـين الشـركات مـن  .3
يختلـف مسـتوى تـوافر حيث حجم النشاط أو اختلاف القطـاع الصـناعي، اسـتناداً إلـى أنـه لا 

المتفوقــة وعمليــات ابتكــار القيمــة وفــق اخــتلاف كــل مــن كــل مــن أبعــاد الكفــاءة الاســتراتيجية 
 .القطاع الصناعي وحجم النشاط

كفـاءة اسـتغلال تبني الأبعاد الرئيسة لتحسين الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة والتي تتمثل فـي ) .4
، الاســتجابة للعميــل، جــودة المنــتج، التوجــه (البحــوث والتطــويرالتحــديث )المــوارد والقــدرات، 

 .عميل في خلق القيمة(بإشراك ال
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التركيز على أبعاد الكفاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة وفـق قـوة تأثيرهـا علـى ابتكـار القيمـة مراعاة  .5
التوجه بإشراك العميل في بناء القيمـة، ثـم ليتم البدء بالكفاءة المتميزة للموارد والقدرات، يليها 

 بالاستجابة للعميل.، مع تحسين الجودة، انتهاءً (البحوث والتطويرالتحديث )
الاهتمـــام فـــي تحســـين القيمـــة علـــى بعـــدين همـــا )ســـلوك مشـــاركة العمـــلاء، وســـلوك مواطنـــة  .6

 العميل( باعتبارهما العلامات الدالة على قدرة الشركة على ابتكار القيمة.
تنميـــة الـــوعي داخـــل الشـــركة فـــي مختلـــف مســـتوياتها علـــى أهميـــة إشـــراك العميـــل فـــي خلـــق  .7

 المرتكز والمحرك للمشاركة الفعلية. القيمة، حيث يعتبر هو
وســيلة كالاهتمـام بمشــاركة العميــل فــي خلــق القيمــة لــيس باعتبارهـا هــدف فــي حــد ذاتهــا، بــل  .8

 لتحقيق ابتكار القيمة.
مشـــاركة فـــي خلـــق القيمـــة ودعـــم إدراك إعـــداد بـــرامج توعويـــة لتنميـــة الرغبـــة لـــدى العميـــل بال .9

 لوك إشراك العميل في بناء القيمة.العميل لحرص الشركات على التوجه بالعميل وس
واقـــع عملـــي ملمـــوس إلـــى تصـــميم خطـــة عمـــل تنفيذيـــة تســـاعد فـــي تحويـــل تلـــك التوصـــيات  .10

يضمن استدامة ابتكـار القيمـة اعتمـاداً علـى الكفـاءة الاسـتراتيجية المتفوقـة، وذلـك كمـا يتبـين 
 ( التالي:21من الجدول رقم )

 توكيات بدراسات وبحوث مستقبلية: .ب
في ضوء نتائج البحث عدد من الموضوعات التي تصلح كدراسات وبحوث  انالباحثيقترح 

 مستقبلية والتي منها:
 نموذج مقترح لدعم الاستدامة التنظيمية في ضوء ابتكار القيمة. .1
إدراك العميل لمساهمات الشركات لإشراك العميل في خلق القيمة ودوره في مشاركة العميل  .2

 في خلق القيمة.
ففي ظل جودة القرار  -الاستراتيجي في تحسين الكفاءة الاستراتيجية المتفوقةدور الذكاء  .3

 الاستراتيجي كمتغير وسيط.
 تأثير كفاءة الموارد والقدرات على إطالة دورة حياة المنتج. .4
دراسة مقارنة لأثر تحسين الجودة المرتكز على العميل والمبادرات التنظيمية في تحسين  .5

 ستدامة العلاقة مع العميل.الجودة وتأثير ذلك على ا
 دور ابتكار القيمة في تحسين الحصة السوقية للشركة. .6
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 ( الخطة التنفيذية لاستدامة ابتكار القيمة اعتماداً على الكفاءة الاستراتيجية المتفوقة21جدول رقم )

 التوصية
المختص 

 بالتنفيذ
 المقدرةالتكلفة  مدة التنفيذ معايير الإنجاز متطلبات فاعلية التنفيذ

 ونميااة الااوعي لاادى جميااع الشااركات الصااناعية .1
بأهميااة ساالوكيات وعمليااات ابتكااار  دون ومييااز

القيمااة لمااا لهااا ماان وااأثير علاا  الاسااتدامة فااي 
مجال الصاناعة ووحقاق مواطناة العميال للشاركة 

 والمنت 

التعاارف علاا  واقااع عمليااات ابتكااار  إدارة التدري 
القيمة وبيان أهم جوان  الابتكار في 

انتقا  مدربين متميزين في و القيمة،
المجااااال، امااااتلاك قاعااااة واااادري  أو 
 التعامل مع مركز ودري  متخصص

اروفاع الاوعي لماا لا يقال عان 
% للعام الأول ويروفع إلا  75
% فااااااي خاااااالال ثاااااالا  100

 سنوات

أول عاااام كااال ثااالا  
أشاااااااااهر ليشااااااااامل 
الشاااااركة ككااااال ثااااام 

كااال  ونشااايط الاااوعي
 ستة أشهر

فاااي العاااام الأول فاااي حااادود 
ألااااف جنيااااا  للشاااااركة  100

الكبيرة ونصفها وقريبا للأقل 
حجما، ووقل للنصف فاي كال 

 عام والي
مااان خااالال  كفاااا ة اساااتغلال الماااوارد والقااادرات .2

امااااتلاك عنصاااار بشااااري متميااااز يمتلاااا  قاعاااادة 
معرفية فنية ووقنيات حديثة كركيزة لبنا  القيمة 

 للعملا  ودعم المزايا التنافسية

إدارة المااوارد 
 البشرية

وعيااااااااين متخصصااااااااين يتساااااااامون 
 بالاحترافية

التادري  المساتمر لقادرات ومهاارات 
 الأفراد

معاااادلات الكفااااا ة الإنتاجيااااة، 
قاااااااادرات ونساااااااابة وحساااااااان 

العاااااااملين، ونساااااابة وحساااااان 
 استخدام التقنيات الحديثة

متابعااة مسااتمرة كاال 
ثلا  أشاهر لمتابعاة 
التحسن فاي الكفاا ة 

 الإنتاجية

وكاليف الاختيار ووختلف من 
مهنة لأخرى، ووكلفاة اقتناا  

 الموارد الفكرية النادرة.

 والتطااااوير والتحااااديثالبحااااو   دعاااام أنشااااطة .3
خلااق بيئااة ملائمااة للبحااث ووطااوير  عالمساتمر ماا

المنتجاااات المقدماااة للعمااالا ، ماااع الحاااث علااا  
المشاااركة فااي المااؤومرات العلميااة المتخصصااة 

 لاكتساب المعرفة الداعمة للإبداع والابتكار

البحاو   إدارة
 والتطااااوير أو
مااااااان يقاااااااوم 

 مقامها

وخصاااايص قااااائم بمهمااااة التطااااوير، 
زيااادة عاادد الفنيااين والمتخصصااين و

البحااو  والتطااوير، وبنااا  فااي قساام 
 بيئة عمل إيجابية مواوية للتطوير

نساابة التحساان فااي المنتجااات، 
ونسااااابة التحسااااان فاااااي بيئاااااة 
الابتكااااااااار، إضااااااااافة لعاااااااادد 
 الابتكارات وإبداعات العاملين

 مستمر 
وقريار كال  مع إعاداد
 ستة أشهر

دون وكااااليف إضاااافية غيااار 
وكااااليف اقتناااا  رأس الماااال 
الفكري، من المتميزين  وي 
المهاااااااااااارات والقااااااااااادرات 

 الإبداعية
من خلال واوفير العااملين  وي  الاستجابة للعميل .4

التوجاااا  الإيجااااابي نحااااو خدمااااة العماااالا ، مااااع 
الحرص عل  ووفر المنتجاات التاي ولباي رغباات 
العملا  دون إهمال شكاواه، والتركيز عل  الدقة 
في وقديم المنتجات في الوقا  المناسا  للعميال، 
وأخياااارا الاهتمااااام بمراجعااااة أسااااعار المنتجااااات 

  رة الشرائية للعميلباستمرار للتوافق مع القد

إدارة 
 التسويق

بالتعااااون ماااع 
 إدارة الإنتاج

 نشر ثقافة خدمة العميل
 نشر الإيجابية

 (C2Cوفعيل استراويجية )
 نشر ثقافة القيمة )قيمة مقابل سعر(

 

 عدد شكاوى العملا 
 مستوى جودة المنت 

نساااابة التطااااابق بااااين جااااودة 
 المنت  ورغبات العميل

 مستمر
لواقاع وقرير شهري 

 بيئة الأدا 
وجااودة التوافااق مااع 

 رغبات العميل

وكلفااة اختيااار العاااملين  وي 
الإيجابية إضافة لتكلفاة نشار 
ثقافة الإيجابية والتي لا يزيد 

 سنوياً( 50000)عن 

المناات  والتوصاال لمسااتوى الجااودة جااودة دعاام  .5
المناساااا ،  ات القيمااااة الجياااادة مقاباااال السااااعر 

واساااتدامة المااادفوع، كمحاولاااة لإساااعاد العميااال 
 التواصل مع  كميزة عن المنافسين

 إدارة

التساااااااااااااويق 

بالتعااااون ماااع 

 إدارة الإنتاج

وحقيق التوافق بين جودة المنت  من 

 منظور الشركة ومن منظور العميل.

بناااا  وسااااائل التواصاااال الجيااااد مااااع 

 العميل

وصااااميم اسااااتبيانات لقياااااس رضااااا 

 العميل ودرجة إسعاده

نساابة قبااول العماالا  لمسااتوى 

 الجودة.

 .درجة رضا وإسعاد العميل

مسااااااااتوى جااااااااودة وسااااااااائل 

 التواصل

مساااااااتمر وبشاااااااكل 

دوري شاااااااااااااااااهرياً 

لقيااااااااااس الرضاااااااااا 

والإسااااعاد، ويومياااااً 

 لوسائل التواصل 

وكلفة إنشا  وسائل التواصل 
التااااي وختلااااف ماااان شااااركة 

 لأخرى

من خالال  التوج  بإشراك العميل في خلق القيمة .6
العميال فاي ونمية وعاي الإدارة بأهمياة مشااركة 

خلااق القيمااة، وغاارس ثقافااة الاسااتماع للعمياال 
كأساس لتطوير المنت  وبنا  علاقات وطيدة ماع 

 العملا 

إدارة التدري  

بالتعااااون ماااع 

 الإدارة العليا

 غرس ثقافة التوج  بالعميل

 إنشا  فاعليات للاستماع للعميل

 نظام علاقات مخطط مع العميل

  

نسبة مشاركة العميل في خلاق 

+ عااااااادد فاعلياااااااات  القيماااااااة

الاسااااتماع للعمياااال ومسااااتوى 

 جودة العلاقة مع العميل.

( 6أو 3) دوريااااً كااال

أشاهر حساا  طبيعااة 

الصااااناعة وطبيعااااة 

 المنت 

+  أنشااااطة التواصاااالوكلفااااة 

وكلفاااة بناااا  نظاااام العلاقاااات 

وفاااق حجااام النشااااط وقطااااع 

 الصناعة
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 التوصية
المختص 

 بالتنفيذ
 المقدرةالتكلفة  مدة التنفيذ معايير الإنجاز متطلبات فاعلية التنفيذ

ساالوك مشاااركة العماالا  لغاارا وحسااين القيمااة  .7
ماان خاالال حاارص العمياال علاا  طلاا  معلومااات 
حول ما وقدمة الشركة من خدمات وموقاع وقاديم 
منتجااات وخاادمات الشااركة وونميااة الرغبااة فااي 
شاارم مااا يريااده العمياال للشااركة حبااا للمشاااركة 
ووقاااديم المعلوماااات الصاااحيحة للشاااركة لياااتمكن 
العاااملون ماان أدا  واجباااوهم، مااع ونميااة رغبااة 

المطلوباااة منااا  والتاااي العميااال فاااي أدا  المهاااام 
وطلبهااااا الشااااركة، والحاااارص علاااا  ممارسااااة 
السااااالوكيات المتوقعاااااة منااااا  والوفاااااا  الإرادي 
بمساااؤولياو  كعضاااو داعااام لابتكاااار القيماااة فاااي 

 الشركة 

إدارة البحاو  

 والتطوير

بالتعااااون ماااع 

نظاااااااااااااااااااااااام 

المعلوماااااااااات 

 التسويقية

وحدة لاساتقبال وفااعلات العميال ماع 

 فاعليات إشراك  في خلق القيمة

 مبادرات وشجيع العميل للمشاركة

الترحي  بكافة مبادرات العميل لخلق 

 القيمة

عاادد الملاحظااات والمقترحااات 

التحسااااينية التااااي يتقاااادم بهااااا 

 العمل للشركة

عدد مباادرات وشاجيع العمالا  

 عل  المشاركة

نساااابة مشاااااركة العمياااال فااااي 

 ابتكار القيمة

 يومي دون انقطاع

لتلقااااي الملاحظااااات 

 والمقترحات

شهور  3ووقرير كل 

عااان عااادد مباااادرات 

الشااااااركة لتشااااااجيع 

العماااااااااالا  علاااااااااا  

وعااارا  المشااااركة

أهاااااااام مشاااااااااركات 

العمياااال فااااي خلااااق 

 القيمة

 100 -25وتااااااااراوم ماااااااان 

ساانوياً حساا  حجاام الشااركة 

وقطااااااع الصاااااناعة لتنفياااااذ 

مبادرات وسلوكيات مشاركة 

العميااال فاااي خلاااق ووحساااين 

 (C2Cالقيمة للعميل )

عمياال باعتبارهااا ماان الاهتمااام بساالوك مواطنااة ال .8
، العلامااات الدالااة علاا  اسااتدامة ابتكااار القيمااة

و لا  ماان خاالال حااث العميال علاا  وقااديم الأفكااار 
المفيدة لتحسين جودة المنتجات، والحرص عل  
وقيااااايم مساااااتوى جاااااودة الخااااادمات المقدماااااة، 
والإفصاااااام عااااان الجوانااااا  الإيجابياااااة وحاااااث 
الأصااادقا  علااا  والمقاااربين علااا  التعامااال ماااع 

حث عل  بنا  مجتمع مبناي لالشركة، وامنتجات 
علا  المسااعدة المتبادلااة باين العمالا  وبعضااهم 
الاابعو والاسااتعداد لقبااول العااذر عاان القصااور 
غير المتعمد للشاركة، وقباول الانتظاار للحصاول 

 عل  الخدمة

إدارة البحو  

 والتطوير

بالتعاون مع 

إدارة 

 التسويق

 نظام معلومات وسويقية 

والعاملين في مجتمع دم  العميل 

 مهني مؤسسي واحد

 وقييم مستوى جودة الخدمات

 نظام أولويات للتعامل مع العميل

 عدد الأفكار الواردة من العميل

قيااااااااس درجااااااااة المواطنااااااااة 

 التسويقية أو مواطنة العميل

عاااادد العماااالا  الجاااادد الااااذين 

يشترون نتيجاة ووصاية عميال 

 آخر

عاااااادد العماااااالا  المنتظاااااارين 

 ات الشركةالحصول عل  منتج

 مستمر بشكل دوري

)شاااهري عااان عااادد 

العمالا  المنتظارين، 

شااااااااهور  3وكاااااااال 

لحصااااااار العمااااااالا  

الجاادد ووقياايم درجااة 

 مواطنة العميل

ألف  50 -25وتراوم بين 

سنوياً كمكافآت وحوافر 

 لفريق العمل المتخصص

إعداد برام  ووعوية لتنمية الرغبة لادى العميال  .9
إدراك العميال بالمشاركة فاي خلاق القيماة ودعام 

لحرص الشاركات علا  التوجا  بالعميال وسالوك 
 إشراك العميل في بنا  القيمة.

 الإدارة العليا

إدارة  +

 التسويق

 وصميم برام  ووعية مقدمة للعميل

استبيانات عن مدى إدراك العميل 

لحرص الشركة عل  مشاركت  في 

 خلق القيمة

 عدد البرام  المقدمة للعملا 

لحرص  مستوى إدراك العميل

الشركة عل  إشراك العميل 

 في خلق القيمة

مروين سنويا كل 

 ستة أشهر

ألف سنوياً مكافآت  25-50

وحوافز لتصميم البرام  

والاستبيانات وفق حجم 

 الشركة وقطاع الصناعة
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