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 المستخلص

التي تدفع المنتجين الى تبني هذا الاتجاه تاثير الاداء المستدام في تحقيق الميزة التنافسية بتوسط المخدومية ،   يهدف البحث الى تحديد 

المنتجات في ظل الاداء المستدام  الكيفية التي تتمكن من خلالها الشركة من تقديم خدمات متميزة مع  ، تجسدت مشكلة البحث في 

اس ، من خلال  والالكترونية  الكهربائية  للصناعات  العامة  الشركة  في  البحث  وقد طبق  التنافسية.  الميزة  عينة لتحقيق  اراء  تطلاع 

،  65بلغت ) المستدام  الاداء   ( الغرض ضمن ثلاثة محاور  لهذا  اعدت  استبانة  استمارة  والفنيين وفق  المهندسين والاداريين  ( من 

النتائج وجود مستوى عال من الاهتمام بمتغيرات البحث من خلال الاوساط الحسابية ،  التنافسية(. وقد اكدت  الميزة  المخدومية ، 

 وجود تأثير معنوي للاداء المستدام في تحقيق الميزة التنافسية بتوسط المخدومية.فضلا عن 

 

 .الاداء المستدام ، المخدومية ، الميزة التنافسية ، المنتوج ، الخدمة: الكلمات المفتاحية 
 

Abstract 
    The research aims to determine the effect of sustainable performance in achieving competitive 

advantage through servitization, which pushes manufacturers to adopt this trend. The research 

problem was embodied in how the company is able to provide distinguished services with products 

through sustainable performance to achieve competitive advantage. The research was applied at the 

General Company for Electrical and Electronic Industries Through a survey of the opinions of a 

sample of (65) engineers, administrators and technicians, through a questionnaire prepared for this 

purpose within three axes (sustainable performance, servitization,, competitive advantage). The 

results confirmed the presence of a high level of interest in the research variables, as well as a 

significant effect of sustainable performance in achieving competitive advantage through the 

mediation of the servitization,  

 

Keywords: sustainable performance, serviceability, competitive advantage, product , service . 

 

 منهجية البحث: المبحث الاول
 اولا : مشكلة البحث     

تواجه الشركات المصنعة تحديات تتجلى في تقديم خدمات      

من  تمكنها  والتي   ، تقدمها  التي  المنتجات  ترافق  متميزة 

تحقيق ميزة تنافسية تتفوق بها على المنافسين. كما ان الاداء  

المستدام لم يعد ترفا فكريا وانما مسالة حتمية التي تهدف الى  

والواق المتطلبات  بين  الفجوة  للاستدامة.  تجسير  الفعلي  ان  ع 

امتلاك ميزة   للشركة  للاهتمام هو كيف يمكن  المثير  السؤال 

تقديم الخدمات مع منتجاتها ، ومتى تكون الأنشطة التصنيعية  

 والخدمية التكميلية على أفضل وجه في ضوء الاداء المستدام

من      تتمكن  التي  بالكيفية  البحث  مشكلة  تتعلق  عليه  بناء 

العامة للصناعات الكهربائية / معمل من تقديم    خلالها الشركة

الاداء  ظل  في  )المخدومية(  المنتجات  مع  متميزة  خدمات 

التنافسية   الميزة  لتحقيق  تالمستدام  والذي  الاسئلة ،  منه  شتق 

 الاتية :

التنافسية   .1 والميزة  المستدام  بالاداء  الاهتمام  مستوى  ما 

 والمخدومية في الشركة مجال الدراسة؟ 

ما دور الاداء المستدام في تحقيق المخدومية في الشركة   .2

 مجال الدراسة؟  
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مادور المخدومية في تحقيق الميزة التنافسية في الشركة   .3

 مجال الدراسة؟  

 مادور الاداء المستدام في تحقيق الميزة التنافسية؟ .4

التنافسية  .5 الميزة  تحقيق  في  المستدام  الاداء  دور  ما 

 كة مجال الدراسة؟ بتوسيط المخدومية في الشر

 ثانيا: اهداف البحث     

تحديد مستوى الاهتمام بالاداء المستدام والميزة التنافسية   .1

 والمخدومية في الشركة مجال الدراسة. 

المستدام   .2 الاداء  بين  والتأثير  العلاقة  طبيعة  تحديد 

 والمخدومية في الشركة مجال الدراسة. 

المخدومي .3 بين  والتأثير  العلاقة  طبيعة  والميزة  تحديد  ة 

 التنافسية في الشركة مجال الدراسة.

تحديد طبيعة العلاقة والتأثير بين الاداء المستدام والميزة   .4

 التنافسية في الشركة مجال الدراسة.

التنافسية  .5 الميزة  تحقيق  في  المستدام  الاداء  تأثير  اختبار 

 بتوسيط المخدومية في الشركة مجال الدراسة.  

 ثالثا : اهمية البحث   

شركات   .1 في  المخدومية  عمليات  عن  تصور  بناء 

 التصنيع.

المستدام  .2 الاداء  وتحسين  الاستدامة  لمتطلبات  الاستجابة 

 للشركات المصنعة.

على  .3 التفوق  في  حرج  كعامل  التنافسية  الميزة  دور 

 المنافسين وترجمة احتياجات الزبائن والاستجابة لها. 

 رابعا: فرضيات البحث       

معنوية  .1 ارتباط  علاقة  توجد   : الاولى  الرئيسة  الفرضية 

 ذات دلالة احصايئة بين الاداء المستدام والمخدومية.

معنوية   .2 ارتباط  علاقة  توجد   : الثانية  الرئيسة  الفرضية 

 والميزة التنافسية. ذات دلالة احصايئة بين والمخدومية 

ت .3 الثالثة:  الرئيسة  معنوية  الفرضية  ارتباط  علاقة  وجد 

المستدام   الاداء  بين  احصايئة  دلالة  والميزة ذات 

 التنافسية.

دلالة  .4 ذا  معنوي  تأثير  يوجد  الرابعة:  الرئيسة  الفرضية 

 . للاداء المستدام في المخدوميةاحصائية 

ذا دلالة  .1 تأثير معنوي  الخامسة: يوجد  الرئيسة  الفرضية 

 سية.في الميزة التنافاحصايئة للمخدومية 

الفرضية الرئيسة السادسة : يوجد تأثير معنوي ذا دلالة   .2

بتوسيط   التنافسية  الميزة  في  المستدام  للاداء  احصايئة 

 المخدومية.

 خامسا: انموذج البحث      

البحث       تساؤلات  الفرضي من خلال  الانموذج  بناء  يمكن 

 (.1واهدافه وفرضياته الموضح في الشكل )

 

 

  المصدر : اعداد الباحث 

 

 الحدود المكانية للبحث  سادسا : 

الكهربائية        للصناعات  العامة  الشركة  اختيرت 

استنادا    تأسست  والتي  العملي  الجانب  لانجاز  والالكترونية 

فـي   الملغـاة  الاقتصـادية  المؤسسـة  ادارة  قرار  الى 

 . تحـت اسـم الشـركة العامـة لأجهـزة والمعـدات  7/8/1965

الهندسـية   الصـناعات  لقطـاع  التابعة  الشركات  من  ، وتعد 

حاجات   اغلب  لاشباع  العراقي  الاقتصاد  عليها  يعتمـد  التـي 

للاهمية الاستراتيجية لمنتجات الشركة . وذلك  افراد المجتمع

  ، الكهربائيـة  المولــدات  مثــل  الوطني  لاقتصاد  بالنسبة 

والشـباكية  المركزيـة  الهـواء  مكيفـات   ، المحـوالات 

الهـوا مبـردة  ومضـخة  محـرك   ، معـدات والكنتوريـة   ، ء 

 الاطفـاء، المحـولات الصندوقية، مضخة الماء المنزلية. 

عام        الشركة  اسم  العامـة  الى    2015تغير  الشـركة 

لتطبيـق سياسـة   وذلـك  والالكترونيـة  الكهربائيـة  للصـناعات 

شـركة   ضـمنها  ومـن  الـبعض  بعضـها  مـع  الشـركات  دمـج 

بصــناعة   تخــتص  والتــي  التــاجي  فــي  العامــة  العــز 

العـز   شـركة  وتصـبح  الخشــبية،  والاثــاث  الالكترونيــات 

ومال ادريـاً  تـابع  ذلك  مصـنع  من  والغاية   ، الشـركة  الـى  يـاً 

 كله النهوض بواقع الشركات وضغط النفقات العامة. 

تغطي منتجـات الشـركة احتياجات القطـاعين العـام      

 منها %80والخـاص، ويشـكل عمـالء القطاع العام نحو 

شـــركات وزارة الصــناعة والمعـــادن و زارة التعلـــيم  

العلمـــي وزارة النقـــل وزارة الكهرباء  العـــالي والبحـــث 

وزارة التربية وزارة النفط وزارة االعمـار واالسـكان وزارة  

الصـحة رئاسـة مجلـس الوزراء وتشكيلاتها بينما يشكل  

%من زبائن الشركة ونخص منهم  20عمالء القطاع الخاص 

السوق المحلية والمواطنين عن طريق منافذ البيع المباشر في  

 لشركة والمحافظات مقر ا

تتألف الشركة من سـتة مصـانع، خمسـة منهـا تقـع فـي       

مقـر الشـركة فـي الوزيريـة الصـناعية والسـادس فـي قضـاء  

 التـاجي وكالاتي: 

مـن  .  1 الشـركة  مصـانع  لمختلـف  السـاند  الرئيس  المصنع 

الغيار  قطع  و  المصـنعة  ونصـف  المصـنعة  الاجـزاء 

م والتراتيـب  والادوات  والعـدد  القوالب  بتصنيع  تخصص 
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  ، الشـركة  فـي  الانتاجيـة  للخطـوط  اللازمة  الغيـار  وقطـع 

ويحتـوي علـى مكـائن تشـغيلية متطـورة منهـا مكـائن القطـع 

ومكـائن   بالشـرارة  القطـع  ومكـائن  الكهربـائي  بالسـلك 

ومكـ المختلــف  التنعــيم  ومكــائن  المبــرمج  ـائن التفريــز 

 التثقيــب الــدقيق. 

مصنع المحركات الصناعية والمولدات ويشمل الخطوط  .2

 الانتاجية: 

الفـائق.    .أ والجهـد  الصـناعي  المحـرك  انتاج 

المحركـات   وتصـليح  لصـيانة  مخصـص 

الجهـد  محركـات  و  الطـور  ثالثيـة  الصـناعية 

 الفـائق 

الصناعي مخصص لاغراض   .ب المحرك  انتاج  خط 

 .ليح للمحركات ذاتهاالصيانة والتص

لانتاج   .ج مخصص  الكهربائية  المولدات  انتاج  خط 

 المولدات الكهربائية ذات القـــــدرات المختلفـــــة  

 خط انتاج منظومة تحلية المياه حسب الطلب .د

 مصنع المكيفات ، ويشمل الخطوط الانتاجية :. 3

 خط انتاج المكيف المنفصل والشباكي .أ

 المركزي. خط مخصصخط انتاج المكيف  .ب

خـط انتـاج بـراد المـاء. مخصـص إلنتـاج بـراد   .ج

 المـاء سلسـبيل 

مصنع المحولات والمحطات الصندوقية ويشمل الخطوط  .4

 الانتاجية: 

خط انتـاج الكيوسـك مخصـص لانتاج المحولات   .أ

(   630-1000الصـندوقية بقـدرات تتـراوح بـين)

 كيلـو فولـت، حسب الطلب

خـط انتـاج المحـوالت الكهربائيـة مخصـص لانتاج   .ب

-630-1000محولات  الكهربـاء بقـدرات مختلفـة 

 ( كيلو فولت (400-250

خط انتاج صندوق المقياس والبلر مخصص لانتاج   .ج

  .صندوق تحكم كهرباء المحولات الصندوقية

 د. خط انتاج المطافئ ومعدات والسلامة حسب الطلب

 .خط صيانة المحولاته. 

مصــنع المصــابيح. ويقــع خــارج مركــز مدينــة بغــداد   .6

فــي قضــاء التــاجي، يحــوي علــى عــدد مــن الخطــوط  

االنتاجيــة المخصصة إلنتاج المصابيح الوهاجة والفلورسنت 

 والمياه المعدنية متوقف عن العمل لتقادم خطوطه الانتاجية.

 وعينتهسابعا : مجتمع البحث 

الوزيرية      / الكهربائية  للصناعات  العامة  الشركة  اختيرت 

الاختيار   ووقع   ، الدراسة  من  العملي  الجانب  لاجراء  موقعا 

وزارة   حاجة  لسد  ينتج  الذي  المحولات  انتاج  معمل  على 

وتم    ، البلد  في  والخاصة  الحكومية  والمؤسسات  الكهرباء 

بنسبة   قصدية  عينة  )  20%اختيار  فرد65تبلغ  من  (  ا 

  المهندسين والفنيين والاداريين العاملين في المعمل.

 سابعا : منهج البحث   

البيانات     جمع  في  التحليلي  الوصفي  المنهج  البحث  اعتمد 

وتحليلها وفق استمارة استبانة اعدت لهذا الغرض وفق ثلاثة  

 (.  1محاور كما وضح في الجدول )

 

( بناء المقياس 1جدول )  

 المصدر المتغيرات الفرعية المتغير الرئيس  ت

 2014البناء ،  الاقتصادي ، الاجتماعي ، البيئي ، العمليات الداخلية ، التعلم والنمو الاداء المستدام  1

 المخدومية المخدومية 2
Tether, and 

Bascavusoglu,2011 

الجودة ، المرونة ، الوقتالكلفة ،  الميزة التنافسة 3  Krajewski, et.al, 2013 

  

 ثامنا : الاساليب الاحصائية لتحليل البيانات 

ومعامل   .1 المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الاوساط 

 الاختلاف.

 معامل الارتباط لتحديد علاقات الارتباط بين المتغيرات.  .2

الانحدار الخطي لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة معادلة   .3

 في المتغيرات التابعة. 

المتغير  .4 في  المستقل  المتغير  تأثير  لتحديد  المسار  تحليل 

 التابع من خلال المتغير الوسيط. 

 

 الجانب النظري: المبحث الثاني 

 اولا : الاداء المستدام     

 التي القضايا أكبر من واحدة "الاستدامة" كانت ربما     

عبر  في والمجتمع   الأعمال جوانب من جانب كل برزت 

أدى الحادي القرن من الأولى السنوات فقد   والعشرين. 

 يمكن التي الكيفية على الى التركيز المتزايد بالبيئة الاهتمام

 استدامة على سلبًا والاقتصادي  البشري النشاط بها يؤثر أن

 الأكثر الاستدامة تعريف إن  الطويل. المدى على الكوكب

 الذي المتحدة للأمم التابعة بروندتلاند لجنة من ينبع  استخدامًا

 دون الحاضر  احتياجات بأنها "تلبية  1987 عام في صدر

 احتياجاتها تلبية على القادمة الأجيال بقدرة المساس

يعد التركيز على سلاسل التجهيز خطوة نحو تبني  الخاصة".  

للمواد الخام إلى  الاستدامة   المعالجة الأولية  وتطويرها ، من 

الزبون إلى  مع   . التسليم  الاستدامة  تتكامل  أن  ينبغي  كما 

  القضايا والتدفقات التي تتجاوز جوهر إدارة سلسلة التجهيز :

العرضية  والمنتجات   ، المنتجات  تصنيع   ، المنتج  تصميم 

انتهاء    ج ،المصنعة أثناء استخدام المنتج ، وإطالة عمر المنت

استخدامه واعادة  المنتج  . (Uysal,2012:698)عمر 

فالمنظمة المستدامة هي التي تساهم في التنمية المستدامة من 

مايسمى   او  وبيئية  واجتماعية  اقتصادية  منافع  تحقيق  خلال 

الثلاثي   القاع  . 3BL. The triple bottom lineخط 

تلبية   على  المنظمة  قدرة  هي  الحاضر   احتياجاتفالاستدامة 

المساومة احتياجاتهم.    دون  تلبية  على  القادمة  الأجيال  قدرة 

الأرباح  الفاعلية والكفاءة من خلال  المستدام لايقيس  والاداء 
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البيئية  النظم  على  التجهيز  اسلسلة  تأثير  يقيس  وانما   ، فقط 

سلسلة   لأداء  هو ضروري  وما   ، والاقتصادية  والاجتماعية 

إدا فاعلية  تحسين  هو  الدورة  التجهيز  تدعم  التي  المواد  رة 

  ، للمواد  الداخلية  الشراء والرقابة  المواد من  لتدفقات  الكاملة 

والتخطيط والرقابة على العمل تحت التشغيل ، إلى التخزين 

النهائية   المنتجات  وتوزيع   Markley and)والشحن 

Davis, 2007: 765). 

 التي  الكبرى المسؤولية على مبنية المستدام الأداء أهمية  إن

، عاتق على تقع  في الأكبر الجزء تشكل  لأنها المنظمات 

 أمرا لابد الأداء استدامة تأصبح  لذلك ، العالمي الاقتصاد

الرئيسة الثلاثة  المجالات بين التكامل حالة  يحقق كونه منه ،

 قبل من والقرارات المتخذة )البيئة ، الاقتصاد ، المجتمع( ،

في وادخال الأعمال  تيسير أجل من الشركات  الشركات 

 إلى خلالها  من تتحول التي بالكيفية تتمثل جديدة مرحلة

 والاقتصادية والاجتماعية البيئية المصلحة في تصب كيانات 

حدد    ، واحد آن في المصلحة  أصحاب على الحفاظ مع وقد 

الخمسة   المنظورات   five-perspective modelنموذج 

الذي تتكامل فيها كل ابعاد الاستدامة في نظام جديد استمد من  

والزبون  المالي  المنظور  بأستثناء   ، المتوازن  الأداء  بطاقة 

والبيئي  والاجتماعي  الاقتصادي  بالمنظور  أستبدل  الذي 

 (. 95:  2014)البناء ، 

بين    لتكاملتساعد بطاقة الأداء المتوازن كطريقة لتحقيق ا    

لتحقيق  الاتصال  عملية  خلال  من   ، والانشطة  الاستراتيجية 

والغايات وغير    الأهداف  المالية  والمؤشرات  والمبادرات 

  : (Hourneaux, et.al., 2018, :415 )المالية وكالاتي

الطاقة  .1 باستهلاك  البيئي  البعد  يرتبط   : البيئي  البعد 

والمواد والمخلفات الصناعية والتلوث ، اذ يتحدد الهدف  

وتقييم  البيئية  الادارة  نظم  من  البيئي  للبعد  الاستراتيجي 

دورة الحياة(. بمعنى أن تعمل المنظمة بطريقة مسؤولة 

للموا الكفء  والاستخدام  الحية  الكائنات  حماية  رد  اتجاه 

الملائم   والاستخدام  منها  والتخلص  النفايات  وتقليل 

التأمينية  والتغطية  والخسائر  المخاطر  وتقليل  للطاقة 

البيئي   البيئية والافصاح  آمنة والادارة  وتسويق منتجات 

تحديد   في  وتساعد  للمنظمة.  البيئية  الكفاية  وتحقيق 

الاهداف  وربط  وإظهار  أهمية  الاكثر  البيئة  التأثيرات 

والاسعار البيئ  ، الموظفين  وتطوير  للمنظمات  ية 

والرفع  الانسانية  الحاجات  إشباع  يضمن  بما  العقلانية 

بما   الموارد  استهلاك  وترشيد  المعيشي  المستوى  من 

 (.   41: 2019يضمن استمراريته)المواجدة ، 

للرسالة   .2 الفعالة  الممارسة  يمثل  الاجتماعي:  البعد 

يت بما  الاعمال  لمنظمات  قيمتها  الاجتماعية  مع  وافق 

الكفاءة   بين  التوازن  تحقيق  على  والحفاظ   ، الاجتماعية 

خلال   من  والمجتمع  للفرد  العمل  وإنتاجية  الاقتصادية 

  ، المتجددة  وغير  المتجددة  الطبيعية  الموارد  استخدام 

الاعمال  استراتيجية  بين  الربط  الاداء  يتطلب  لذلك 

من اجل   التنافسية في الشركات وبين الادارة الاجتماعية

ورغبات   وتوقعات  احتياجات  بين  التوازن  تحقيق 

أصحاب المصلحة وبين متطلبات الاعمال من الخدمات 

تحقق  والجماعي.  الفردي  المستوى  على  المنتجات  أو 

الشركات الاداء المستدام للاعمال من حيث مدى قدرتها 

على توليد قيمة للمنتج أو الخدمة المقدمة للمجتمع ، وقد  

للتعبير عن الانشطة  ظهر مفهوم   المسؤولية الاجتماعية 

الطوعية للمنظمات المهتمة بالقضايا البيئية والاجتماعية  

 (.41: 2019)المواجدة ، 

تحقيق  .3 على  الشركة  قدرة  يمثل   : الاقتصادي  البعد 

وأصحاب  المساهمين  برضا  المتمثلة  المالية  الاهداف 

البعد  قياس  اساس  المالية  الاهداف  وتعد   ، المصلحة 

البعد الاقتصادي في قياس  للشركة ، يساعد  الاقتصادي 

أداء المنظمة المستدام وذلك من خلال مقارنة مؤشرات  

التنافس في صناعة محددة ، وتحديد قدراتها على الامد 

على  والعائد  والارباح  السيولة  نسب  خلال  من  الطويل 

  ، السهم  وربحية   ، المساهمة  على  والعائد  الموجودات 

الرافعة النشاط )المواجدة ،   المالية ،  نسبة   2019نسب 

:41  .)  

الداخلية4   العمليات  بعد  الداخلية   .  العمليات  بعد  يهتم   :

في   المنظمة  اداء  ان تحسن  الممكن  التي من  الحلقات  بتحديد 

الداخلية وتطوير الاداء   العمليات  المستقبل من خلال تحسين 

مقاييس على  ويركز  والمساهمين.  الزبائن  سلسلة   لارضاء 

لاتضيف  التي  الانشطة  على  القضاء  الى  تهدف  التي  القيمة 

مثل  الاساسية  الانشطة  على  والتركيز  والضياعات  قيمة 

المنتج   جودة  وتحسين  والتالف  والخزين  التكاليف  تخفيض 

 وتقليل وقت التسليم  

قدرة  5   في  والنمو  التعلم  بعد  يؤثر   : والنمو  التعلم  بعد   .

على   الاقتصادية  من  الوحدة   ، والتطور  والتحسين  الابداع 

العمليات الانتاجية والمنتجات ، وزيادة قدرتها   خلال تطوير 

التنافسية. مما يتطلب من المنظمات العمل على تعزيز التعلم 

وتحسين    ، التدريب  خلال  من  العاملين  مهارات  وزيادة 

 تقنيات المعلومات وجراءات العمل. 

 ثانيا : المخدومية 

)تمثل        انتقالية    servitizationالمخدومية  عملية   )

تقديم   الى  زبائنها  الى  المنتجات  بيع  من  التصنيع  لشركات 

قيمة اكثر تعقيدا تتضمن المنتج والخدمة معا ، اي نظام منتج 

في   - كبيرا  اهتماما  المخدومية  اكتسبت  متكامل.  خدمة 

  ، التصنيع  الشركات  ممارسات  وفي  الاكاديمية  الاوساط 

الميزة التنافسية والحفاظ عليها في الاسواق من خلال   لتحقيق

الموتبطة  التنافسية  الميزة  تكثيف الخدمات. ان الاعتماد على 

بالجودة والكلفة المنخفضة لم تعد ميزة مستدامة في المنافسة  

ان  حقيقة  من  رئيس  بشكل  تنبع  التنافسية  فالميزة  العالمية. 

ال الشركات  لتمايز  الفرص  توفر  لان الخدمات   ، مصنعة 

تفاعل   الغالب  في  وتحتاج  السلع  من  ملموسية  اقل  الخدمات 

 مباشر مع الزبائن يصعب تقليدها من قبل المنافسين.

الى ميزة       الخدمة لا يترجم  ان الالتزام الاستراتيجي تجاه 

بالعناصر  تتعلق  التي   ، الاعمال  اداء  تحسين  او  تنافسية 

ت بكيفية  والاهتمام  للشركة  على  الداخلية  الخدمة  وادارة  نظيم 

التنافسية  الميزة  تكون  ان  ينبغي  لهذا   ، العملياتي  المستوى 

عمليات  استراتيجية  من  لايتجزا  جزءا  الخدمة  تقودها  التي 

تلتزم   التي  التصنيع  شركات  ان  التصنيع.  شركات 

اجراء   الى  تحتاج  للخدمة  الموجهة  الاعمال  باستراتيجية 

 Centralا ، وتؤكد وكالة )تغييرات في طريقة تنظيم عملياته 

Intelligence Agency( يقارب ما  ان  ( من %63( على 

اجمالي الانتاج المحلي يشتق من قطاع الخدمات ، وان قطاع  

الصناعة   قطاع  من  استدامة  وأكثر  أكبر  الخدمات 
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(Chesbrough,2011:85  لـ وفقًا   .)Druker)   لاينظر  )

ا للفائدة  وانما   ، المنتج  قيمة  الى  عليها الزبون  يحصل  لتي 

وهي )الخدمة التي يقدمها(، هذا يعني ان  الزبائن لا يبحثون  

تكون   أن  يمكن  لذا   ، خدماتها  عن  بل   ، المنتجات  عن 

 ( الخدمات  لتقديم   اللازمة  الأدوات  هي  المنتجات 

Drucker,1986:18 .) 

    " مصطلح  من  servitizationاستخدم  مرة  ،لاول   "

كاستراتيجية    (Vandermerwe & Rada,1988)قبل

المعنونة المقالة  في  تنافسية   Servitization of)اعمال 

manufacturing)   ."للمنتجات مرافقة  خدمات  تقديم  أي   .

إضافية   قيمة  يخلق  كونه  العلماء  بتأييد  المصطلح  حظي  فقد 

للشركة. فقد عرفت المخدومية بأنها "زيادة في العروض" ،  

وعمليات   قابليات  "ابداع  بأنها  قيمة وعرفت  لخلق  الشركة 

انظمة   بيع  الى  المنتوج  بيع  من  التحول  خلال  من  افضل 

من  –المنتوج   التحول  نقطة  المخدومية  عد  ويمكن  الخدمة". 

المنتجات   من  متكاملة  تشكيلة  بيع  الى  المنتجات  بيع 

عليها   ويطلق   ، الاستخدام  عند  قيمة  تضيف  التي  والخدمات 

، بهدف تحقيق التدفق  استراتيجية التنافس التي تقودها الخدمة 

تشير   المنتجات.  وتميز  الارباح  وزيادة  للايرادات  المستمر 

قيمة   خلق  يعني  المخدومية  نحو  التوجه  ان  الى  الادبيات 

اضافية لقابليات ومقدرات المصنعين التقليديين ، هذا التكامل  

 ,Baines بين المنتج والخدمة يحقق التميز والبقاء والتنافس

et al.,2009 :3) )  . 

كي تحصل الشركات على ميزتها التنافسية ينبغي التحرك     

 باتجاه المنتجات والعمل بالاستراتيجيات المستندة الى الخدمة

مع   قوية  علاقات  لبناء  متعددة  خدمات  تضمين  خلال  من   ،

أن تحقيق المنافسة القائمة على السعر.   التخلص منوالزبائن  

البحث  امخرجات التصنيع المطلوبة يتطلب قاعدة من   نشطة 

وهذا    ، والخدمات  والتوزيع  والتسويق  والتصميم  والتطوير 

قد   التي   ، الأنشطة  هذه  بكل  الشركة  نفس  تقوم  أن  لايعني 

تؤديها شركات اخرى بكفاءة ، أو من قبل وحدات اعمال في 

قبل من  الخدمات  تقديم  أن  يعني  الشركة.  مقدمي   نفس 

الشركات  قبل  تقديمها من  افضل من  المتخصصين  الخدمات 

)تركز    المصنعة. للتخصص  النسبية  المزايا  فإن   ، ذلك  ومع 

المنتجات   إنتاج  بين  التكامل  أو  التصنيع(  على  الإمكان  بقدر 

الظروف والتقنيات  الذي يختلف باختلاف  الخدمات ،  وتقديم 

فإن السؤال المثير   ، والتي يمكن أن تتغير بمرور الوقت ، لذا

للاهتمام هو متى يملك المصنعون ميزة تقديم الخدمات ، أو  

بانتاج   تتخصص  هل   ، الميزة  هذه  تحقيق  يمكن  )كيف( 

متكاملة  والخدمية  التصنيعية  الأنشطة  تكون  ام   ، المنتجات 

الأعمال   وحدات  نفس  بها   & Tether)تقوم 

Bascavusoglu -Moreau, 2011: 4)  . 

ل تقديم الخدمات الآن واصبح عاملا مميزا لتقديم لقد تحو     

الخدمات  عرض  يتضمن  اذ  الخدمة.  مع  متكاملة  منتجات 

السمة الرئيسة لاستراتيجيات الخدمة هي  كقيمة مضافة ، ان  

تفصيلاً   وأكثر  أوسع  حلول  وتقديم  الزبائن  على  التركيز 

عنصرين   من  يتالف  الزبون  توجه  أن   ،  ,Schaikللزبائن 

2016 : 24) :) 

تحول الخدمة المقدمة من الخدمات الموجهة للمنتج  .1

إلى عمليات الخدمة الموجهة للمستخدم )التحول من  

الى  للمنتج  الزبون  أو استخدام  التركيز على الأداء 

 كفاءة وفاعلية المستخدم النهائي المتعلقة بالمنتج(. 

المستند   .2 التعامل  من  الزبائن  تفاعل  طبيعة  تحول 

العلاقة   الى  المستند  التعامل  إلى  المعاملات  الى 

بالزبون )التحول من بيع المنتجات إلى إقامة علاقة  

 مع الزبون والاحتفاظ به(. 

والتحديات      الفرص  الى  تنظر  أن  الشركات  على  يتوجب 

في  المقدمة وتحديد موقعها  الخدمة  في مستويات مختلفة من 

باستمرار   الشركات باعادة تحديد موقعها  السوق ، وان تقوم 

أصبح التنافس الاستراتيجي  وقد  والتحرك نحو هيمنة الخدمة.

الخدمة   تقديم  خلال  خصائص  من  التصنيع  شركاتمن 

للتميز  كوسيلة  المتكاملة  المنتج  خدمات  تقدم  التي  المبدعة 

 والمنافسة في ظل اقتصاديات الكلفة المنخفضة.  

هناك ثلاثة عوامل تدفع الشركات إلى اعتماد استراتيجية     

 المخدومية ، تتمثل بالعوامل المالية والاستراتيجية والتسويقية

 ( :(Schaik, 2016: 14 وكالاتي

المالية   .1 الربح  :  الدوافع  هوامش  ارتفاع  في  تتمثل 

على   الإيرادات  استقرار  حيث  من  الدخل  واستقرار 

تدفقات   وانسيابية  المبيعات  انخفاض  من  الرغم 

أن  يمكن   ، والبقاء  الاعمال  تحسين  أجل  من  الإيرادات 

من   أعلى  الخدمات  ارباح  هوامش  مرات  (  2-3)تكون 

ت  كما   ، المنتجات  ارباح  هوامش  المنتجات  من  متاز 

في  السعرية  للمنافسة  حساسية  أقل  بالخدمات   المقترنة 

وبالتالي    ، شديدة  التكلفة  منخفضة  اساس  على  المنافسة 

وتحقيق   مستقرة  عائدات  تأمين  في  تساعد  أن  يمكن 

والدورات   الناضجة  الأسواق  تأثير  بين  التوازن 

عام   ففي   ، أدرج    2007الاقتصادية  من    58،   ٪

المصنع ،  الشركات  محفظتهم  في  الخدمات  الأمريكية  ة 

أن  19 يعني  هذا   ، الصينية  المصنعة  الشركات  من   ٪

والخمات  السعر  على  يتنافسون  الصين  في  المصنعين 

مع الغرب ، وهذا يمثل حافز للمصنعين الغربيين لزيادة  

 .  جهودهم للخدمة

عن  .2 تنافسية  ميزة  اكتساب  يمثل   ، الإستراتيجية  الدوافع 

محرك الاستراتيجي الرئيس للخدمة   ،  طريق التمايز ال

الخدمات  لان  تنافسية  مزايا  تخلق  أن  للخدمات  يمكن 

تمتاز بصعوبة التقليد وتعتمد على الايدي العاملة ، ومن  

منظور استراتيجي ، فإن صعوبة التقليد تقلل المنافسة ،  

ويمكن أن يؤدي تقديم مستويات أعلى من الخدمات إلى  

ند تقديم عروض خدمة أفضل  زيادة جاذبية العروض ع

تميز   تنافسية  ميزة  تصبح  أن  يمكن   ، المنافسة  من 

الشركة عن منافسيها ، فضلا عن ذلك يركز المصنعون 

تقديم   خلال  من  الزبائن  على  الغربية  الاقتصادات  في 

الزبائن بشكل   التي تلبي احتياجات  المنتجات والخدمات 

 . أكثر شمولاً لتجنب المنافسة

التسويق .3 الى  .  دوافع  القيمة  باضافة  الاهتمام  ازداد 

   ، وتوقعاتهم  الزبائن   احتياجات  فهم  خلال  من  الزبائن 

لذلك يجب على الشركات أن تتكيف مع المعايير العالية 

، وتكتسب المعرفة باحتياجات الزبائن ، مما قد   للزبون

المنتجات تمايز  إلى  فإن .  يؤدي   ، المنظور  هذا  من 

لاحتي استجابة  هي  تفاعل الخدمة  وتحقيق  الزبون  اجات 
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عال وتحسين العلاقات مع الزبائن وكسب رضاه وولائه 

 . لمنتجات الشركة

إلى  قيمة  المصنعة  الشركات  استراتيجيات  وتحدد 

الزبون   على  التركيز  خلال  من  الأساسية  عروضها 

على   يفترض   ، للزبون  قيمة  من  المجهزين  ومايقدمه  

نشاط   دورة  تقييم  تحديد  الشركات  أجل  من  الزبائن 

فجوات القيمة الحالية وتحويلها إلى قيمة مضافة ، اذ أن 

وتشارك  الاستخدام  قيد  القيمة  يصنع  من  هو  الزبون 

الشركات في إنشاء القيمة من خلال تفاعلهم مع الزبون  

 .والمستخدم النهائي

 ثالثا : الميزة التنافسية     

ــعي       ــة س ــي كيفي ــتراتيجية ف ــرتبط الاس ــاء ت ــة للبق المنظم

علـــى المـــدى الطويـــل. فـــالقرارات والإجـــراءات المتخـــذة 

ــة  ــدرة المنظم ــي ق ــر ف ــأثير مباش ــا ت ــا له ــار عملياته ــي إط ف

ــا  ــا مواردهـ ــام بـــذلك بالطريقـــة التـــي تـــؤمن بهـ علـــى القيـ

وتنشـــرها وتســـتخدمها فـــي تحقيـــق أهـــداف الأداء. ويمكـــن 

ــداف أداء  ــن أهـ ــر مـ ــد أو أكثـ ــي واحـ ــوق فـ ــؤدي التفـ أن يـ

ات إلــى اعتمــاد إســتراتيجية أعمــال بنــاءً علــى عامــل العملي ــ

تنافســـي. اذ ان اســـتراتيجية الاعمـــال لاتعتمـــد علـــى قـــدرة 

ــائن  ــيم الزب ــا تقي ــز الأداء  ، وانم ــق التمي ــي تحقي ــات ف العملي

ــتراتيجية  ــا اس ــتند إليه ــي تس ــارة الت ــية المخت ــل التنافس للعوام

ــى "المجــالات ا ــزة التنافســية ال ــي الاعمــال ، اذ تشــير المي لت

ــى منافســيها" ، وتعــرف  ــال عل ــات الاعم ــا منظم ــوق فيه تتف

بانهـــا " اداء منظمـــات الاعمـــال لانشـــطتها بصـــورة اكثـــر 

كفـــاءة وفاعليـــة مقارنـــة بالمنافســـين" ، وتعبـــر عـــن مـــدى 

اســـتغلال المنظمـــة لمواردهـــا فـــي اداء الانشـــطة الخاصـــة 

ــي  ــد قيمــة لايســتطيع المنافســين تحقيقهــا ف ــث تتول بهــا ، بحي

 (. 355:  2009نشطتهم )حمدان وادريس ، ادائهم لا

فهم       إلى  الإستراتيجية  تطوير  عملية  تستند  أن  ينبغي 

في  تطويرها  يمكن  كيف  وتحليل  الحالية  التشغيلية  القدرات 

التفوق   لتحقيق  والتنوع  والاستدامة  للقيمة  وفقا  المستقبل 

والتميز على المنافسين ، وهذا التفوق ياتي من خلال تطوير  

رات المميزة في المنظمة. التي تشير الى الموارد الفريدة القد

التي تمتلكها المنظمة او نقاط القوة الفريدة التي قد تكون قوة  

عمل ماهرة ومرنة  او مبدعة ، شبكات توزيع قوية ، امتلاك  

بناء    ، التكنولوجيا  امتلاك   ، الاولية  المواد  تجهيز  مصادر 

  ، المجهزين  مع  الاجل  طويلة  وتطوير علاقات  تصميم 

هذه  استخدام  من  للعمليات  يمكن  وبذلك   ، جديدة  منتجات 

التسليم   او  الجودة ،  التكاليف او تحسين  الموارد في تخفيض 

لوحدات   يمكن  وبذلك   ، الابداع  او  المرونة  او  السريع 

فيها   تركز  الذي  الطريق  تختار  ان  الاستراتيجية  الاعمال 

ل التنافسية  الابعاد  بعض  على  ميزتها  مجهوداتها  تحقيق 

جميع   على  التركيز  الممكن  غير  من  لانه   ، التنافسية 

  ، في وقت واحد )محسن والنجار  (.  54:    2012الاسبقيات 

من خلال   التنافسية  الميزة  تتحدد  الاقتصادي  للمنظور  ووفقا 

العامل الاكثر  بالسوق والصناعة ، وان  عوامل بيئية خاصة 

الموقف هو  المنظمة  لنجاح  والمحدد  في    اهمية  التنافسي 

كمحدد  الاسواق  هياكل  تحليل  فان  وبالتالي   ، الصناعة 

فان  الموارد  لمنظور  ووفقا   ، الصناعة  في  الاداء  لاختلاف 

الشركات ذات الاداء المتميز تمتلك موجودات ومهارات من 

 (Fouts, 1997:535الصعب محاكاتها او تقليــــــــــــــدها  

Russo&  منظور واخيرا    ، المنظمة (  يعد  الذي  المعرفة 

مؤسسة لانتاج وتكامل المعرفة ، على افتراض ان المدخلات  

الحرجة للانتاج والمصدر الاساسي للقيمة هي المعرفة ، ففي  

على   للشركة  بشري  عنصر  اي  انتاجية  تعتمد  الفعلي  الواقع 

جوهر   فان  وبالتالي   ، المعرفة  وتكامل  لانتاج  مؤسسة  انها 

ف يكمن  المنظمة  المعرفة عمل  وتوظيف  ونقل  خلق  ي 

والانتفاع بها ، وان الاختلاف في الاداء بين المنظمات يرجع  

وتوزيع وتوظيف واستخدام   تكوين وتطوير  قواعد  لاختلاف 

وفقًا لـلنظرة المستندة    (.344-341:  2010المعرفة ) سليم ،  

التنافسية   الميزة  تحديد  في  الرئيس  فالمحدد   ، للموارد 

بالنسب والخارجية  المستدامة  الداخلية  للمنظمة هي مواردها  ة 

والموارد   ، وفريدة  وقيمة  نادرة  تكون  التي  سواء  حد  على 

لخلق   المحرك  تمثل  التي  الملموسة  غير  الإستراتيجية 

عليها والحفاظ  تقديم  .  المنافسة  على  قادرة  المنظمة  وتصبح 

تحقيق   وينبغي   ، الجودة  وعالية  مبتكرة  وخدمات  منتجات 

 . القدرات التنظيمية والفرصالتوافق بين 

الموارد  أن جوهر   الى  المستندة  الموارد  النظرة  استخدام  في 

التنافسية  الميزة  لتحقيق  الفريدة  الأساسية  المقدرات  لبناء 

المطلوب التنافسي  الاستراتيجي  المركز  إلى   والوصول 

Haseeb, etal ., 2019 : 5) .)  ( الجدول  (   2ويوضح 

 تحققها العمليات في المنظمات. المزايا التنافسية التي 

 

 المزايا التنافسية (2جدول )

 اعتبارات العمليات  التعريف  الكلفة 

. الكلفة  1

 المنخفضة

تقديم خدمة أو منتج بأقل تكلفة  

ممكنة لارضاء الزبائن  الخارجيين 

 أو الداخليين أو سلسلة التجهيز 

وتشغيل العمليات بطريقة فاعلة ، تاخذ بنظر الاعتبار  تصميم 

العاملين ، والأساليب ، ووالعمل المعاد ، واالمصاريف ، 

والاستثمارات في المعدات والتقنيات المؤتمتة لتخفيض تكلفة  

 الوحدة المنتجة من الخدمة أو المنتج

   . الجودة 2

تتطلب عملية الخدمة بمستوى عالٍ من الاتصال بالزبون ،   تقديم خدمة أو منتج متميز الجودة الاعلى 

ومستويات عالية من المساعدة والتعاطف من خلال توفي  

 اكثر من قناة خدمة.

يتطلب تقديم منتج متفوق الخصائص ، وتحمل ومتانة أكبر  

 من عملية التصنيع
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إنتاج خدمات أو منتجات تحقق   الجودة المتسقة 

أساس  مواصفات التصميم على 

 ثابت 

تصمم العمليات ومراقبتها لتقليل الأخطاء ومنع العيوب 

وتحقيق نتائج متماثلة بمرور الوقت ، بغض النظر عن  

 "مستوى" الجودة.

   . الوقت 3

تصميم العمليات لتقليل المهلة الزمنية )الوقت المستغرق بين   سرعة تلبية طلب الزبون  سرعة التسليم

( من خلال الاحتفاظ بطاقة  استلام طلب الزبون وتلبيته 

 فائضة ، الاحتفاظ بالخزين ، واستخدام خيارات النقل. 

التسليم في الوقت  

 المحدد 

تقليل المهلة الزمنية ، عمليات التخطيط )التنبؤ ، والمواعيد   الالتزام بوقت التسليم 

، ، والجدولة ، وتخطيط الطاقة ( التي تستخدم لزيادة النسبة 

لتلبية طلبات الزبائن التي يتم شحنها في الوقت  المئوية 

 المحدد. 

سرعة تقديم خدمة أو منتج جديد  سرعة التطوير 

 بسرعة

تهدف العمليات إلى تحقيق التكامل متعدد الوظائف وإشراك 

 المجهزين الخارجيين في عملية تطوير المنتج او الخدمة.

   . المرونة4

الاحتياجات الفريدة لكل زبون تلبية  الايصائية

من خلال تغيير تصميم الخدمة أو 

 المنتج

استخدام عمليات بحجوم منخفضة ، وتفاعل عال مع الزبون  

، وقدرة على إعادة تكوين العمليات لتلبية تشكيلة متنوعة 

 من احتياجات الزبائن. 

تقديم مجموعة متنوعة من الخدمات  التنوع 

 أو المنتجات بكفاءة 

، وليس   تدعم العمليات االتنوع اكثر من الايصائيةيجب أن 

بالضرورة ان تكون الخدمات أو المنتجات فريدة لزبائن  

 محددين  

زيادة او تخفيض معدل إنتاج   مرونة الحجم

الخدمات أو المنتجات بسرعة  

 للتعامل مع تقلبات الطلب 

يجب أن تصمم العمليات لزيادة الطاقة والخزين للتعامل مع 

تقلبات الطلب التي يمكن أن تتتغير موسميا ، كما يمكن 

اعتماد استراتيجية تعديل الطاقة دون الحاجة لتراكم الخزين  

 او زيادة الطاقة.

Krajewski, Lee J., Ritzman, Larry P. and Malhotra, Monoj k, 2013, Operations Management: 

Processes and Value Chains Global Edition, 10th ed., Prentice Hall, Inc., USA. 

 الجانب العملي: المبحث الثالث
 ت بيانات الاستبانةاولا: اختبارا

 اختبار الصدق والثبات باستخدام معامل الفا كرونباخ  .1

لتقييم   (Cronbach’s alpha)كرونباخ معامل الفااستخدم 

لإجابات أفراد العينة على فقرات  ثبات الإتساق الداخلي

(. 3الاستبانة، وكما موضحة في الجدول )

 

 معامل الفاكرونباخ لثبات وصدق مقياس الاستبانة (3جدول )

𝜶√ عدد الفقرات   المتغيرات 𝜶    قيمة الفا كرونباخ  معامل الثبات=

 البعد البيئي 0.713 0.844 6

 البعد الاجتماعي 0.796 0.892 6

 البعد الاقتصادي  0.639 0.799 5

 العمليات الداخلية  0.763 0.873 5

 والتعلمالنمو  0.623 0.789 5

 الأداء المستدام  0.899 0.948 27

 المخدومية 0.777 0.881 10

 الكلفة   0.828 0.910 5

 الجودة 0.904 0.951 5

 الوقت 0.792 0.890 5

 المرونة 0.872 0.934 6

 الميزة التنافسية 0.941 0.970 21

 الإجمالي 0.951 0.975 58

      ( الجدول  في  المستحصلة  النتائج  قيم 3تبين  جميع  أن   )

( من  أكبر  لأنها  وذلك  مقبولة  قيم  هي  كرونباخ  (،  0.60الفا 

(، ووفقاً لهذه القيمة العالية 0.951وأن القيمة الإجمالية هي )

 فأن الاستبانة صادقة وثابتة المقياس.
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التوزيع        . اختبار التوزيع الطبيعي 2 اختبار  الأساليب جرى  بإستخدام  الطبيعي 

وهي: الإلتواء    الإحصائية   التفرطح  (Skewness)قيمة 

(Kurtosis)  ( 4الموضحة في الجدول .) 

 

 ( أختبار التوزيع الطبيعي باستخدام التفرطح والإلتواء 4جدول )

 الأبعاد متغيرات الدراسة 
 التفرطح 

Kurtosis 

 الإلتواء

Skewness 

 الااء المستدام

 -0.074 -0.420 البعد البيئي

 -0.343 -0.170 البعد الاجتماعي

 -0.541 -0.202 البعد الاقتصادي 

 -0.583 0.668 العمليات الداخلية 

 -0.657 0.806 النمو والتعلم

 0.347 0.222 المخدومية

 الميزة التنافسية

 -0.425 -0.060 الكلفة 

 -0.454 -0.618 الجودة

 -0.452 0.318 الوقت

 -0.376 -0.537 المرونة

( بان جميع نتائج قيم التفرطح 4تظهر النتائج في الجدول ) 

(Kurtosis)    والإلتواء(Skewness)    الحد قيم  ضمن 

( وهو  توزيع   1.96المعياري  أن  يؤكد  وهذا  ت  البيانا±(، 

 وأبعاد متغيرات الدراسة طبيعي. 

 وصفي الإحصائي لمتغيرات الدراسة ثانيا: التحليل ال  

جرى تحليل النتائج وفق فئات الاوساط الحسابية الموضحة   

 . 5)في الجدول )

 

 ( فئات الأوساط الحسابــية 5جدول )

 5-4.21 4.20-3.41 3.40-2.61 2.60-1.81 1.80-1 المتوسط

ً  القياس  ً  أتفق  محايد لا أتفق  لا أتفق تماما  أتفق تماما

 5 4 3 2 1 درجة المقياس 

 عال جداً  عال   وسط ضعيف ضعيف جداً  مستوى الإهتمام 

 

 تحليل إجابات عينة الدراسة عن الأداء المستدام  . 1 

 

    ( الجدول  والانحرافات    6يوضح  الحسابية  الاوساط   )

الاداء   لمتغير  الفرعية  الابعاد  عن  العينة  لاجابات  المعيارية 

المستدام

 

 ( تحليل إجابات افراد العينة للاداء المستدام6الجدول رقم )

 المتوسط الفقرات  ت
الإنحراف 

 المعياري 

معامل 

 %  الإختلاف

 28.38 0.965 3.40 .الاهتمام بالبيئة بين العاملين في الشركةتحرص الادارة على نشر ثقافة  1

 ISO 14001:2015.  3.37 0.945 28.04 تطبق الشركة نظام الادارة البيئية  2

3 
تحرص ادارة الشركة على ترشيد استهلاك الطاقة والموارد المتاحة في  

  .العمل
3.38 1.026 30.36 

4 
والمحافل التي تهدف الى تحسين الاداء تدعم ادارة الشركة الانشطة 

 .البيئي
3.22 1.023 31.77 

 30.34 0.971 3.20 .تضع ادارة الشركة سياسية بيئية واضحة وتلتزم بتنفيذها 5

 27.64 0.926 3.35 .تحرص ادارة الشركة على تطبيق القوانين والتشريعات البيئية 6

X1  29.40 0.976 3.32 البعد البيئي 

 37.05 1.107 3.15 .تشارك الشركة في المحافل التي تدعم وتساهم في تحقيق رفاهية المجتمع 7

8 
تعمل ادارة الشركة على توفير فرص عمل للشباب من اجل تحسين 

 .المستوى المعاشي في المجتمع
3.06 1.028 33.59 

 32.72 1.011 3.09 .تطبق ادارة الشركة مبادئ حقوق الانسان بشكل واضح وصريح 9
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 36.26 1.048 2.89 .تسعى ادارة الشركة الى تحقيق العدالة والمساواة بين العاملين 10

11 
تسعى الشركة الى تعزيز دورها الاجتماعي من خلال دعم المؤسسات 

 المجتمعية 
3.34 0.940 28.14 

12 
تحرص ادارة الشركة على تقديم الرعاية الصحية والتأمين والتقاعد 

 .للعاملين
3.22 1.068 33.17 

X2 33.35 1.044 3.13 البعد الاجتماعي 

 20.98 0.749 3.57 .تحرص ادرة الشركة على تحقيق اهداف اصحاب المصالح المالية  13

 24.42 0.818 3.35 .تحدد ادارة الشركة الاهداف المالية لقياس ادائها الاقتصادي 14

15 
التنافس مع الشركات التي تعمل في مجال تجري مقارنة مؤشرات 

 .الصناعة
3.37 0.993 29.47 

16 
تمتلك الشركة القدرةعلى زيادة  نسب السيولة والارباح والعائد على 

 .الموجودات والمساهمة
3.23 1.072 33.19 

 32.18 1.046 3.25 .تساهم الشركة في تعزيز الاقتصاد الوطني 17

X3  27.94 0.936 3.35 البعد الاقتصادي 

 26.62 0.889 3.34 .تحرص الشركة على استغلال الطاقة الانتاجية المتاحة بكفاءة 18

19 
تعمل الشركة على تحقيق اقتصاديات الحجم نتيجة استغلال الطاقة 

  .الانتاجية بكفاءة
3.05 1.007 33.02 

20 
تخصص ادارة الشركة مبالغ مالية لانشطة البحث والتطوير من اجل 

 .تطوير العمليات والمنتجات
3.12 1.053 33.75 

21 
يجري التخلص من الانشطة التي لاتضيف قيمة والتركيز على الانشطة 

  .الاساسية
3.25 1.031 31.72 

 37.33 1.161 3.11 .تحرص الشركة على تخفيض التكاليف بهدف تحسين الاداء 22

X4  32.43 1.028 3.17 بعد العمليات الداخلية 

 37.01 1.088 2.94 .تشجع ادارة الشركة الابداعات والافكار الجديدة 23

24 
تحرص ادارة الشركة على زيادة نسب استخدام التقنيات الحديثة في 

 .العمل
2.98 1.038 34.83 

 38.42 1.072 2.79 .تقدم الشركة منتجات جديدة لتلبية احتياجات ومتطلبات الزبائن والمنافسة 25

 34.23 1.068 3.12  .الشركة على تحسين العمليات بشكل مستمرتعمل  26

 31.28 0.976 3.12  .تسعى ادارة الشركة الى زيادة معدل نمو الارباح 27

X5  35.02 1.047 2.99 بعد النمو والتعلم 

X  31.54 1.006 3.19 أداء المستدام 

 .SPSS-24المصدر: من إعداد الباحث باستخدام برنامج  

 

البيئي  6يتضح من الجدول )       للبعد  ( ان الوسط الحسابي 

( ، مشيرا الى اهتمام متوسط من قبل المعمل في  3.32بلغ )

  ( بلغ  بانحراف معياري   ، البيئية  ( مشيرا  0.976المتطلبات 

،  الى   الحسابي  وسطها  عن  العينة  لاجابات  عال  تشتت 

( اختلاف  للبعد  %29.40وبمعامل  الحسابي  الوسط  وبلغ   .)

( المعمل 3.13الاجتماعي  قبل  اهتمام متوسط من  ، مؤكدا   )

في المتطلبات الاجتماعية للاستدامة ، بانحراف معياري بلغ  

عن  1.044) العينة  اجابات  في  عالي  تشتت  الى  مشيرا   )

ال بلغ )وسطها  اختلاف  ، وبمعامل  (. وبلغ %33.35حسابي 

للبعد الاقتصادي ) ( مشيرا الى اهتمام  3.35الوسط الحسابي 

  ، للاستدامة  الاقتصادية  بالمتطلبات  المعمل  قبل  من  متوسط 

( بلغ  معياري  في 93.6بانحراف  عال  تشتت  الى  مشيرا   )

اختلاف   ومعامل   ، الحسابي  وسطها  عن  العينة  اجابات 

)  (. و27.94%) الداخلية  العمليات  لبعد  الحسابي  الوسط  بلغ 

في  3.17 الداخلية  بالعمليات  متوسط  اهتمام  الى  مشيرا   )

معياري  بانحراف   ، الاستدامة  تحقيق  باتجاه  المعمل 

( مشيرا الى تشتت عال لاجابات العينة عن وسطها  1.028)

( بلغ  اختلاف  ومعامل   ، الوسط 32.43الحسابي  بلغ  كما   .)

( مؤكدا اهتمام  2.99النمو والتعلم في المعمل )  الحسابي لبعد  

بانحراف   ، المعمل  قبل  من  والنمو  التعلم  بمتطلبات  متوسط 

( بلغ  اجابات  1.047معياري  في  عالي  تشتت  الى  مشيرا   )

الحسابي ، بمعامل اختلاف ) (.  %35.02العينة عن وسطها 

البيئية ككل )   الحسابي للاستدامة  الوسط  ( مؤكدا 3.19وبلغ 

بانحراف اهتم  ، المعمل  قبل  من  بالاستدامة  متوسط  ام 

( بلغ  عن 1.006معياري  العينة  اجابات  انحراف  مؤكدا   )

 (. 31.54وسطها الحسابي ، بمعامل اختلاف ) 

 ت عينة الدراسة لمتغير المخدومية ثانيا : تحليل إجابا

      ( الجدول  والانحرافات  7يوضح  الحسابية  الاوساط   )

ومعامل الاختلاف لاجابات عينة البحث عن متغير المعيارية  

 المخدومية.
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 ( تحليل إجابات أفراد العينة عن متغير المخدومية7جدول )

 المتوسط الفقرات  ت
الإنحراف 

 المعياري 

معامل 

 % الإختلاف 

1 
تقديم  تستجيب الشركة لاحتياجات ومتطلبات الزبائن من خلال 

 .خدمات متميزة مع منتجاتها
2.94 1.116 37.96 

2 
تمتاز الشركة باضافة قيمة للزبائن من خلال الخدمات المقدمة 

 .مع المنتجات
2.71 1.067 39.00 

3 
تتكامل الانشطة التصنيعية والخدمية في الشركة من اجل  

 .تحقيق الميزة التنافسية
3.18 0.966 30.38 

 26.71 0.975 3.65 .ضمان للمنتجات التي تقدمها للزبائنتقدم الشركة  4

5 
تقوم الشركة باصلاح واستبدال المنتجات المرتجعة من  

 .الزبائن خلال مدة الضمان
3.98 0.910 22.86 

6 
تقوم الشركة بتقديم المشورة والتوصيل ونصب المنتجات التي  

 .تقدمها للزبائن
3.40 0.965 28.38 

7 
الشركة على تدريب الزبائن على كيفية استخدام  تعمل 

 .المنتجات التي تقدمها لهم
3.02 0.927 30.69 

8 
تتنافس الشركة على اساس الخدمات  المقدمة مع المنتجات  

 .اكثر من السعر مع المنافسين
2.94 0.916 31.16 

9 
تستخدم الشركة الخدمات المقدمة مع المنتجات كوسيلة للتميز  

 .المنافسينعلى 
3.11 0.970 31.19 

10 
يساعد تقديم الخدمات مع المنتجات في زيادة المبيعات وهامش  

 .الارباح في الشركة
3.31 1.045 31.57 

Z 27.70 0.892 3.22 المخدومية 

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

        ( الجدول  من  لمتغير  7يتضح  الحسابي  الوسط  بان   )

( مؤكدا اهتمام متوسط بالمخدومية من 3.22المخدومية بلغ )

( بلغ  معياري  بانحراف   ، المعمل  الى 0.892قبل  مشيرا   )

بمعامل    تشتت  ، الحسابي  وسطها  عن  العينة  لاجابات  عال 

 (. %27.70اختلاف )

)الميزة   التابع  للمتغير  الدراسة  عينة  إجابات  تحليل  ثالثا: 

 التنافسية( 

     ( الجدول  والانحرافات  8يوضح  الحسابية  الاوساط   )

المعيارية ومعامل الاختلاف لاجابات افراد عينة البحث عن  

 التنافسية. متغير الميزة 

 

 ( تحليل إجابات أفراد العينة عن متغير الميزة التنافسية8جدول رقم )

 المتوسط الفقرات  ت
الإنحراف 

 المعياري 

معامل 

 % الإختلاف 

1 
تعمل الشركة على توفير منتجات بكلفة منخفضة مقارنة  

 .بالمنافسين للزبائن
2.95 1.096 37.15 

2 
يجري تصميم وتشغيل العمليات بطريقة فاعلة من اجل  

 .تخفيض الكلف في الشركة
3.02 1.023 33.39 

3 
تستخدم الشركة التقنيات الحديثة في الانتاج من اجل تخفيض  

 .الكلف
3.12 0.960 30.77 

4 
يجري استبعاد الانشطة غير الضرورية التي لاتضيف قيمة 

  الكلفللمنتج من اجل تخفيض 
3.23 0.981 30.37 

5 
تستفيد الشركة من اقتصاديات الحجوم الكبيرة في تخفيض  

 الكلف 
3.09 0.966 32.23 

Y1  32.82 1.011 3.08 الكلفة 

6 
تحرص الشركة على تقديم منتجات تلبيى متطلبات التصميم  

 .للزبائن
3.08 0.989 32.11 

 30.25 0.950 3.14 .ومتميزة للزبائنتقدم الشركة منتجات متفوقة الخصائص  7

 29.32 0.997 3.40 .تقدم الشركة منتجات ذات متانة وتحمل اثناء عملية التصنيع 8
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 27.59 0.952 3.45 .تحرص الشركة على تقديم منتجات مطابقة للمواصفات الفنية 9

 29.01 1.001 3.45 تمتاز منتجات الشركة بالمتانة العالية )عمر انتاجي طويل(.  10

Y2  29.64 0.978 3.30 الجودة 

 29.81 0.939 3.15 .تمتاز الشركة بسرعة تلبية طلبات  الزبائن 11

12 
يجري تصميم العمليات لتقليل المهلة الزمنية )الوقت 

 المستغرق بين استلام طلب الزبون وتلبيته. 
3.14 0.916 29.17 

 27.70 0.917 3.31 .لتلبية طلبات الزبائنتلتزم الشركة بالمواعيد المحددة  13

 35.45 1.035 2.92 .تمتاز الشركة بسرعة تطوير وتقديم منتجات جديدة للسوق 14

15 
يجري تقليص الوقت من خلال القضاء على اوقات الانتظار 

 .والاوقات العاطلة
2.92 0.957 32.77 

Y3 30.84 0.953 3.09 وقت ال 

16 
الاحتياجات الفريدة لكل زبون من خلال تغيير تصميم  يتم تلبية 

 .المنتج
2.91 0.964 33.13 

 32.02 0.951 2.97 .يتم تقديم مجموعة متنوعة من المنتجات بكفاءة للزبائن 17

18 
تتمكن الشركة من زيادة او تخفيض معدل الانتاج للتعامل مع  

 .تقلبات الطلب
3.28 0.910 27.74 

19 
امكانية إعادة تشكيل العمليات لتلبية تشكيلة لدى الشركة  

 .متنوعة من احتياجات الزبائن
3.29 0.824 25.05 

20 
تدعم العمليات الانتاجية التنوع في احتياجات ومتطلبات  

   .الزبائن
3.22 0.976 30.31 

 26.69 0.886 3.32 .تعتمد الشركة استراتيجية تعديل الطاقة لتلبية الطلب المتقلب 12

Y4 28.96 0.918 3.17 المرونة 

Y 30.54 0.965 3.16 الميزة التنافسية 

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز     

 

( ان الوسط الحسابي لبعد الكلفة  8يتضح من الجدول )        

  ( قبل  3.08بلغ  الكلف من  بتخفيض  متوسط  اهتمام  ( مؤكدا 

( معياري  بانحراف   ، تشتت 1.011المعمل  الى  مشيرا   )

الحسابي ، بمعامل اختلاف   العينة عن وسطها  افراد  اجابات 

 . وبلغ الوسط الحسابي لبعد الجودة  32.82))

 تأثير بين متغيرات البحث اختبار فرضيات الإرتباط والثالثا:

 أختبار فرضيات الإرتباط بين متغيرات البحث   .1

 معاملات الارتباط بين الأداء المستدام والمخدومية .أ

 ( الجدول  الأداء 9يوضح  أبعاد  بين  الارتباط  علاقة   )

 المستدام والمخدومية.

 

 ( معاملات الإرتباط بين الاداء المستدام والمخدومية  9الجدول )

الأداء  

 المستدام

 

بعد النمو 

 والتعلم 

 

بعد العمليات  

 الداخلية 

 

البعد  

 الاقتصادي 

 

البعد  

 الاجتماعي

 

 البعد البيئي 

 

 الاداء المستدام       

 

  

0.878** 

 
 المخدومية **0.713 **0.784 **0.741 **0.870 **0.855

 (99%القيمة معنوية عالية بثقة )تمثل **

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

 

( وجود علاقة ارتباط طردية معنوية 9يوضح الجدول )       

بلغت  اذ   ، والمخدومية  الفرعية  بابعاده  المستدام  الاداء  بين 

معامل   )قيمة  بينهما  معنوية 0.878الارتباط  مستوى  عند   )

الاولى  0.99) الرئيسة  الفرضية  قبول  يتم  وبذلك   .)

 والفرضيات الفرعية المنبثقة منها.

الميزة  .ب وابعاد  المخدومية  بين  الارتباط  معاملات 

 التنافسية  

( علاقة الارتباط بين المخدومية 10يوضح الجدول ) 

 ة.والميزة التنافسية وابعادها الفرعي
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 ( معاملات الإرتباط بين المخدومية والميزة التنافسية 10الجدول )

الميزة 

 التنافسية 

 

 المرونة

 

 الوقت 

 

 الجودة 

 

 الكلفة 

 

 

 الميزة التنافسية 

 المخدومية **0.887 **0.802 **0.831 **0.863 **0.823

 ( 99%عالية بثقة )تمثل القيمة معنوية **

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

      ( الجدول  طردية 10يوضح  ارتباط  علاقة  وجود   )

معنوية بين المخدومية والميزة التنافسية بابعادها الفرعية ، اذ  

( الارتباط  معامل  قيمة  معنوية 0.823بلغت  مستوى  عند   )

الثانية 0.99) الرئيسة  الفرضية  قبول  يتم  وبذلك   .)

 والفرضيات الفرعية المنبثقة منها.

 ج. معاملات الارتباط بين الاداء المستدام والميزة التنافسية

 

( علاقة الارتباط بين الاداء المستدام 11يوضح الجدول ) 

  الفرعية.والميزة التنافسية وابعادها 

 

 ( معاملات الإرتباط بين الاداء المستدام والميزة التنافسية 11الجدول )

الميزة 

 التنافسية 

 

 المرونة

 

 الوقت 

 

 الجودة 

 

 الكلفة 

 

 

 الميزة التنافسية

   الاداء المستدام         

 البعد البيئي **0.806 **0.796 **0.759 **0.747 **0.787

 البعد الاجتماعي **0.883 **0.810 **0.832 **0.772 **0.845

 البعد الاقتصادي  **0.880 **0.835 **0.812 **0.808 **0.862

 بعد العمليات الداخلية **0.847 **0.868 **0.826 **0.723 **0.868

 والتعلم بعد النمو  **0.863 **0.871 **0.840 **0.899 **0.887

 الاداء المستدام  **0.883 **0.877 **0.878 **0.886 **0.855

 (99%تمثل القيمة معنوية عالية بثقة )**

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

معنوية ( وجود علاقة ارتباط طردية  11يوضح الجدول )     

اذ    ، الفرعية  بابعادهما  التنافسية  المستدام والميزة  الاداء  بين 

( الارتباط  معامل  قيمة  معنوية 0.855بلغت  مستوى  عند   )

الثالثة  0.99) الرئيسة  الفرضية  قبول  يتم  وبذلك   .)

 والفرضيات الفرعية المنبثقة منها.

 اختبار فرضيات التأثير بين المتغيرات   .2

 تأثير الأداء المستدام وابعاده في المخدومية -أ

( تأثير الاداء المستدام بابعاده الفرعية  12يوضح الجدول )   

 في المخدومية.

 

 ( تاثير الأداء المستدام وابعاده في المخدومية12جدول)

 المخدومية

معامل 

 التحديد 
2R 

معامل الإنحدار 

 )التأثير( 

Β 

 الحد الثابت 

α 

 t قيمة

 المحسوبة

 F قيمة

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

P 

طبيعة 

 العلاقة

 البعد البيئي

 
0.508 0.231 2.456 2.443** 11.845** 0.007 

معنوية 

 عالية 

 تماعي البعد الاج

 
0.615 0.232 2.501 2.661** 7.082** 0.009 

معنوية 

 عالية 

 البعد الاقتصادي 

 
0.550 0.386 1.927 3.533** 12.484** 0.002 

معنوية 

 عالية 

بعد العمليات  

 الداخلية 
0.757 0.388 1.997 4.865** 23.668** 0.000 

معنوية 

 عالية 

 0.000 **37.960 **6.161 2.000 0.409 0.731 بعد النمو والتعلم 
معنوية 

 عالية 

 الأداء المستدام 

 
0.771 0.524 1.551 5.199** 27.033** 0.000 

معنوية  

 عالية 

 (99%**تمثل القيمة المعنوية بثقة )

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    
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،   2R( تشير قيمة معامل التحديد  12يوضح الجدول )        

بنسبة   يفسر  الفرعية  بابعاده  المستدام  الاداء  (  (0.771ان 

نسبة   وان   ، المخدومية  في  الحاصل  من (0.229التغيير   )

التغيير تعود الى تاثير متغيرات اخرى لم يتضمنها النموذج.  

قيمة معامل الانحدار   المستدام    Bوتشير  الى ان تغير الاداء 

بنسبة  المخدومية  في  تغيير  الى  سيؤدي  واحدة  وحدة  بمعدل 

وهي اعلى    (5.199)المحسوبة    t(. كما بلغت قيمة  (0.524

البالغة   الجدولية  قيمتها  المحسوبة   Fقيمة  و  (2.358)من 

  (6.850)وهي اعلى من قيمتها الجدولية البالغة    (27.033)

معنوية   مستوى  عند  الفرضية  (0.01،  قبول  يتم  وبذلك   ،  )

 الرئيسة الرابعة والفرضيات الفرعية المنبثقة منها. 

 تأثير المخدومية في الميزة التنافسية وابعادها  -ب

 

زة التنافسية ( تأثير المخدومية في المي13يوضح الجدول ) 

 وابعادها الفرعية. 

 

 

 

 ( تأثير المخدومية في الميزة التنافسية وابعادها 13) جدول

 طبيعة العلاقة

مستوى 

 الدلالة

P 

 قيمة

 F المحسوبة

 قيمة

  المحسوبة

t 

الحد  

 الثابت 

Α 

معامل 

الإنحدار 

 B  )التأثير( 

معامل 

 التحديد
2R 

 المخدومية

 0.787 0.870 0.278 **5.949 **35.395 0.000 معنوية عالية
 الكلفة 

  

  الجودة 0.643 0.608 1.341 **5.148 **26.505 0.000 معنوية عالية

 0.691 0.876 0.266 **7.988 **63.811 0.000 معنوية عالية
  الوقت

 

 0.745 0.790 0.618 **7.076 **50.067 0.000 معنوية عالية
 المرونة

 

 0.677 0.768 0.626 **8.644 **74.722 0.000 معنوية عالية
الميزة 

 التنافسية 

 (99%**تمثل القيمة المعنوية بثقة )

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

،   2R( تشير قيمة معامل التحديد  13يوضح الجدول )        

بنسبة تفسر  المخدومية  في   (0.677ان  الحاصل  التغيير   )

، وان نسبة   التنافسية  الى (0.677الميزة  تعود  التغيير  ( من 

قيمة  وتشير  النموذج.  يتضمنها  لم  اخرى  متغيرات  تاثير 

ل وحدة  الى ان تغير في المخدومية بمعد  Bمعامل الانحدار  

بنسبة  التنافسية  الميزة  في  تغيير  الى  سيؤدي  واحدة 

وهي اعلى    (8.644)المحسوبة    t(. كما بلغت قيمة  (0.768

البالغة   الجدولية  قيمتها  المحسوبة   Fوقيمة    (2.358)من 

  (6.850)وهي اعلى من قيمتها الجدولية البالغة    (74.722)

معنوية   مستوى  عند  الفرضية  (0.01،  قبول  يتم  وبذلك   ،  )

 الرئيسة الخامسة والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها.  

ثالثا : تحليل المسار لتاثير الأداء المستدام في الميزة 

 التنافسية بتوسيط المخدومية

( تحليل المسار لتحديد تأثير الاداء  14يوضح الجدول )

 المستدام في الميزة التنافسية بتوسيط المخدومية.  

 

 ( تحليل المسار لتاثير الأداء المستدام في الميزة التنافسية بتوسيط المخدومية14جدول )

 مجموع التاثير  التاثير غير المباشر  التاثير المباشر  المتغير

 0.855 0.277 0.578 الأداء المستدام 

 0.823 0.507 0.316 المخدومية

 Spssالمصدر : اعداد الباحث بالاعتماد على البرنامج الجاهز    

 الاتي: 14)يتضح من الجدول )

الميزة  .1 في  مباشر  بشكل  يوثر  المستدام  الأداء  ان 

( بمقدار  بنسبة)0.578التنافسية  ويؤثر 67.6%(    ،  )

(  0.277بشكل غير مباشر من خلال المخدومية بمقدار )

 (.  %32.4بنسبة )

التنافسية  .2 الميزة  في  مباشر  بشكل  تؤثر  المخدومية  ان 

( ، وتؤثر بشكل غير  %38.4( بنسبة )0.316بمقدار )

( بمقدار  المستدام  الأداء  خلال  من  (  0.507مباشر 

 (. %61.6ة )بنسب

                                   م قبول الفرضية الرئيسة السادسة.وبذلك يت

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولا : الاستنتاجات 

الشركة   .1 حرص  خلال  من  البيئي  بالبعد  معتدل  اهتمام 

على السعي لتطبيق نظام الادارة البيئية وتطبيق القوانين  

 والتشريعات البيئية.  

الاجتماعي والمشاركة  .2 الى تعزيز دورها  الشركة  سعي 

بين  والمساواة  العدالة  وتحقيق  الاجتماعية  المحافل  في 

 العاملين ودعم انشطة المجتمع.
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في    الاهتمام .3 المالية  المصالح  اصحاب  اهداف  بتحقيق 

الاقتصاد   ودعم  الارباح  تحقيق  الى  والسعي  الشركة 

 الوطني ضمن البعد البيئي. 

الى   .4 والسعي  التشغيلية  بالعمليات  معتدل  اهتمام  تحقيق 

تخفيض التكاليف واستغلال الطاقة الانتاجية المتاحة في  

 الشركة. 

وا .5 التطوير  فرص  توفير  على  الشركة  لتدريب  حرص 

اللازمة  والمعارف  المهارات  زيادة  بهدف  للعاملين 

 للعمل. 

وجود اهتمام معتدل ببعد المخدومية من قبل الشركة من   .6

 اجل تقديم خدمات مع المنتجات المقدمة للزبائن.

مقارنة  السعر  اساس  على  التنافس  الشركة  وتفضيل 

 لى الخدمات المقدمة مع المنتجات. بالتنافس ع

الى .7 الشركة  بطريقة    سعي  العمليات  وتشغيل  تصميم 

 كفوءة واستخدام التقنيات الحديثة لتخفيض التكاليف. 

تلبي  .8 جودة  ذات  منتجات  تقديم  على  الشركة  حرص 

متطلبات التصميم واحتياجات الزبائن وتلبية الطلبات في 

 المواعيد المحددة مع الجهات المستفيدة. 

لمتطلبات  وجود ضعف في تغيير تصاميم المنتجات وفقا   .9

 الزبائن لتقديم مجموعة متنوعة من المنتجات. 

للطلب  .10 وفقا  الانتاجية  الطاقة  تعديل  على  الشركة  قدرة 

 على المنتجات.

التي   .11 الاولى  الرئيسة  الفرضية  الفرضيات  جميع  قبول 

الميزة   في  المستدام  للاداء  تأثير  وجود  على  تنص 

 التنافسية بتوسط المخدومية.

  ثانيا : التوصيات
كيد على الاهتمام الفعال فــي الاداء المســتدام للشــركة التا .1

ــع  ــدمها م ــي تق ــة الت ــة الخدم ــية وطبيع ــا التنافس وميزته

 منتجاتها.

التأكيد على الانشــطة البيئيــة والاجتماعيــة والاقتصــادية  .2

للشركة التاكيد وتوفير الــدعم الكــافي لهــا مــن قبــل ادارة 

 الشركة.

ــغيلية  .3 ــات التش ــوير العملي ــى تط ــد عل ــتغلال التأكي والاس

  الافضل للطاقات الانتاجية بهدف تخفيض التكاليف.

التركيــز علــى تحســين جــودة المنتــوج لتعزيــز الموقــف  .4

 التنافسي للشركة.

توسيع تشكيلة الخدمات المقدمة من قبل الشركة للزبــائن  .5

 بما فيها خدمات مابعد البيع لمنتجاتها.

الزبـــائن تطـــوير تصـــاميم المنتجـــات وفقـــا لمتطلبـــات  .6

 والمنافسة لتقديم مجموعة متنوعة من المنتجات.

المراجعـــة المســـتمرة للبـــرامج التدريبيـــة المخصصـــة  .7

 للعاملين بهدف تطوير المهارات والمعارف المطلوبة.

ــيهم  .8 ــا ف ــركة باصــحاب المصــالح بم ــة الش ــد علاق توطي

ــن  ــالمجتمع م ــة ب ــائن والكلي المجتمــع والمجهــزين والزب

ــدوات وال ــة النـ ــلال اقامـ ــل خـ ــؤتمرات وورل العمـ مـ

 المشتركة.

اقامــة بحــوث مســتقبلية عــن تصــميم المنتــوج والخدمــة  .9

 وتأثيرهما في المخدومية.
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